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INTRODUCCION 



1 N T p. o D l! e e I o N. 

t_¡\:f~ ff! C.!:'.;ic!l(·;i di~ 1::-, c>\•:ill::->::ló:t dn :-:c.;1:ir1i1.•o::ó j• .\,, n•le~·anct;i rleo ot':2 

J\l?l' t:>!.Ci'.'C:1tOS d•~ t'i!~r'C.lli:'">~l. 1 .;'"J..:"ié:: c!O ln. C.'<!¡':J::it:.-=ióa (>f'I \JC!nera!., 10 -



que redund?i.rá de tliolr.era positiva a la In~m;_trla fbni:ada en la que se 

llevó a C.::.to la investig.ac16n. 

El pdr.-er capítulo cie la t.C?sis contic::<:?._todo lo <:'1.lC se re!lore a 

113. e•,-o.lu:i::::ión el<? los curEos1 ·ccm:-r.~an~o ~r <!~finir que> es ln cvalua ... 

c!é:i, ·1vic!":r.do hinca;:.!.é rn In b:port~n=h ér..il7! tiene la (!Valu~ci6n, ya 

que és~.:'l r-.:.;;::a, nos iw:!.ic.:a ~1 gr;:i.dn i?n <pt_?, ~~ han c:tlc;'lnz:ido los objet.!. 

vos- plantca':!os al inicio d•.:>l curi'o. 

a. n~~~r.tcs di':: aplic:!::ién r en 1:-i rorm:t clo org.;.niz.J.n:o:l'. 

Fl ~úg'J:-.~o c.:ipíLuto c,:,nstó:"t cle inf,:iti!Ctcién propin __ de las Jr.stitu.:ig 

cal:o en la E'znc~1. 

El capít.ulo terc<?ro conticmc:--1a· l'lÓlc..1·.)lo,:tía u~~liz~d!i. en la in'."Ct.:tJ. 

gacién 1 ·lr1 cual &~ llevo i"I c:1l~, ~n un ci;.r.so' d~ car-ai::::ilacié:i a.;irigido a 

pnrticip-anta:-; <.le riue~·.:i :lngro!m, JX!ra c-:::.l;;ar el pt:::::.;t-0 <:~e C;?.j!.'.'~Ci r,b:t.o 

Por (ilt.i.:ro el c<i?Ít.ulo CLlrtrt.o co:;sta Ce lns c..-onclusloncs el-:- Ja in -

'\"Osti:;ad6:!, dQ ncu-:!r;:b a Jo::; rcsulta:?os o1:ter-.idos, so cn~ntrc) qu~ la 

1'.,:i.nca a-1>?'521!:"" de tener un:l.-prC\.>eU¡~cién ,¡:-oi- J;i. cz,p.:.clL.i!.ClÓn, el __ proceso __ 

clel mísro so rcrili::~ én ron:ia ir.conclus:i, ya c¡uC nn fü? rC':alizan e1.·a1ua-

clones de s~inkl!tc. 



CAPITULO 

V A L U A C 1 O N 



f.Y;\!.IJ.~C!ON 

I.l Pl!.:a da.:- !r.!.cio al Frnser.to capítulo, se dascdbirán 

1.antc, c:d.et~ u::. a::i;::lio repBrtorio de co:-tccptos y rc.>t.ot.1ar-.-

do s61o ~10unos ci~ ellos; ncs cncontron~E con que; 

ü=ti~ Tc'.:.l::?cuilo{ 1 ) r.:'..ls s~fiala q<.:o:- la e-.·:iluacii$n t~n -

~l t•:r,.;i<.:-.;;,;¡¡!c-:·.'tO de lti P'1p!·r.r;:i. 

C.:ir.rci:o(;:} nvs.ctice: pc,r cv~~ua-::-i6n on-:er.¿:•2:!!C.•!.>d..>:1 ter-

tr.b1eccr r!!<tl~.5 valOt'dcior.•:r. i:-n relación cr.n lo r..·::Ji.:!ciaC.:o. 

(1) O.:-ti7. 'i'ct!r1~ui10.J.M. ·~~1:1r pr-_s::-rnn~s~.t..!i!:?.!. 
.t.!: ,... .. , .... 1ci':".1r:-ibn e dt~ ;i-::!i.-s~ra:-;i.:o:l':.r." Cci. fie·:i.~t<! r~~de-­
gó.:ica p<•nl. el ndiestt•ar1it:nt.o. \'o!. IX No. 36,Sc¡:it.icl"l­
h.r<:>, 197':1. 



d-:!:tcrmin:Jr }:L1st~. <fJf! g~3::lo lo!'> objE.-tivess de! pr~!';.r.~ d13' _cap:.cit'1ci6n -

si·; C!stár1 t.,lr,l{.ll ic:-iC:o rr:::alr:icmte". 

{:) Rriscño Gal)r~eln.. "l'H!',.9.!U!_':_J.J_stcr.:i~~~..E...;_:___l_!;~lUal"":."iÓn" 
Rcvisl<i Pcda~JÓ-:;!c¡:¡ p:\ra C!l ~\di("·::.-;ra::1ir~r•tc•, t-:éxico, 1980. 

(•;} 1.:1.s.5.".Q~02._l:E..<)__l'.2~~!2..'..~~_!_~ ... ~.s:}ó:1 ele 13. Instruc -
S}J~', Nl•xic~i.1982. 

(5} Vnl~~~1d:i Agu~tn~."t:v;ilu::ición de l.:i. C<1P:1citnciÓn".Ct1adr.r. -
no:; I :1a::-. ?;o. 16 :.iS-Xíí.:O.· l 9R 2. 

{&) ,1iru::;ez y Lnf!i':.lo. ::.!!'!._s:.!Lis:.ª!; <lP~"!.J.l.!~~ifüJ~' t-:dit.r.'uova -
Gcm•n1ciún. 



grado el qu~ t:l al!.l.r:-::r:.o po!:ar. dich;:i.o; cai-?et>~rísticas. La 

r;edici6n no c~~-"'tit.uyQ u:t ri11 en sl ·nis;.irt, es dcsc~hlc que 

ltts dn,e;c!'ipcicnc:;: cuant.itatiw1s y c~:-;;.ct.er(sticiis n~.Ji~:is 

C•:i:~:i :.0;:1eter~·~ n -1tc.ir~!"'e~i:1ciont!s y r:H·umirs!! en jl.!ic.!os 

qu~ rcflcjE'n $:.l valor Gefi~-'::! ül pu:ito -;it? vi~ta edt.:c:-.t.t...-o"~i) 

tC!rr-.ina::ión 'i valora::i6r. Ce lo~ c'::jet.h·c1~. 

uzi:p c:cr:t:-o do !:i ot·par.i :::ición. 
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!.2 Elencntos de: la Eva.li!ación. 

Es ir.i.portante Ch1stuc1H· que l<> ev:i1u~ción, dc~e ser en-

túnc!iCa cor.:•-: un _;:rocc::;o integral, sizterdtico, dín~mico >" -

continúo: que '\.+<:i.lo:-a el 9rado en que los recursos, métcidoo., 

t.~::nic¡.s }" prog:ar.1a:;, !acllitan el ~receso en!:t'fi;;nza-apren-

- 1.i e:a:u,1ci6;1 1':, u:: pro::-ed!r-t!c;i'.:C i:ít.~:;r11l, en t:•nt.r; 51.: 

valo:-f_.11 toda:o: li'.S a.~ti·:idadcs, Gr.sarrc.ill.nd<>.s por e! pnrtl 

c_n c.>l pr(JCeso de cr.r:.e:';an::a-ü¡;rf.ncii7-.:tje en tu'.lc. mor:ian­

lo, eEt d~cir, conslantc-~1~nt.c: s~ !c.> 1~stá rr..'lacionando 

- es continÚó, p(l!'quc.• se ;1plica en cliícrt'-::tt.>s 1:10mantos o -

íasl'.!'s dr~l proco,;a de c<i.pncitacil~ (<il inicio, en su dcsl!_ 

rrollo y¡,! final.) ... (0) 

fo) 7orrc~ s&u~~rnz :-1.!i."f'.l rinrml e~ la ovn1u:ici6n en el 1n·Q 

ce~o ~~it.<1 ciór1". 'l'o:>:is. t,!.c.PQd;:igÓgia.H.2;dC'O, 1908. 



jorar el apn:-ncJlz.:ije ¡·Ja in3tr~c·.:ir'.;n, tar.i!.:lién svn útiles 

Ja r~solucl~~ de pro~te~~s p~rsona!es }' d~ aju~ta social. 

- Retroalincr1tar al r~rticipantc s~~ra su ~v~nce. 

- f11Z>t~ct._,:r __ 0~ _qµ·~- :::o:-;~nt.c. :¿ en qt!f,--p::::to-existe- t.T9un;:i ca-­
lla en r.!.. proccdir.donto p<:ir01 n.o~ific~rlo y rc-est:ruct.ura.r 

lo. 

{g} Op. cit. 



- Validar las técnicas y mat.cri~1es.,dicÍ.6cticos." :(10) 

Lo anterioi:- ha· sido .afirr.i.ado. _
0
con ~tras .~alabi:-as, 

por autores co:no n. caSt.añ~o {i9SO); •·cUaiquier inst.rumer.to 

Ce evai.uaci6:l es en ~{ un in!ltru:icr.t.o Fropiciador do:l cam.-

b!o" ( 11). 

(10) Capacit:aci6:, y ('Qsarrollo, u.r:.; .. H."Cun:o forn?..c!é111 d<:? 
.1.n2...t.:.r..1~"· México, 1989. 

(11} C.:i.staiio 1\.z:-dt.ia 1\._1,, sr:nchc•::: Hodolla G. "~~.'l!.!.!1.l.\2. -

.§2f:!..!!_1_j·_Qr.::~~~!:!21" r.dit .. IF.ESJ\. M<2xico,1980. 



r5. la ~.lgniC!nte clr:isificJ.ci.6!"1, la cttál tiene co:no otj('':.ivo 

ri.anifc!:~ación de c:•r-in .. ior..-:;s pcr!:.:>n<.11..•s. 

- f\prenii::aje:: O!.!~· ¡:,ríi:.:iplc!:, hechei;; y tl;cnic~.:; a¡:rEndi.::: -

:\µt.lLIJ.:!e~: Qui!, cat.t~ios cr. ]:-; conducta Ge t.rab;:ijo ha:-·. re·· 

ses de l•~n;iin.oao el cut·na para S<Jbrtr si cst5n apli-

cando los conocinicntcs ad!p.:i r:ir}os. 

En é;.;tf.• nsp,~cto s•.'.! ol;-~crvn !.a utilic!~d que r.c le dó\ <'.! lo 

npn:mdido ~n el curso. 



-•·t-~osultados: Cuales Cuoron lo~ resultados ~angihles en el 

progra:na. Que hace a !.es 6- meses de terminado 

el program;i para e·.:alu~ r 1os ef~ctos en _la p:-odi:_s 

e.ivitl."Jd ... {l 2 ) 

;..;¡uí ,:o,.-;: cl:-~crva si realmente ~.e c:ur:iplieron les cbjet:.ivos -

plnnteado;:; en el curso; verificar si !a· capacitaci6n cum -

pli--· con la finalid.Jd de rcisoh·cr les problcnas que orillE, 

roo a c~r la capacit<i.c!6n. 

(12} Citnd.:i en Arce Aguirre C.M .. Moreno Pincda.l."Dctccción 
tlr> IH~cesld:idn~1. e>l:iborac.!éin de programas '/ cv~ 
d0 l<t enp;icitac!ó:~·· 'ic.d!i. contaduría y Adr:linislraci6n. 

MÚxico, 1963. 

!O 



p:-oco:<r.v d~ plZlni fi.::nción d(.. la C'lf.'~H.:it.:.ac!Ú:l y =. pc.·sar de que 

<il misno. 

11 



. . . 
ci¡;an':i:os, o atgy~o t~r; cll~s: ha~1< logra.do. con ¡,r¡t .. rioridüd 

~?nlnar l!nc· o ..-a:-:ios de_ los Ot;etivr:is' q•.1~-se;pooponen paca 

q•_•<:.1 "1 i:;tu90 tH;cosit:,: :-;in in~~r~!=- ¡.}!~ repct:icic.1ñcs. 

1.~!; !"une i .:i-:-;er,; de !~ C!\'.<l l 1z .l.ció:; ci 'i ~ gnÓ.:; t l~"' $(1r1: 

SC'.· 
n:~rcr:'-.:.:-ir cn:-r;,!1Ci.I~i..- r.1 p•a:tl··o; r.~1;f'..l"Ot; cp:c b;.r -:;uc ~c1 lu -· 

cu::?.!: o !nsLlfic::iP.nt.c~·. 

c¡itc t:crrr.ltnn pro:tmdiz.ar o ir J:'l5s all<'i dü la que el curso 

l 2 



plz.int.r.:·i1.l;;1. cr: en t.irir:cipto. 

EvaltH;.cl6n roro,;,~i..-o o .:!(! !'recese. 

13 



1\~rcganci'.) el J intn:!c. de e;.!· .• as fu:~cioi:.::::., 1.:-n Cap:icitaciót1 

y p3~~J::rollo {lfj), ne;; cÍ~scrib~r~ las_si~uif.!ntes: 

- :-:o-:-t..n:r i'll instructor c:u,il C'i la z:l;.u:ición d-:il grlipo 

º'') 
(17) 

~~~:~~,~ ~·ª~~~1.1 ~;, ~~~~;;~o;,i~i~~·~·~: Í a;-;p:~rn d•i..J.!l2.!:_tF.S 

~~~~;~~¡~;'.~e~~ ~-~~L~~~?}~o.:~~~~;~-:-f 5~~ ~~:~·Y¡~~~ ~:u~\ 
1968. 



Evaluación suoiltivñ o sur.:..:i.riu. 

To:-::es sánchez. (:'3} nos dice qcc la av21uación su:oativu es 

"lo que se r<.:!aliz5 .:i.1 tr5::-:11i:10 del proceso de cnpacitac:i6n. 

cuando aún el pa::t.icipar;.t'.? cr.t...a en e: curs;'.l y p~r:d.tr:o vcrl 

ficsr lo.,: resultados, LO::; clf.•cír, de!t~rmina si so lograron -

plan_t.eado en un ir.ici'? ¿.~1 curso, ;1::;:'. cor::o Jo~ ol:jetivos -

bi:-- y cl<tslficar la conducta fir"'J.l c._.1 pe "ticipantc, as{ -

cor.io e:~::-lorar en fo:-r:i.:1 equilibrad3 el aprcndi::3j~ de los 

contenido~ inclt:idos en .._~1 cur.s!l. 

La Capacit.:i.clón y De
0

sarrollo de la U.H.1\..M, Cl 9 ) nos dice1 

que lo!: niguicntes FUntos sou funclon•~s cl11 lil e· .. ·ñH:;;.::!6r, 

su:notivi:l: 

- Valcn;<n· lo~ n.~::'1.llt.~doz _di'.' un 

- \'erificar si un part-iciapntc rlc::iii;a una habilid"i.d <1 

cono.::ir.iicnto, ~i : ó> capa:-. dci rc~li:-nr 11n1 función o 

activi,':1d, r.i esto-1 capacitado para seguir en sus cstu::Hos 

o enfrentarse n det.cndnacla resror.;;a.bi tidzd. E~ decir, -

la '-'\'alt:>'.l:ci6n sur.i:itiva utili::a p;:i::-a Cl'.lnstatar en c¡:ul? 

r.wd~<ln el partici~ante hu lo~p·;.1do los objetivo.:. que GC -

pl:i.ntcaron nl inicio del curso. 

19) Op. cit., 

19) C:ipuc1taci6n y O.:is.:irro110.u.~.!,.N."for1:1aci:ón di.'! instru.s_ 
~· Edit. U.U,i\.M. Máxico, 1988. 

15 



Qui=<: resulte obvi-:i decirlo, pero es importante insistir en 

la t:".!~csidad de r!!clactar los objcti•:os ¿-,.,_ aprcndiz:ije de una 

r.:aner."l el at"a y pr'°cis<s. ¡:ui::s con ello se estar~ en el camino 

do..~ t.P.-n€'r ur.;i c:ipacitación ::itis cfecti'/a. 

- Proporcionar ba.sc~ objutiva!'l p.J.:.,:i a.signar una calfficación 

o not.a t+;orr.dnal. 

Su propósito es: ín:-or:i.<'\r ~ant.J al instructor, cono a les C,!!. 

"F.s~.a tiene Cor.;o o!:i-j2to de::;crr.iinnr !d. se rn.:i.ni!ie~';.ó algún 

ca~bio C"..' conducta el r.;:irt.icircnti'. Se t"cali :!a:-5. in:nadia­

t,'\no~te desp•Jés de 13 incorporació:i d~l- particip.1nte al tir•H1 

laboral {.: _Ó J dÍ<\5 c:lt..>$t)ll~S) ~ en clis':"ir1tO!; r.tonentOS pO.stcri.Q. 

res." {?O) • 

otra cl.'.\sificcici6:i. d•; l<t P.vulu:Jci6n. siendo estu mái". -

Cf'.:nclll<i, t!S J;:¡ ce~cri~::i. por :ir:!'"i c.(:!t) quién dli.:idc a lil 

los rccur :os, ns:. co.~;o proporclonc.r ratronliment.ación ü los 

l<l c.:ipacltar:ión. flplic.1ndnsc cllfn::c:1:.cs técnic;¡s o instrur.ien 

16 



!.es Cl")mO pruab<Js escri':.a.;;, listas d~ ·~·e:-ificación y escalas 

-:>!.>ti m""I ti vas. Aq'.1 { s11 piic'1e ob!>o rva. :- có:r:oo se han a. lcanzudo -

los objet.lvos del prog:-ar.-• .l. 

Evaluacitir. r.u!di.:.it;1 o de sn(; •i::iic~to. 

r~ti:::- ::.ipo Co evalua:ci5~ se c!e::<;~;i r.:n fr.~ha posterior al to.!'.. 

:1:lr.~ del c•J.rso, y su prr..:pósita r:s n:.-t.erh:r ele.mente~ de ret.r:.Q 

l~~ ir.dices q~1c ma:-·-ill~n i.« dirC?cciór. o el r.ivcl lcg_r:i.do on -

¡·¡ 



!.6 Def'inicién de Ev.1lt::i.cién C'-! S'e)'ui:nlcn':.o. 

"Corno sabido, los p::ogi:a:nas -!e capilcitación no d!::be:i 

te.!':-dnar al finaliz3.r el curso. ~:.no que Cnbe c!dstir un.1 

r:-,1c~1ca:- lo qu.~ se adquirio en JJl curso. 

aplic.•.Jr..ibn rlc un trat<Jmicnto. 

Como so 1rn d ir.ho, el ~eguirnicnto cis en gr<:in p~rtc C<JUsanto -

c.~1 t!xito o rrac:aso de un curso. Así 1:1isrno. Vl"mos que el sc­

guimi,mt..o es la continuidad do 1~1 cap::icit,1ción, y~ que é3ta 

10 



m9jor apro~echamic~to da 3 qu~ i::;;:a:-tié e.:i. el mí:;:no. 

por eJ~::iplo, .uf!:"t!U :iu~~ " el sr:;.-·.:i::i!...;::to e;; ~n g:':.n p;)t·t.·-' 

cnusanto del ~Xit~ o fr;JCBfd rlol cu~c~··. C~t:~Q~ ti~ac~. rdo 

los ol.jct.ivo~". !.a C''."3lUación 

ti·~·idadt!s inlclr:Ct'l:llC<;;. f..:!ro sí ncc~sllrin di:;-finlr con 

(2~) Silicco ,\, ''C;:i1~.,c!t:i.ción \' d\ ... sar:-0110 de> p•~r!:on;il". 

tdS. t., Lir.1usa. }~·5xico, 1979. 

!9 



cxai:titud y clarid.'.!.d las actividades a. evatúar. 

L"n aspecto j;:ipQ:t.antc que hay qu 6'.:? recalea.r es que 13 

capi1cltaci6n nci so punce lir.:itar a d.:;r un cut'ao, sirio que 

ae:,o ton(~r- una cn0.t~nuidad y ésta C?s en el luga=- d~ trab!:!_ 

20 



! • 7 

E••al:.nción de s,n?Jin!cr:to. 

!!Ultados, utilizar !:\Odios astadfst.ic~s d~ i:.:valt:.:ición, ya 

Sa pi1-:>C·'! d:.:oc-ir qu!t e>l !Eaguimlent.o 

eap;Jcit:i.ción. 

( 7.3) Op. cit.. 

(:?·1) Mu:1quÍ~ 'l'orn~!" G.~. ,\'alc'l.-is Sá:;c:~c~! IJ.E.''l:r,.Q~ll!L:J..:1-'!'..:.::.2 
~:--: .-fo_~S.Lr::!:....:.:LLl!..~_...:.:_t_J_t:~.s.Lfut_tif> ! ?.. r<!.p.iJ..d..tLtr-.J..6~ Tesis. 
PsicoJo:Jizi. !·il~xico, }')'35, 

21 



caci6ri para -;ctuali::dt:"lo~ y h.'lcl".!rlo!l ~~s product.ivos". 

"!.;:; cv:1tuaci-ón en_térm!nos d-c cegui;nicntc ti•?nc c-:imo pr2 

pósitos~ 

l. \'a!.o:rar Ql lo:;:r:·-:1 óP- lo.'.> objetivos del. pragraml t!,; c.1p::tci-

t.sciúr. • 

.:.. cons'=-~t;a:.· s! .a~:: trar..sfi-eren lo:> .conoci;.dcntos, actitudnz 

el.e.<> obt('nfdct;.. 

(Est•! Úl~.i!"lD punto ~e refiere "" t'.!;?"?'.:iilt n! con·:o:-r.cionalis:no 

rl obj~~·.!.'I.··:> de s1~;_¡ui~!1?!1tO t!S C?l d"' "SC?L:ir:" t!P.torr.d:1aéo he -

cho o experiencia ~or; ~l fin d~ pro~ar a eXpGr1m0ntar si tal 

.t"adr.:.:;. 

tie:ipo•. (2':·) 

(25) np.cit. 

(25) Hori C.'~.l.H:!.c:l6~...:,_t.l1..!..3;_!r-.n'?J..bl.!1ci11 DVJl._l..Q;'~ 
t•ro:-!1-.'l~ .... ~L...!l.:~'i.!J:1~i c.'fJ..'¿D.''. Re\·!s•~d l''?d:19Sg!ca p;1r<J AdJ. 

~~.tr~;-.iicw~o. Vol. l. :-Jo. 1) 1wp-dtc. J97t. 



Entr~ o~~~s cas~~. el n~gulmiento del prograrn~ f3~ilitl 

t"on el cu::-so, los b~r.c!'icio~ que obtuvieron los t.ra~.::.jadorc:s 

y la e;npresa, t>lti••ar:!Ó:l d.:-l niV•.?l pro!f'.!si.on3l, E-lirnin;i.c!6n o 

EP.llt:;.dos du ia c-:ipacitaci6n. 

br.jo d-: los p;;.,rt-ic!¡.:Ctn·.~~, y en qu•: ::!.:;i:!i::l.u .:'"st.a es efecto 

del cu~!:o i:npnrt:c!o o-.!<:• otr:t!J v:i:-it:1:il!'?s-. Y s1,.1 f:-ipor-tancia -

radica en cr•.Jc pcrr.:it.o rc;::=o~ocer el <..lca.:ic~· de le'\ capacita 

r<l l. 

(:?7} Tarros sánchL'Z M.S. ~~~ evü~_Ftón en el 
p.rQ_~fl!'lO dú cao::lcit:'!:::i6n".TC!5i~.Pc<fogog(a.Ml·xi.co, l<JOA. 
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( ') r,) \'a! .-..!'ne i .:! .:\qui r rr. J. A. ''f..:¿])J:..'--:: :!. ÓJ}__~~--1-1-. .::?~:2...S'..! ~.:ir:::~ n" 
Cl1:td .. ,rnoo; I~H::1' :~o. l(, r:&:dc~' !.9f,¿, 



E:l ~1 rnom~nto qua es por.ihlo ilpr<-clar con clarL:!<td 

lor. heno! ldo:i dat <1diest:a::iionto es cuando el trab.1jador 

ind~p-eondi:":a d~l instrtlctor, y con 

.su ini.:-intiv.1 r b<?jo rr~spons<:ibilid.Jd, ponot.: cm f'dictica 

(2 q) \' er. c1:ánto a ln fOL"m.J. de or:;.:ir.i~;-::::-::;c 1 ~l scgui 

- rcr;:i:inentc. 
r.-.·e:;"t.UY1. f'.!il ln~ cazo$-:¡~.? S::? C$~Z1blec•1 L:n ::.:::--ogr.l~<l d?- ~~ 

(2 9) Sili~~.!ci Alfonso.'"Qpacitacíón "" d~sa.:-r:Jllo di:!- pe-rf"on<J!" 
Edit., Lir.iusa. H,:!xico. 197:.,;, • 



eni:ontr;;.rnos clif~rcnt.u.:; •:crra:l!onc;:;,s p:l!'.J la ro:11izaci.ór. de 

lo!'.: estudios de si?-:;n.:ini~nt.:;. Lo~ nás ~itili.zadc:s son los 

que se dc:icr!~i:in a cc~tin.1..:ación.: l:i :sigui.<'.!nte ct.:lsi!ic:J<:iér. 

st~~os. 

te en est.i::ui:- lo:!:~ costos dr;l plane>an!.onnto y Ce ejnctti:i6n Ce 

y tcneficio!:. 

~~-U!: '.'~~:m~ :·n :.~~~L:~:l~~;~~s ~~:~~\';~ ~~;~ · d~E.i~~~~~ 1 ~~ ~~ 
<3r)Ortiz ':'C?lJacuiJo,r.n.".fQ..r.i..2....i'..:i:1lu"'r t~roqr:tm::t~ •1 r.l!prn<> r.!!?. 
.s..0..!!!!..cit_:1EJ...Qri_~!!l.~J..i!:.n.tn.::. f.d. Fi~·.rista Pcdagogica P!!. 

ra el ndie5tramicnto. Vol. lX r.:o. 36 Si?p. 
1979

. 
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2) Cor.~titu¡c un factor d~ c .. ·a1u.:ición. 

desna conoc~r la :-cnt.:ibili:!ad de éc,-::¡, en. po:::iblc calcul<Jrla 

en b<lst! ü les dz!:os ya obtr.inidos. P:."'~ltr'!a ~l d"!sarrollo rncra­

;:icnte teórico de una nc!:od,.;:!ogl:i pii;a <J::. .::: :\culo drH cos:::o/b~ 

n-:;:!cio ~n o:il udi~:.t:-a:nf<;?nto. 

lu,1r el dc·wmr'"'ñ'= d!:l tr<ib.:i.jr.dor co:;io r~sultado dt? un proceso 

df.! c:ap".lcit~ci6n- s·!ilo trat.a -dB ver lo!: ca:r.biOñ logrados en té.E 

F.S>tudio Lonyí tu<ll · :1. 

din:,l, cu:in<;Ja rl'.!;:;J.i::~ u:-i.~ serie: d~ ohsorv<:.cíor.es del r:dsMc 

vu-:..:i6n. 

pnra obtener in.:orm::ici6:'l acerca dt.:! s1.1.s actitudes y conducta. 

L.1 pt"lncip.11 dificulta!! 

p:;nlos. O~ns dcsvcr.tlj<J f..'S qUC' ]üS c:.indicioncs do la inVcsti-

lJ·1.C"iÓn vnrían, se p:'ane:ltln varj~1bl~s C".lntarnlnünlt_•<;. 
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Otro problc::ia es valor:i:- cL conoc:inientó que fu,~ entronado, 

-si~ que ésta vator-ilción e;erza t;ing?.:na influencfa ir.aportan-

te en el ¡:articipantr.. 

ceso o condu.c:ta <;:ue pu=o aconte-::1"..'r di fe:-cntes Momentos y 

minado::; inte1·valos rl~ t!"?-:··q;i:i. 

La dit"cn:aci.:i e:"l.tr(! 111 u!.tUdio lnng~tudlnal y t:-n.ns'.l'er:;a~.• 

radica en que, en 01 pri~ero !a~ ot~~rvacJonas dur~n~A el -

cor.: íni:o do? tie:::po fiÍSlll-' a los r:;is=:Os sujetos y <'n el ~e -

r;un:fo, se rcali;::::i el sc-~;-..!:i::iic:tto clo un o¡;-..·onto en diU~t·r.tntes-

At·~·.1ro Jlm,~ncz (32), Z10~ dice que los rn:;¡lstro::. cbservacio-

lü o activid~d. a rc~ist.re:.r dent.'ro de t:n lupso dP. tic:::po C!;-

( J: >·:;::n;:i~~l~i~~:~:ti~-~l~~~~~~~~'::~:"_f>OS huna nos !". 

(33)íl•1roc-i.:i Q.R., Hust.u~-.; y ruente.q t..o. "Ob5crvnc16n Y r:1C"di­
s...t.2!1 d•"' co11duc ~.;1 v nnh i 0n•.c~". s~~:!:.¡,\. :-:i!x i co. 1977 



-R·~;¡lstrn do Frc>cucncia._ los cuáles gcncr;ilmC!nt<!' r;n utili-

z<in p.1ra detei-r.iinar el nlimC!ro d~ ocn-

3ioncs qu~ oct:rrt:! unu conducta pr,.:d~tc-rrnJ. 

na'.l.:i. rlentro de un rrnrÍodo dn tie:npo: c2i do:!c[ r 

ohst>rva cuf:antas VCC'es <"1curre un e-vento d•?n!-ro -

ele una scsi6n. l•l Cr,\¡:.li:;).rlo nos interen saber p:-it:'IO!"-

~!o !:C- recc.iodo:ida utilizar 6:'<te tipo de ri!gistr~~ cuando: 

li} ~uando la -nt-.t!rr1..•nci;i cicl c-\·~nto es ext::cr.iad<Hnentc al ta y 

de poc-<i G.1:l"'e;~~6n ·:~c\·ir:l.iento continuo '".!e r.nnos, piernas, 

cia do ot.:-a. 

de (llor<:Jf. i:=hu¡:arse el di:~clo. <?t::. l 

e) cLt.:cr:do ~~1 ~)~rfodo d.: las se:dc.r1c-S :i.c se r•t:¡¡de m::i!it.en~r -

¡::::~stas cor.:o d;ito. 

da d("ntro e!" un lapso de cienpo, sin ¡,...por-

ducta. para c~·.t.a se divide cada sesién de obse:-va 



ción ún p~r!odos d¿ tiempo igun?.~s a los cu:átes SFl les den2 

mina int,·~r·;.::i.los. En c~da intervalc el obscrv.vJoc, ~>:!gistr:i. 

sólo ur.a ve;-; la ocurrei1Ciil ó no or.:Ut"rencia d':'!l evento, aun 

Este t.ir~- .Je registr.:is puede utili:rnrse par<;. medir :simuH.a·-

L"'1s dc~\·entajas que, encor.t:-ar.,os para éste tipo d~ r(!gistrll 

- ~>'?giE:tro do Flash o lnstantám~o. 'H• .01 cu;-it el ob.:rn:va -

dor es-:abl~cc cont.ac~o visual. 

"con la pe:-so:ia observada cada de-

tr.:rminad~ tic::iFO· E'~ d~t:Ir, o intar·,·.e_ 

los fijos y en forna i:;-;,c:;tnntánca, ~:.:i:ra cu-

scgufd,1 :.notar la conducta C:::lC e>st6 e.xhi:::iienCo 

la p(!rson.1 1?n c:oe noncnto. Aquí no so ohserv:i dur.1n-

te t.odo el intc:rvalo si~o úntca01c:'.':n al final (dt)l inte.r. 

cin ol suj to <il final del int...t?rvalo l! irirncdiat.<ir:H:nt.•"? baja 

la "·i:;ta. anr:itando s! ocurrió o no el ovcnto. 

Un cjel:'!p?.o U.:: aplicar::ión de f!stn ~ipo d•:> registro ~G al.oh-

sen·ar !a actividad de un au:d1iar de intnndcncia, ~n donde 

seo detcrr.iin_l que los momentos de observación se verifican -

caJa 20 segundos. El observador establece contacto visual, 

con la pot'sona observada imiedintamcnte anota lo CJUC vió -
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qu"e ostab"l hacienjo lil pe:-sona en es~ momento .Y no .vue1•1e a 

lev<1~tar 13 c:ll'a'.!::.a y ob!lerv~r sino ha~ta que se cumpla un -

lDp~o ~o 20 ~egund~n. 

E;st.c tir:-o de rcgis<;ro s~ pu~dl? util!z.:::- pura regi:nr-ar uno 

- r~·:;ist.ro de Huc<::.!'<:!o de Tiempo._ r::-t el cual el ob::;cn·ador 

con l:i per.,0:1a observad.a duran~e 

f:!.na1 y en forr.t:l i;-.st.antánea, püril regístrai: 

la ccur~eccia ¿e la c~n ~~a. 

RagiEtro cir: Actividades Plancnda~ e t•la-ch<:?ck ._el ·ual t'.:!S 

ri- h~cer O})scrvaciones en gru -

cut.a!l Ur."- mir.~a c::-:::iuct.;1. Est.:> tipo <l<: L'_g 

trar 1.J p.!J:-ticipici1~n de un q:n • .:;::o c,n un.1 activid.'1.d dl! -

set1tnda en el cc~udor, a las 1~:00 hr2. y p3rad0s fr~nt" i'l. 

1~ banda de prc1uc:i6n a 11E 7:0~ ~=~· Al cu~plirse c~da in 

tarvalo su obs~.!"\.'i'l. n toJos los suj<!~~~- _Y _n::i ~Ólo n_ uno_~ 

- R>.?gi~tro::; do Du:dciún. ésto i-.:-g.istro s~ usa cuiln<io i!!! 

port~nte ~ab~r la duración de ~na con -

duct.;i C!l particul.:ir. Consistü en que, tenicn 

do dctcrninado al fcr{cdo en el cu01l unn p~rsona 
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dl'?b~ c:o~;:ilatar una conducta .<.?sp1.;oc!fir:,1, se re']intra la ¿u~"-

ce:;pU!i!f"L.'l clt.! otra (golFt~.lr l!n t':><:r!to:in r;on 1:1s dedos}. 

sen util!~:iclo3 cu::indo, como tP.$l.l,:_':.,.do i-:: .l;-i cjccuci.:.;i -

d~ una conducta. se o":ltien."? un proCt:~t.0 fin:.1. 

d<:r.s por obr~ro~ e~ n~~ero de pal~~ra~ eccrit~s co:1 orto -

da obsorv~c16n y cuün~lfic3ci6n. 

f.n 00:1ncril 1, l. as l l::d tar. f.o::; .:incc.:-. t1·"'-das 

-Los r1~-JiFtro-:; ors·~rvncia.""'1.i'l.os y 

-Los registros d~ productos parmancn:c~. 

a) qua las dof"iniciones oper;:¡cior.a!C'S Ceb•~n r.st;ir red.'.Jt:ta-

d..;.s en forma L"luy cl¡¡,ra y precisa. 

b) En gi:ir;eral, son labodosa.s ya que ~e lJc,va tiempo pnra 

real i:nr1as. 

e) cuando hay gonte c:(trafia (en é-st.c caso ficrÍil el obse:-va 

dor), lil conduct.a emitidü ya no es tan csponttinoa. 
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I.10 Problemas de la E".'alua'c!ón de Segui:.ie:ltO. 

Podo::"JOS de<::ir que la cva1uaciót1 '!!e S<?gui:-::-.:.eo:;to, casi 

si<arnpC'e hn sido trat.a.d::i más a nive;. t'=órico que ¡:ir:ác::.ico, 

algunas ~xplicaciones de.! !<l c::tn~nci:i de ijic!;.a a::':.ivid:id,la 

rropcirc!ona nun}:~r, ( 3 ·1}, y son ta-:.: siguicn~e>~: 

1) L;;.s O!'gani::acíones o los re5ponsables de la C<J?<.cH .. a.ci6n 

ti;~n~:'l :>c-Juridari ~n cu.:.nt.o a la f?Jn..:icnalidi'll d-:2: sus accio-

ncs de e:1tr~n.J.micnto. 

2) -El CCSt.O ClC';:'l::iO <l·:: la é•.'altJBción. 

3} La cr-e..:nci.n c!c que es irnposible hacer mejot'"!3 eva1,1acic-

ln c:apact: ación. 

5) La vislt.a r ·.:il u:~mentn humano co~:v un ete:r.nnto d~ c-le-•.•a-

do costo. 

G) r.a actitud de r.o d.?.:H!;.r ccnocer si "?l pro·:Jra:-ia fun:.::lon~ 

o no. 

(34) n:.tn::~ir, 1978, cit.-ido en Munguía Tot"rcs G.L. ,Vald1fo 
sándw::,l-!.E. "Pron1~,?~ta meto<fo!é:r{c:i n.:in1 la evalu<l-

~Y,P.-fi1:<~~~~~<~~~o rlo ~~- Te5is. Psico12 
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t.11 Sugerencias para l::\ re.?lización de 'Jn 

Para est3.b1ecor un efectivo pro-;¡:'i'Jrna de !"e~ulrniento 

necesario con!iidcrar los sigu~QUtez !actorns: {35) 

- Señalnmier,to do.: ohjc1;.i·~o= el corto. r=e:U<i.nc y larga plaz•·, 

- ?t?!:iódica descub:-ir.d~nt.o cfic;:iz d~ nf!C~sic?ades d~ entrcnQ. 

n1icnto 

- Facilidad pnxa ad<:\pt<;:- ci pro~i:·nm~ ci nuevas r.kce.sidade::>. 

- Cor.trol estil<lÍ~t.i..:o di:- los ;-'>-!SUltaC~::; d~l prograrr.3, 

Por' último, e:; ir.por~ri.r.tc tr:c:.c:.cr.nr quc:o l.a c·.ralr:ación 

d•~ s•.:!"gUit:li~nt.o d.o: t.:i. capa.~itacióa. es r:-:uy l:::port.<intc, ya 

que aquí e:s donde se v~:-iricará que tanto r;o ha aprendido y 

en que for-:'.t!\ zc pructic~ !~ ~-prc-nrtiCo. 

(35) Alfonso Silicco."C:lp.:ici!.2El..ful_y <!.:>~arrollo de p•.·:-sonal" 

Edit. Limusa. Hé:dco.1979. 



Resumen. 

Se considP.:-a a la evaluación como un proceso.sistcmátl 

co, con la acción de cofllp:irar un criterio de excelancia con 

t.:-a· lo"s rcsultildos di:! una medición· hecha. Y .por erdc, si se 

ieati::il la evaluación en !'orn.J adi?cuada se dará pacale1amen. · 

te la re~roalimentilción d>?l corso im;iart.ido, con el objeto 

:!z major<lr la c.:i?a.citaci6n. 

Aunque son muchos !o,,; prop6sit.os qt:e tiene ! evalua -

ción d-astn.cart-r:ir,.c; el quu se da C(.lrno un siste::ia de control. -

d~ calidri.d, el ct:al nos indica en G''..:.;! nivel se curnpló-n l-os 

objetivos del cursa. 

Por el mo~er1~ó o filse en qua <:iplica una evaluación, 

da -1a !:iguiente cl:o;.sificación: 

Evaluación dia3nÓ$tica 1 aplicada al inicio del curso. 

};vat•.la.ción forr:iativa, aplicada durante el Cesar.rollo del 

ccrsc. 

Evaluación cumativa o sumaria, aplicada al !in;:itizar el cur. 

Existe tti.:ibién. o~:-a cvntuación qua e::; la d<:> scguimiento, -

ln c~.n.1 ::r? rc:ili:a cuar.do et partlcipantr.:?, después do 

cluir e~ curse, s~ incorpot"a en su a:-ca laboral. Y propfi 

sito Cundamr~ntnl es el dn rctroalir.:entar, tanto a los partl 

cip3ntes del curso, coc~ ~ la lnst!~uci6n, de los efectos o 

rcsu-t ta"dOs-- del procf?so -da - Citp.:1-ci t3C i6n. 

Hay divcrsoto tipos de estudio ée s~guimionto. los más 

cornuno:Js son los siguientes: 
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- cos!:o-bené!icio. 

-Est.udio longitudinal. 

-Est.udia transversal. 

-Registros obser· icicrrnles: - regist:-o de frecuencia 

- registro de intervalo. 

- registro de flash o inst..1ntáneos 

- registro ~t:! t~rnectreo d.;! tiempo. 

- reqistro de activlóild9s planf}.ldüs. 

- r~gist.ro de du:-ar; 6n. 

-Reg!stron clu pro.:1'.ict.cs pt!r:r.<incntcs. 

,Para conc.:luir se revi.3.lrQn les probl.e::ia3 que r-;e pc-csen-

to, a:!O! ttis:::o se :::l.-;t;-i ciertas :.;uo:;i~rE'ncias- para que é-:tn ti?o 

de evalua.o::i.ón .'>l.?.l ef-:ctu::ida :orrectar.-en';.e. 



CAPITULO 

! I 

LA CAPACITACTON DE LA 

BANCA ·EN"· MEXICO 



II. l La Banca en - Mé.xko. 

No se tiene registro a~glll10, sobre las Instituciones de crédito en 

Mi.deo. Es entre los años de 1520 y \864, en donde se dan alg\lnas tenta­

tivas, en cuesti6n roonetarioJ por ejemplo: las fU.'lciones del banquero 

eran desempeñadas por los m.is importantes correrciantes, quienes como un -

negocio complementario, hacían prestaros en efectivo y transferían fondos 

de una parte a otra. AsL durante la etapa colonia!. se dieron los prirreros 

intentos de organi::ació:i bar.caria, ya que fueron fundadas algunas institu­

ciones que se c!edicaban al cr~dito minero e hir-<>t.:::..::ario debido a qo.:c las -

¡:rincipales a·=tividades que se real izaban eran .la explotaci6n de las minas 

y el comercio. L• gente encargada de ella fueron los banqueros ingleses, 

posteriormente intervicn('n los franceses y por Ú1tin::> los nortea.'t'P-ricanos, 

Como se ve, el sistero !inanciero r:e:dcano estuvo r.>arcado por la presencia 

de bancos ex::ranjcrcs. 

Y es en el año de 1775 cuando se establee~ la Institución caneada., -

Monte da Piedad de Animas: su fundaci6n fue cc:i el objetivo de ayudar a -

las clases desprotegidas. 

Posteriormente, en 1784, y como consecuencia de la carencia de créditos pr! 

vados, para ayudar a los trab.ljadores de!. sector r.iinero, se e!.aborÓ el se -

gundo proyecto bancario: el Banco de Avío de Minas. 

Para la etapa de la Independencia surgieron algunas otras Institucio -

nes de cré'dito, como el banco de Arnortizaci6n el cual tenía la función de 

amorti::::ar diversas clases de monedas y emitir cédulas; no obst;;inte dicha 

1nstituci6n fue suprimida. 
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Al amparo del eódigo de Comercio de 1854 se constituyo' el primer 

banco de características roodernas, pero no es, sino hasta 1864 cuando 

se establece el banco de Londres, México y ~dar.Érica que originalmente 

se encontraba establecido en Londres, pero con autorización para fundar 

sucursales en Mé.xico y en otros países sud<llr.ericanos. 

En tBB2 surge otra Institución: El Eanco Nacional Me.xicano origin.ft 

do en virtud del contrato celebrado ante el gobierno rne.xicano y el re -

presentante del Banco Franco Egipcio. 

El Banco !-'.ercantil nace en oposición al Banco ~:acional Mexicano habién-

dose suscrito su capital casi fntegra~nte por españoles. La competen -

cia entre ambos bancos provocó una dif{cil situación: tcrr:iinando ésta -

con la primera fusión de bancos: el Nacional Mexicano jt el Mercantil; -

quedando el b.:i.n=o biljo el ncr.tbre de Ear.i.:o Nacicn.al de Mé.xico. 

otros bancos surgidos en esta época fue el Sanco Internacional e 

Hipotecario y otros r.ús en la provincia roc!Xicana: con excepción de es -

tos Últir.x:is, casi todo el capital era e."":Clusiva de extranjeros: ingle -

ses, en el banco de Londres; franceses en el Ba~co Nacional Maxicano y 

esp.J.ño1cs en ~1 R;inco Mercantil. 

ta revolución de 1910 culminó en la Constitución de 1917, que esti!, 

bleciÓ el privilegio de emisión a favor dG un banco de Estado, que fue 

el Banco de Mc!.xico. 

Con la crisis de 1929, el sistema financie:-o me.dcano sufre impor­

tantes cambios, entre ellos la ~rdida de irnport3ncia de la banca e..xtran. 

jera. 

En 1932 se legisló sobC'e los h:incos capitalizaclores. Estos al nacer han 

utilizado los pC'occdimientos más modernos de contt'ol administrativo. 
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La rnstituci6n Nacfonal de Banca de Desa_rrollo, fue consti 

tuída.el e-de junio de =1937; .Y -~u objeti~o· es : 

ACtuar. cOmo Instif.ucióri ·de Banca de.'-·Desarrollo dedicada_ a 

la promoción, f~mento, .apoyo y f~nanciami!'!nto: d~l :comercio ext.!!_ 

rior en México, operar con .·apego 'a las. sanaá '.PráC:ticas·_ y usos -

bancarios con sujeé:ión a los. objetivos y prioridadeS "del ·p1an -

NaCional de Desarrollo en especial del P~?gram.a. Nac~o!1_".ll de Fi­

nan_ci"'.'mient:o ~el Desarrollo y .ru~gi~_ com~ In_sti_tu~i~~ Fid~~i~.-' ~ 

ria de los Fideicomisos de Fo-men-to- ;i .Apoy-0-~a'r.' cO~erciO~-E0

~ter-Íor. 

Y en 1941 se aprob6 la ley orgán.ica ·-de ... aa·n·C::O -de ··~é~Í.·~-~/ y 

expid16 una nue\ra lez· general de ·1nsti~u~J.'6·n'~S' de:CJ;_écÚ'to~ 
que clasificaba en seis categorías l~S ~~~~i~~-~Í~n~s de ciédit_o 

1) Bancos de depósitos. 

2) Instituciones de ahorro. 

3) Sociedades financieras. 

4) Sociedades de crédito hip?tecario 

5) Sociedades de capitalización 

6) Sociedades o Instituciones fiduciarias. 

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 las devaluaciones de 1948· y 1954. 

El financiamiento bancario sufrió un aumento durante el año de 

1961, no obstante, de existir una fuga de capitales a col-to Pi!: 
zo, dando lugar a una fuerte reducción de la inversi6n privada, 

la cual ob1igó al banco central a estimular las inversiones a -

través de1 crédito al sector público. 
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d~-:~~,d~~; d~ 'i~s~. ~et~ilt~S ~- los bancos 

p%-.i vad~S' t.~.-~-~~~- ~-.~n · pod;,;-=-'m~·y::~ . .'~ra·~;~~~ Por -;io (i~e. o~~uv:ieron_- in, 

.. ··te··· 
Para el ini'ci~ .. de l'a 

". :. ; ,: - '· ' ~ : : - . . ~ . :- . : ' . . ' ,._ ' '- <·. -
ciuSo ~un _cO~~-r-~i, ·de(~ rrl~rCcldO~::ttna·fic"iero · mBxiCánO_. :: Además las 

a~~~rid~d~~<:'háC&.nd··a~i~~ ::¡·~tr~duj.~ron': dos·· '~ispos-iciones lega ... 

l~~~ éÍui,ieiÍ.~·inaron el tradicional coricepto de la_·banca espe­

cialiZ~da. 

"En' -1974, continúan. cambios en la Banca, ya que la ley .. 

biln.caria crea la banca múltiple, que es aquella Instituci6n 

que puede, en una misma sociedad, operar diversos instrumen­

tos de captación de recursos y de concesión de créditos con 

lo -que le es posible adaptarse a las cambiantes situaciones 

del mercado. 

En la d~cada de los setentas la banca pasó por una cri­

sis en donde tuvo influencia: la· inflaci6n que se presentó -

en el pa!s, la devaluación de la moneda y aumentos en las 

tasas de interés. Todo ésto provocó que la Banca sufriera -

una modificación fundamental, ya que por decreto presiden 

cial, encontrcl'ndose en el poder el presidente José LÓpe:: Po_!. 

til"lo, el primero de septiembre de 1982, se estableció la 

Nacionalh:ación de la Banca Privada; es dec!r, se retiró la 

concesi6n a las Socil!dades Anónimas que hasta esa fecha pre­

sentaban el servicio público de la Banca y del crédito; con­

virtiéndose 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 

ses después de la nacionalización), el presidente Miguel de 
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la Madrid, lanzara la iniciatiya de·.la ley de ·reprivatizar 

parte la banca con un 34 % disponible a particulares. 

Estando en la; Presidericia, el ."LtCericiado Carlos Salinas 

de Gortari, en· e( .año dé 1 ~91, ~·~e iÍlicia en la· banca comer.=­

cial la venta .de ló°s bancoS a·.1a· P,riva'tizaci6n. 
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II. 2 Oefinici6n. 

De una manera breve, se dará la definición de una Inst! 

tuci6n de crédito. 

"Un banco es una Institución de Crédito que sirve de interme -

diario· entre personas, ya sean f!sicas o morales, que en forma 

permanente y ocasional tiene capitales ociosos y aquéllos que 

lo solicitan para canalizar hacia fines productivos". (1) 

Se dice que la palabra banco, proviene de la palabra ale­

mana "bank" que quiere decir literalmente amontonamiento, acu­

mulaci6n y que_ utilizaban P.a'ra d~nominar un fondo de acciones 

de capital. Otros autorés aseguran que: se deriva del mueble 

que utilizaba ia ·pei-sclna· dedicada a realizar cambios de nione -
1. 

das. 

II. 3 Estructura Legal de la Banca. 

La Estructura Organizaciona1 General de la Banca no va­

r!a, cuando se anuncian cambios, éstos solamente se dan en los 

propietarios, decir, únicamente la gente es la que cambia. 

Asi vemos que la autoridad máxima es la Secretaría de Hacienda 

y Crédito Público, ejerciendo esta sus funciones a través de -

la Subsecretaría de la Banca y quién regula y supervisa la ac-

tividad financiera el Banco de México, Comisi6n Nacional -

Bancaria, Comisión Nacional de Seguros y la Comisión Nacional 

de Valores. 

(1) Citado por: Salgado Bussey A.A. "La imoortancia de la caoa-
citación v desarrollo la banca nacionalizada".Tesis. 
Universidad del Valle de México.1988. 
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rr.4. Historia de la capacitación en la Banca. 

No es posible determinar con e."(actitud las etapas de evoluci6n de 

la capacitación dentro del campo bancario, pero puede establecerse C.Q. 

JnO premisa que este desarrollo se presentó en forma paralela al desa­

rrollo industrial del pa!s. puesto qoe la banca ha ido creciendo y -

perfeccionando sus actividades conforme al f.lesenvolvimiento econó'mico 

de México, debido a que sus recursos tos obtienen en gran medida de -

los sectores industriales y comerciales. 

Durante el surgimhmto de las primeras organizaciones bancarias -

se dio la necesidad de adiestrolr a sus empleados, sin embar::¡o en éste 

tiempo los conocimientos solo poddan ser trnnm:iitidos por instnicción 

diracta; en cierta forma se trataba de la manera más rudiro11taria de -

capacitación; la di'? maestro-aprendiz. FUe hasta la segunda mitad de los 

años veinte, cuando apuri:cen los primeros cursos formales rC!lacionados 

con la hlnca. Y as! fue que el Banco de México haya sido la primera -

Institución en proporcionur capacitación a sus e.':lpleados, de m..inera -

organizada. 

En el año de 1937 anticipándose a otros sectores, fueron incluidos 

en el reglamento de trabajo de los empleados de Instituciones da crédi­

to }I Organizaciones AtL"dliares, expedido por el presidente Lizaro cárd~ 

nas. entre las~ - Organizaciones do curso y conferencia 

- Otorgamiento de becas. 

- Form::ición de bibliotecas. 

A raíz de ésta ley, la banca privada inicia los primeros eventos de cap_! 

citación. teniendo como aulas de estudio las propias instalaciones da la 

empresa. 
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La Asociaci6n Nacional de Banqueros de Héxico, es un o.r 

ganismo que desde 1930 ha contribuido plenamente al desarro­

llo de la banca en nuestro país, desempeñando cuatro funcio-

nes principales : representar a las Instituciones, fomentar 

su relaci6n, realizar investigaciones y proporcionar servi -

cios. En está Última se incluye la asesoría que brinda en ms. 

ter!a de capacitaci6n y formaci6n de Recursos Humanos. 

Al inicio de los sesentas, surgen dentro de la Banca d!t 

partamentos especializados en capacitaci6n, y se implantan -

las técnicas didácticas más modernas. As{ a finales de la d! 

cada de los sesentas se aplicaron los primeros cursos de in,!! 
1 

trucci6n programada, siendo la banca la pione~:a en México en 

el uso de ésta técnica de autoenseñanza. 

"Así vemos que la banca cumple, no sólamente con la obligat.Q. 

riedad de capacitar a los empleados sino que va más allá y -

la banca misma, se preocupa por la superaci6n, tanto del pe.!:, 

sonal como de la rnsti tución. 

La Comisi6n Nacional Bancaria y de Seguros, a través de la -

dirección General de Asuntos Laborales de la Propia Comisión 

tiene la responsabilidad de regular y hacer cumplir las dis­

posiciones legales que afectan la capacitaci6n y adiestra 

miento del. personal del Sector Financiero Mexicano" (2) 

(2) Alvarez Garduño R."Ca::iacitaci6n y Adiestrar.dento en la 
Banca Privada", Tesis.U.N.A.M. 1981. 
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II.5 La Capacitaci6n Actualmente en la Banca. 

Para lograr el desarrollo integral del personal, se ha 

promovido la creaci6n de departamentos especializados en la -

preparaci6n, instrucci6n y actualizaci6n del empleado banca -

rio en los distintos estadios del mismo dentro de la organiz~ 

ción, ~s decir se procura entrenar al individuo cuando ingre­

sa' a la instituci6n, 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 que se llama: actualizaci6n de conoc1mient
1
os y habilid-ª. 

des, pui;?s perr.1ite desarrollar, renovar e implantar técnicas y 

sistemas que lleven a mejorar el servicio a la clientela obtg 

niéndose en forma colateral una buena imágen de la Institu 

ción y una posición competitiva adecuada dentro del mercado -

monetario, puesto que se habrán dP- lograr beneficios económi­

cos que permitan la existencia de la misma. 

Una carácteristica que distingue al sector bancario de 

otras empresas, es que tienen una gran preocupaci6n por capa-

citar a su personal, tanto al de nuevo ingreso, corno al que -

ocupará. puestos de r:layor jerarquía, logrando as! su prepara 

ción de la productividad de la Institución. 

Para apoyar lo antes mencionado y corno ejemplo podemos -

dec!r que hay un presupuesto elevado que es destinado a la 

capacitación en la banca, por ejemplo. en el mes de junio de 

1990, el presupuesto de todos los bancos comerciales fue de 

74 billones, 047 millones de pesos. 
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II.6 Fina'lidades de la Capacitaci6n en la Banca. 

As{ mismo, VeC\os que la capacitación en la banca tiene 

ciertas finalidades, siendo éstas las siguientes: 

l. "Produce satisfacción en el empleado. 

Un punto importante !)ara el banco es la moral y satisfac­

ción de los empleados. La satisfacción del empleado es el re­

sultado de muchos factores dentro del banco. El capacitar y -

adiestrar al personal para hacer su trabajo empleando en éste 

el total de sus capacidades, crea y fortalece la satisfacci6n 

por el trabajo,por el banco y por s{ mismo. 

2. Contribuye a ta productividad del personal.\ 

El mal trato al. personal lleva a una atta rotaci6n, erro­

res costosos y problemas con et equipo y procesos. capacitar 

y adiestrar al personal lleva a una utilización más efectiva 

de él, y sobre todo, ahorro y alta productividad para el. ban-

co. 

J. Ayuda a introducir cambios. 

Capacitar y adiestrar al personal puede ser un invaluable 

apoyo para ayudar al banco a moverse hacia la expansión de 

sus servicios cambios de mercado, organización, expansión o 

métodos diferentes de operación. 

4. Ayuda a estab1ecer y mantener una comunicación efectiva. 

El personal capacitado en las funciones de su trabajo,que 

comprende la relación con las funciones de otros puestos, po­

dría más fácil, rápido y eficientemente comunicarse con otro 
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Para resolver problemas, ·,vencer dificultades y mejorar sobre 
- . ~ ··- ' 

todo la efe.c.tiv_idad ~per~"cio~:~-~ •< _; ( 3)" 

II. 7 1a cá.Paci ti:aci6n. 

-~~~,p~~'.~---:¡~, ver ~a!:/·finalidcldes que tiene la· capéÍcita-

ci6n en cla banca. se procederá a ·hacer una clasificación de 

.. )a ·m_isnia. 

ttLa -funci6n de capacitación que vienen desempeñando las Ins­

tituciones Nacionales de Crédito, es un sistema creado, com-

plejo, abierto, viviente y adaptable. 

Es un sistema~ por que debe diseñarse a la medida 

y carácteristicas de ta organización que lo origina. 

Es un sistema comole io en tanto riayor calidad y mayor -

rigor profesional se ponga en su creación, la capacitación -

tiende a lograr car.ibios de conducta en los individuos y lo -

grar ésto no es nada fácil, de tal manera que para conseguí~ 

lo se requiere crear un sistema complejo en cuánto a su dis~ 

ño más no complicado en cuanto a su Manejo. 

Es un sister:'la ~. ya que se compler:'lenta de siste -

mas que conforman otras áreas de la organización transmitien 

do y recibiendo información de ellos. 

Es un sistema ~. no es repetitivo y mecánico, 

busca la modificación de conductas, las cuales son propias -

de seres complejos y cambiantes. (Para éste punto el término 

más apropiado ser!a probabil!stico y ho viviente). 

( 3) Ferrer Roque A. E. "I.a caoacitación v el 
niveles o ér<iti.vos u .. 

..9.....t.Q.;,'. Tesis. U.N.A.H. 1983 
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Es un sistema adaptable, ya que debe reaccionar según 

los cambios que se den en la Instituci6n" .. (4) 

La capacitaci6n en la banca se impa.rte a todo ·e1 perso­

nal, y para ello se hace la siguiente clasificaci6n, de 

acuerdo a los puestos: 

l. "Alta Direcci6n: 

2. Gerencia Media: 

la cual es integrada por los ejecy_ 

tivos encargados de la planeaci6n 

- estratégica de la empresa y que 

dictan políticas y objetivos gene­

rales de la misma. (Director G~ne­

ral, Directores, Subdirectores.} 

Se integra con los funcionarios 

que planean, organizan. dirigen y 

coordinan funciones de la e;;;presa, 

tratando de que se sigan las nor -

mas establecidas y de que se 

plan los objetivos señalados. (Ge­

rente de sucursal, Gerente regional 

Jefe de departamento, supervisor, etc. } 

J. Empleados de Oficina En ésta clasificación se incluyen 

y/o Administrativos: quienes manejan correspondencia, -

realizan tareas administrativas C.Q. 

rrientes, organizan y transmiten -

informes, manejan t'ondos, útilizan 

taquigrafía, mecanografía y operan 

(4) Op.cit. 
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4. Personal de Servicio: 

5. Empleado.S no 

Especificados: 

máquinas de oficina. (Cajeros, 

Secretarias~ HecanÓgra f'os, -

Oficinistas en general). 

Es &quel que realiza activicl! 

des de mantenimiento y conser. 

vaci6n de inmuebles, instala­

ciones y equipo, as! como la­

bores de limpieza, mensaj er(a 

y otros similares. (Pintores, 

carpinteros, mecánicos, e lec-

tricistas, mozos, mensajeros). 

Se considerán todos áque11os 

que no han si.do incluidos antg 

riormente, especificando 1os -

puestos que ocupan. (Aquí se in 

eluyen los técnicos, por ejem­

plo 1os encargados de instalar 

equipos de alarma, vías tel.efsf 

nicas y el equipo de cÓmputo):(S) 

(5) Alvarez Garduño R. "Capacitaci6n v adiestrar.dento en la 
banca",Tesis. U.N.A.M. 1981. 
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:· ,-

Moinentos o".Et'apaS'· -·en· i-~·s··~:~Ue:-se Iinpart..e ia'-ºCaP~cita-
. _,-;·-. ;_ ·.<··:- -:;.,·,,· -~1.::'/;- --;~ .. - ::·;·;_{ ... " 

c~6n -en l·a·)~a:~·c:·a:':\;'· '--í-~ <~~{_::>. \'':.~ r.:, r{·}>.";~~ 

11.S 

La - c'~Pac·i·~-~c'i:~--r ~-~e se -.. ·im"P'ar't·e ~~n·y 178. bá.fic'á'- es c~nstan 

t•. ~. ªª dá •.. ·~~·~,;i1~~~~.~~t~~ff;\f~sfü·-·!,~"~~tP.~~;.;j7{rHr~p"~·.-· ···· 
'ingreso- a la."instituci6n·,~- poi:· trá:n~;efrencia'·•de-~pueStos.co---de-

part_8·m~·~'~Ó~,>~~t~ii¡:~"~'.~·¡6·~.:~'·.'. ;;·;;~ ·;·-~·c:e-;í;·~-· 0[1·~ (f-~~~a~·1·6~;:)int-~ · -
gral del trabaj'~d.or~L--': :__.,",~' -~_:_~;:::_;-.-:~~-~-~'.:. ~~: :;~}:i -~~~-.:-.:~~y·-. 

· .. ~,! ;;e 
·- - -~·::::~~'.'.e 

~--: ·-" -- . 

A) Por Ingreso a la Insti tució~-~- ---· . '· ,.º="='"': ~~~ -=r:-~\-¿~_,-=- ~ 2J <:;__'_;·· 

El empleado debe conocer la e~pr~·~·~-, -·~~-~: ~~~~~-~{~-;~-~{~ y -

las funciones que corresponden a su pUesto. _"E:ñ'~-p~_~St~~-, ~~-iño 

es el cajero mixto es indispensable que al in-tegrlli-s~ .-a °!~- -
sucursal el empleado conozca las ta.reas que debe rea1izar. 

B) Por Transferencia de Puesto o Departamento. 

cuando se da un cambio, ya sea por otro puesto o en otro 

departamento, debe irnpartirse la capacitación para conocer -

las funciones que est.an establecidas, de acuerdo al puesto -

al que es transfc~ido. 

C) Por Actualización. 

Los bancos se enfrentan constantemente con cambios, que -

exigen adaptar técnicas y sistemas adaptables a la situaci6n. 

Así vemos que es necesario la capac::itaci6n cuando hay una m.Q. 

dificaci6n de sistemas o procedimientos de modernizaci6n. 
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D) Promoci6n. 

Cuando surge una. vacante, (generalmente cuando son puestos 

de gerencia) se·asigna·ei ¡:)ue~-to. a1· emPÍead~·qu~ cumpla· Con -

los requisitos, "pará cubrfr di Cha ~~·~arit-~ ;Js·¡~ }~~ba:i~~ Eú1 n··e·..: 

cesario que participe en el, cu~so -,d·~:~ -~~:~-~~~di f·~6¡·6X. que· corres,;._ -

pon de a la promoci6~. ::{[ ;'., , ~;; L 
II. 9 Li EValuaci6n eri- la· Ban;:~C~,· .,.~---~-,~-,~~·,·~ ... ,. <o?.:.,,.-c_ ~'.~:~. - ._-,._. 

A Pesar- de cÍue ·1~ c~~_;-~{{~~16~ -~};-U:~~~ 6b{\~~;~f~-n';:·~~~o-~-=-7 " 
. ., .. 

parte del patr6n hacia los empleados, Y de ·cq~~<~9·-'-úri·a- garan 
•." ··:._ .. · ' ., 

tía constitucional, consideramos que la banca á.demáS/ de··-cum-

plir con esta obligaci6n, también se preocupa po-r !U.partir la 

capacitaci6n a su personal. Así vemos que la banca est~ con -

sciente de los beneficios que otorga la capacitación, benefi­

cios que se dan para el trabaj.ador y para la misma instituci6n 

no obstante, observa inconcluso el proceso de capacitación, 

debido a que imparten los cursos, se e\•alúa el aprovecha -

miento de los participantes en el curso, pero lamentablemente 

no se realizán evaluaciones de seguir.dento. El proceso de ca:-­

pacitación sirnplementc concluye al termino del curso y 

las evaluaciones de aprovechamiento, eliminando así el segui­

miento de verificar si realmente los participantes, después -

de haber tornado el curso, ponen en práctica lo aprendido en -

el curso, ni tampoco se comprueba si verdaderamente se presen. 

tó un cambio en la conducta del empleado. 
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R•.::sumen. 

!.a Banca '~º M&x.!co. 

Lo~ prirne:-os bitt=ntos. <iunque inf:-uctuoso.;;, para P.St:'U.f 

tu:-:i:- ur. sister.a !"inancic:-o en el p.ab se registran er: la 

consum;:ir:ión de nun!:tra der;•::ndenr.!a. cuando tas sociar!a-i•H'' ex 

las soci1~dades finan>:iC:'<l:'.$ institt.:c!ona!C!:-", c~yo cn~cir:d~nto 

La c¡¡;:i<J.cio;i:i-:-ión !?:¡ t.; hflnr::::i s..:; dio {}0 !crma pri::-<>t~::a al 

d~$drrollo industrL;t ele!! 'f'.a{s, pues-;o qu~ lil banca ha i::io -

creclen:Jo y p>'>rfei:cio~1ando S:Jt; nc:::ti.viclad•.>s conícrcio al dccc.n. 

volvirdento +:C·:mórilr.c de ~léxico. d;:-bL!o a que sus ro:-i:u::-~;.os -

cor.;.:>: ci.a!!!S. 

AI. si..:rgi;;: tus pri;:icr:;;; o:-g.;:ini;-;ac:::io:•c.s banc<i!.'ias, la Int:tltu-

l\.clu:il;.:~ute. la capacitación que se inp;:irte en la banca 

tiene ur.il c-,"">r.:!:c-te:-{s::!cJ. qu•~ se .:!!.stl:iy1J1~ dv otras emf'r'? -

s.:is y en que oe pn?ocupa por cap.:ici"t-lr a su personal, t.an­

to de t1uevo ingreso. l~o:-io al C¡tlt:? ocupar.í puc-stos de mayor 
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R<2sumen. 

?..a Banc<:i ·~n México. 

Los primeros intctttos, .lUnque inf::-uctuosos, par¡¡ J?'i"t::us_ 

t'J:"ólr un sister::a Elnilncia::-o on <Jl paí~• GO r~~gistr¡¡n en la 

consum:fr.ión d~ nu11stri'.l dep~ndenr.1a. cuando las socie1!ad-:s e?i 

tr::inje:-;:i:i trl\cn a México sucursuh.•s las cu.JlP.!: ni'.lcen !os 

p~~~~rng banco~ de o~is!6c. clrculaci6n y descucn~o ~n la 

banco~ t1!ndi~nte~ l int~g:-ar un sis~cm~ a6Iido y con;ruon~e 

d~Sd!'"rcl!.o i:1dustri-~l del p.:ds, puesto que ta banca ha i:hJ -

c:.·ecien::lo y p<-?r-fe-ccio:iando su.-; ilctividad•.•s coníorr.ie al dc~en 

vo1vi~dcnt.n ~cor.Ónice de N6xico, Ccb.itlo a que sus r-to;:U::'!;Qs -

.\ctu:ll:!~¿nt~, la capacitación que lr.ipartc en la banca 

tiene una c.iructe:-{st.lca qu~ se di~tingue d~ otras ompt'~ -

s.'ls y e~ que se prt:-ocupa por cap3-:::.itar a su personal, :.an-

Lo da ingreso. co~o al qu>.l o.::.upar.l puestos de milyor 
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jer¡i,rqu!.i.. 

Para la banc:. la capil.Cit.ación tiene las sigu!entc!.i final! 

d<J.des: 

f'roduc'e satisfacción en el emplP.ac!o. 

2. contribuye a la productividad d~l personal 

J. Ay•Jia· a introduci: l"·ll!'lbios. 

•1. Ay•l'Jíl a establecer v m;:int1:-:1t.H un<! comun.ic:ición e:!°ectiva. 

La capi'i.cit.:id.6n en la b. :tea; s~ i::ip3Í:te 'l t.odo· -el per-

- fl.lta d!rc~-=ión. 

- Ge=encia 1:1.:d ia, 

- EmplC!aCas de oficina y/o UclMln!str;ttivo,z. 

- 1'6cn i. cos. 

- Personal de ser·.rtcio. 

Y de acuerdo al rnor:i<;onto e:i que se i:"."lparta la c:lpacltaclón -

es: - por in;:reso a la !nst.itución. 

- por nctuali~~oción. 

- promoción. 

Si bien es cierto qua l<t banc:?i se, preocupa por capaci-

tar a su!> cmple:t.dos, dicho proceso es incomp1eto, ya que? no 

rcali=a evaJu1cicnes dQ seguirnient.o. 
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MF.TODOC.OG!A 

El obj1~tivo dtl' la tesis Cut:! e·.taluar el ef~cto dial 

c:.i::-~o ·ae Ent.renilmier.to en cajas. sobre el ilprendizaje de 

los participantes y lól aplicat:ión que hicieron de lo apren-

tiido a1 trabajo, en un gt-upo de cajeros. de nuevo ingreso, 

qut'! !atoran en u:i'l In:zt.ituclón Dancarii.1. 

Muest.ra: 
La población estuvo ccrnst!tu!d.::. por 15 p<i.rticlpan­

t.?s. El muentreo fue: ne probilbilÍ~tico, a juicio. 

Estos 15_ pa::-ticipantes ticr."!n ias siguiiintcs- -C-ar.:lctedsti -

-

-- To•Jos son dE nuevo ingreso. 

$UJE'!'O EDAD 

;\ ~·1 uñas 

B 1 g 

e 21 

o 19 

" 22 

F 21 

G 23 

11 25 

23 

J 25 

K 21 

L 23 

M 24 

" 25 

o 19 

E:SCOLl.RIDAD 

Banc~rios {Técnico) 

Prep<i ra ter i a 

?rcparatori.t 

Prepar.::t::ir-i<l 

Ccntnbi.l:!-:!ad {Técnico) 

Administración (2., Se:;-:e!'.trc) 

~omerci'".:! 

Comercio 

.\drninistrac~ón (3° Scmcstrt:!) 

Diseño Grafico 

P_i;_cpa r_a_to~ia 

Administ:3ción (3~ Semestre) 

Preparatoria 

Comercio 
Preparato:-ia. 
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!':scenilrio~ 

La prim':?r<i.. fue t:m Un'l aula Ce capacit~ci6n, la CU;\l pc:-:nite 

la inter~:· ~ión de los r.•articipnnte!;'. e ir.structcr. Esta y 

otra.:;: J. a.•las rná!'v snn rlcc1ti;;adns par" i~r--1rtir los cur.<;os, -

cori :ous ree:pect!.vas ~n-~cti-:as. 

el esi::en:irio nat.ura.: e::n que -

se ciesar:nlla el cajero, es d¿r,:lr, en s:.. área de_ tr.:i'!:.ajo. 

Se acudi6 lt l ~s sucursales asignada:; a los part.ieipa:tt':'.!s, -

para_ la ri:-~lf:?':lciPn •j-" el pro¡~6si';o de :j tl!sis. 

Disefio: 

P.:lrn la e•:-'!lU~ción, en cuanto 3 aprcndis.aje G(? r.:!f'i­

~:-e, se ctilizó un¡;! Sctto d"! pretcst"::;ostest. en el cu;:i.l se 

t'.!1 i.!Onte:1ldo df.:"l cu1-!St:fo!1<1rio esteva c·_,nstituído por to;Jo¡.; -

los t.nr:Hts d•'?l cur!>o. Se 'i.mp·'lrtfó i')! c-.:r.r:o, y n! fin:ili:;:ilr el 

con el r.d.S!"10 cu;_;.st.ionario, fpos-b.!::t.J. 

T.'.lrnbién !:C aplicó una µrucb.:i est<tdL:;t!::a, prui:iba t. para r.iue§. 

tra5 r~l~cfon~dn5, y3 qy~ 1:n~ sola mu~~tra fu6 medida en dos 

puntos -diferentes en el tlú:1po. Esto-c~n el objetivo -de-com­

probJ:r si cxiatt:> o r10 diferencia~.; signi!ico.ti\•as en el cues­

tion:ido di! aprc>ndi;:ajú. 
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Par:. c•.·:,tuar 1a cjL!cu~ión en el tra,b<ljo se utili::6 un -

diseño cu.:iis.:. ~:q:.erimer.t.al, r.le campo,. ya que 1<1 evaluación !ue 

realiza:la en escenarios n:it.uralcs. e-.<> decir, en los lugares 

dondn se d1.?nenvu~1·:cn los sujc' ?S. s~ rC!;ili~aron registros 

de precisión, •:n dondl." nn !on~a síst.e::;'lática se específica y 

d•.?terr.in;i la conducta o actb.·hl3d :i rc;i:.;tr-ar. El tipo d~ 

::cs¡.istrc~. c; 1JP. 5>'? utilizó ~:n é:~t.o ca~,"'.) !uc el de proriuctos -

con:h!Ct.'.l, se obt.uvo un pro.:!ucto !ir.ui, c;:uc fueron los reg!.s-

... ros ir.iprcsos P.n l~ tira r.uditor;,i (?.:-t.;:;~:-1 de la máquina suma-

or-a}, la tira de!. sistet.ia canputacic:"l.:J: y V:lles o cornp:-oba.n_ 

tes, ¿s':.c 1;1ti'7lo dcpendi~r.do d<:!l 

!:e aplic6 una rr~ie::i<:i u=:t!!d!st. ic~ ta Cl'".i ci.P:adrada _(X 2 ) con el 

obje~o de conprobar r:i huy o no dif<?~~;-:cias siqnlficat.ivas -

\'arlablt->-s: 

son: 

fvent.o de enseñanz.a-aprcndi::-aje. constitu!do por 63 

hcr11s de dur¿1ción, ut i li=ando rundánentalmentu la t~cr\ica 

tn<posi ti va p.-1ra ¡;:i. trasmisión del cor.tenido, divldi lo en te-

mas (Ver anexo~ 3). 



Aprendi::.aje: 
--=.-

ncsultadca obtenidos por parte de.cada uño de los 

participantes. en los dos exámenes q11e-_fu..:r'?n ap_licad0s duran. 

te el CU:'Bo (pc-eber;t-postnst). 

F.l crite:-io d+1 '?:<celer.cla para la conduct<l. de aprendizaj':! ara 

que: ~l p.1rt..icl¡:;antc obtuviera m!nimo el 80 %. clP. respuestas 

corracti1s ~" el pm>tc!";t, según lo especificado por la Geren -

ci:i d>) Capacit.3.ció:~ r.,~l ?!aneo. 

Es l::i ej-:?cuclón q;;.;; se manl!lest3. l.!n t}l -

pues to. 

El cri te_':' lo de cx;:t? lene i ts pa r'l las conductas a aplica rsu úO -

el trabajo Cs que l:i persona lils ejecut>'.'.! con un 100 % d·~ 

Qficit?ncf."t, es: decir, no!::·~ ;:.o:-rnite e:·ror- a!gúno. 

Las act.ivid~des a r11iiliz.ar fueron la;; slg•.Ji'.'"!nlcs: 

- Cuent<l de ch<J:'J.'.l•!~ 

- CU!?nti! d~ rthnrroJ 

- Inve:-!JfÓn de :-~nta fija 

Fideicomisos 

- Tarjetas de inversión. 

Cada ?:1tlVit'lient.o de rQtira o depósllo de c:ua1ql.ilcr Órgano de -

inversión quedó rcgistt'ilda en el sist.ern<i comput<icional y en -
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la tira auditor-a, con el nú_mero de cla•.;e corC'ospondiente, 

ilr.tpn.rado éste con la ficha ade~uada, y la cl\i~··. apa~ece el 

s~llo con la 'fecha df':>l día y "e{ ·~6mt:!ro de ··~aJ~·~.· 

?.- Liquidaciones y Dls;-oaicione_s de Tarjeta de crédito. 

~n donde _c1:1~a_ :':l0Vit=1icnto ~~ liq.'.Ji_d~ctón o disposición, 

qU<;!dÓ .registrac!a en- ("!1 sistcna·--com¡)utaeitlnar y- en la- tiC'a 

amp"1~ac'la. p.-,r el recibo de pago o ficha de retiro; de ~acuerdo 

a la operación re3.!.i::ad.:t, r,tli:-mñ.s .-:iP~r~ce el sello de caja. 

J.- P·~cr?pr.i:Sn de pagus de St>rvi:::ios Especlalas: 

- ilgua 

nal l'. t:>n l,1 tira auditora, con el né~ero de clave corres.pon-

diente v resrn1dn<lo por c.!. ri?cil:.o de p.:tgo y el sello de caja. 



4.- Cambio de tf"-::?ctivo. 

ouadó regist1·ada .lCl oporación :.a tir.:t nud!.tora, con .... 

91 númoro de clave corraspondiente y checando en el total d~ 

dotar: iones ·qu.,, obtuvr.> l?l cajero .itl inicie y al final del día. 

5.- Cn-ñrir:i vent:;,i' de: 

- - oro 

C~da r.;ov"irniento de! eompril-Venta de di vi:;as, oro y plata; 

qued¿ registrada ftn el sisten~ co=puta~iona!. y en la tJr~ 

auditora, cOn el nÚM~r~ de clave ca~r~~~cndiente y-P.stá am -

p~rado ~~r el vale de concent:aciono~ y la ficha cont~ble, -

cor.!:.ent~!1dO. adenás, el sello de caj,.,.. 

6. - p;J<10 d•~ Ch~qUC'OO C·'t Tn.s ti t.uc iones Of :i e i al ._:o;;.. 

Gollo de caja c0n 1~ fecha del día. 
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- C.3.rtera 

- venta de alcancías 

- 6rdencs de pago 

cada operación realizada; quedo .. ::e;¡ist.rada en e! sist~?rna 

cornput_a~ion~l y·_.tira~_-auditora. tecleando a la vez. f'.!1 núr.iero 

Ce c1:i·1e. al. que corresponde: y su anpara con el talonario de 

pago o !.:i !"i-cha contabL'1, !as cuales cuent3n con el sello de 

e.- P:Jgo de Chequ-es E'.s~ecia!es: - cheq•JC.s de caj:1 

- giros banca•io~ 

Cad:i no·.rirniento de pago de chequl~s, quedó registr.:ido e:-i -

e.!. sist~ma computacion:i! 1-.:i tin. au:!itora. el nú:;;ero -

de cLavc co::es¡:>ondie~te y quatla arnp::.:-;ido po:- el ch"':']Ue, 

el qu<;? apa~ece et s·o;o!.lo da r:~5~ con la r11ch<:. del d{t;, 

9.- P<!o':l de !'iÓr.i!r.a de ?crscnal. 

con el r:.úrtero de clave 01 que cor:=-?sponde. quedó regis -

tr.ldo nr. e!. ~istn::ia co;:¡putac:ional y !a ti::: ;::iuditora. t..?l pa­

go de nÓr.;in:1.. rcspaldac!o por el rcci!::o Ce nómi:1:i y el sello 

de e.aja. 

10. -Dor.acion~s v Concent.rilr:ion0s Oiv~:-s:is. 

De cüd3 movhiif'.?'nto d~ concentraciones y dotn.ciones qur. 

se reali:aron durante el d!:::i, registraron en la tira au-

ditora, qued;:indo urnp<ir.:i.Ca por un vale. 
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PR<::CE!>!H!EUTO. 

ra!'lc Prc-experlmental. 

Cor:io primer pil50. se acud!6 a una Inst.1tllcién bar.carí5: 

despt1és tle explicar ~l p ro;:ós i to Ce l il :.es is, ;;:e pid iÓ su ª!! 

torización y colahor,¡cién para t.cn,zr acceso a la información 

f;Obr•, el curso qu!J ill'pilrto:i para Cl pues:o de cajero rdxto. 

Obtenido el p<!r: !SO, sP. pr.')c-?dió a la re..,isión Ce los rnanua-

lci!: con los que laboran. Y par" lo?r;Jr una oayor comp.:-onsión 

e in!or:nación, se tomó el curso, co!".O un participante rn.:is. 

Fase dc- Fxret-incnt.:i-.:ión. 

Poniendo r.ayor éntasis en las ev::luacianes que se real! 

z.;.n, se c1atoró un~· r~cor:ílación de 13.S preguntas Ce los ci!l 

cci exá::H?ncs que aplicadrJ.!: du!"ante c:1 curso. :ll fi~al so 

ap.: icado antes Ce cr.r.,•rn:car J?!. cur~o {pre test): .l;:e imp::.rtió -

el curso r al cot1cl..uir é!".t.C:, EC! vol'dÓ 3 aplicar el cuestio-

na:·io (postest.). F5ti'.I fue la forna rl.:- C\":tlua:- ul aprendiz;ije. 

Se clefinh~ror; op•~t·nci:. u1rieontc la:; ~-=t!•ridad"'s propias 

del cajero nixto !H? dis~:;,j un !or::n~o p;:1r<t lil r·ealiz¿¡ción 

C~ los r.::·gist.ros Ce precisiC:.:1 {ver an;oxo # 2). De acuerdo -

con la Institución i::c u!:;tal:lccic!"on a part.ir del manu:i1 di:? -

"cat.:¡lm:;o ¿e ruc5to:;", loz- crl~c:-ios de excel·~ncia y las cs­

--lándni-os en c¡Ut'? astñn bas;idtcs tas -evalu3cion•Hi-dC! ejecución--

C?l trabajo. 

Conc1uí<la ln irnpn:-tición de la tcor{a, se procedió-a la 

et.r1pa práctica. la cual consistn en que al concluir la leo -



da (9 sesiones, de 7 ho=as ca;ia unil, haciendo un total de -

63 horasJ: s~ otorgan tre~ días do práctica una sucursal 

piloto, la misma que s'? encuentra Centro de 1as instalacion-

nes de capa.citación y cucn~a con tcdo el ma ti:rial necesario 

po:a que les cajercs si) farn!lhriccn y ¿<;se:npc:ñen sus activ1 

dades de ia f'orrna más st::m~janl:.o? a la realidad. Es d~c!r, se 

trata d~ un -:?.ntrena::iiento ves>;ibt.:lar. 

El t1at.o!rial cc:>n q-.:c se (Hs;:orie, FJra lúS prá:::lica~ ~s: el 

sistema COj11p1Jtacio":Jal, ~uni:trlon1 la tlr~ registradora., S,!! 

llos y todo t.i~o ~e papelP.r(a, cr;r:io =·cr eje;;iplo: vales, reci 

Al iniciar c~da ~nn di'.! éstot. dízis de prtictica, el ins ,-

t:ructor proporcionó a C<!.•Ja uno de lec.: ca;eros su "dotación", 

es dec!r, "X" ci..tn~idad d.:i dinero, ccn r.!l cutll rJ?alizan las 

op~1raciones. del día; cJ.C¡¡, uno c!c los intcgri:a~cs c!P.l curso -

lleva a cabo las dlferent:l?S cor.duct<2.:':; que son propias del e.e_ 

jero (las cHc:: conduct.:is dcflnid<ln a:':.t~dn:-mf'."!rite), conside -

rando que ra cuentan con las bas.-:-s t&óric:is. 

Está progt"Ll.i"\.:l!lo por p<1t·te cJe la I:ist.ltución bancaria, -

que durante al t.ie:=ir::o en qce ~os ca.'eros realizan sus act.iv! 

dades, el instructor d'".!h•::: "suporvisnr" de un'-1 r.i<:111crñ C3tro -

cha el desempeiio de los cajeros, en ta! forma en que cuando 

ellos cor.t;:;tan un erro:, de inmodiato se l~s proporcione re -:_ 

troaliC\cntac:ión, para <JUü dicha conducta ac ri:-alicc> en forma 

correcta, es d~c!r, de acuerdo n li:! forma en que c-ncucn -

tra cstablecid~. Sin er.tbargci, ésto no se lleva a cabo y. es 

al !lnali::ar el día cuando el in!ltructor revisa el trab;Jjo -
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que re-llizaron loE: cajeros, ch~ca~do la tira a.udÜOra y los 

resultados que obtuviec.-,n duI"ant.e el dín; es entonces cuan.:. 

do al cajero se le pI"or-orciona retroalimentación, m3rc:ándo­

le los errores que haya cor:ietido. 

Esto· r.:i~·:10 t::U-:'r.d~ c.>n los tr~s dí:!:<> de práctica qu~ ~ 

tienen los par-ticJpantes. PcstC!:-ior:;ic:ite a los Cdja:os se -

lo::; üsigr,a t:nil sucursal en c!::ind;; car:ilenzan .labores ord! 

narlas y en dond~ y~ 110 C~Qntan con la suporvisi6n del ins-

tructcr, n! tanpoco se i~ rroporc!on~ retroa1imentaci6n. 

Far todo este, los tr-as p:-inr.•rcf: día~. l<t!:! conductas -

Ee ro9ictr~ron b~jo la ~1iporvisi6n del instruccor y otorg~n 

rio retroalír.vHltación pc:.r parte do! rni!::i.o, los días sub~e 

cuentes se rE:<tliz.2ro:1 sin dicha supervisión. E'n total :10 

ll•~varon y ctJbo r;ietf'! i,r:s'!.c•nf::;; Ce registro, por cada uno di? 

los partic!p3ntes. 

63 



RESULTA.DOS. 

Eva1uacl6n de Aprcn>:lizajc. 

En la tabla ~;o, 1 aparecen los resultados de !a c\•alu_!! 

ci6n de apr~ndi::aje de cada uno d~ los participantes. 

En las d·o~ ~;ri:r.eras colur:m:;¡;s están l :;;s punt.::i;J.cs obt~nidos -

clel pre-test; y dP.l pó!t-tP.:::!:., y <?O la Última columna ~e en -

c:uentra el proracd!o do:? dife::cncia que -h<" cnt.r.:i el pre-tt.!'.:t 

Al t;:o::iparar 16s r~!:Ultados del ¡::-e-to~~ :r· pos-test, oh 

t.ener.ios 111 cli!cnmcia dcl nivel de c;:.r.ocir.li<':itos con q11e 

contab::in los par<;icip1n';cs. nnt.es de ir.icia!:" C'l curso, con 

el nivel C.:- conocir.ient.os c¡u~ ad::¡uiriercn cluta.ntn et curso. 

La cHfcrer~cia obte!tid¿, c,s del 70 ~;. lo cual r;cs indica el -

avance de up'rcr:di;:njr:.- qn<:! Sü dio el t::ar.~:-::.ut·so del cur::;.:i. 

~aje contc:npla r.olar.i.i¿t1t.f~ lu pai·Le t.c>Óríca dül cu::z;:.. es tlc­

cír: el progrnma Cel c~irso p· ru el puesto a.-~ c~jP.t'o 1d:.:to, 

so o:mr:i:antra cHvidi,io c-n clo:;: árr::~:s, la tr.:·érica y la pr5.cli­

ca: la pri1:icri.l ub3rcn los -::onoé:inicntc::; b.':.:;icc::;, quf' ::ici:::e -

conocer el cajcr.:i, cor:o son do!"inicle>:o<:!s y rrocedirr.icnt. .. ~s 

de las nctivid;:.dc-s qua ro:.~atiz5 el cajero. 



Tabla No. 1 

Resultados de la Evaluación 

de Apr~ndi:.aje. 

sujeto. Pre-test Pos-test Promedio 
Diferencia. 

A) 71 " B,- 66 

" 
C) 70 " 
D) 71· " 
E) 84 "' 
F) ?3 " 
G) BI " 
H) 76 " 
I) 66 " 
J) 66 " 
K) 2.9 B.9 6G " 
L) 1.9 9,6 77 " 
H) 4.0 9.S SS " 
N) 3.0 9.2 62 " 
O) 2.1 9.7 76 " 
Totalt 35 ---140.S IOS4 

Promedio. 2.3 9.3 70.26 

Porcentaje: 23" 93" 70" 



Posterlornenta se aplicó una Fru.:ba cstad{ntica, la prueb3 t 

pclC"a rt!ucstras re1.icionadas:, ya qu;~ una sola mur.r:~ra fue medi­

da en dos puntos dlrerentl?s en '=l tfe>':'_:-;o, antci !o:?..:;pués (pre-

test-postest): con €1 objetivo de cor.'lp!"obar si t'.!;.::isten o no -

dif'?t"éncias signi!icativas en c1 '?uestionario de aprendizaje. 

, 
Suje~o Antes Después Di !erenc!a (Dit"et"encia}-

X¡ ~2 

~) 2. 6 'J.7 

O) 2. 8 9 .4 

C) 1. 7 e. r 
O) 2.1 9. 2 

El 0.9 9.3 

F) l ;9 9~3 

G) 1. 7 9. s 
!!) 2. 4 10:0 

I) L·i 9 •. o 
J) 2. 6 9. 2 

Kl 2. 9 S.9 

L) 1. 9 9 .• 6 

M) 4. o 9. 5 

N) 3 .o 1). 2 

O) 2.1 9. 7 

!ó_Xl= 35 í.:.;2=-1•10. 5 

Paso 1 ' Ned ias. 

35 
15 

6ú 

xi- X2?' D 

7 .1 

6.6 

7.~ 

7.1 

f;.4 

7.3 

e .1 

7 .6 

6.6 

6.6 

G.O 
7. 7 

5. 5 

G. 2 

7 .6 

iD = 1 (1 ~l. ·1 

-~ 
15 

D2 

sv:.n 
43~ 56 

49. 

50.41 

70 ~56 

53.19 

GS.61 

57. 76 

43. 56 

.13. 55 

36. 

59. 29 

30. 15 

3E!. t1'J 

57. 76 

::,t:2= 608. 7.6 



. . 

Paso 2: Desvia~i6rL es_t~n_dar. 

s ·=;·1.02 :<:: ·>·2 
. ""Ñ .~ (X¡ -h) . 

P~so 4 -~ Co~v~rtí~ medias muestrales a unidades de error 

estándar. 

- 6.82 

2.33 - 9.36 
o. 79 

Paso 5: Grados de libertad. 

gl = N-1 15 - 1 gl= 14 

Paso 6 : Comparar la razón t, obtenida con la raz6n apropiada 

de la tabla c. 

raz6n t obtenida: B.82 

raz6n t de la tabla e= 2.145 
gl 14 

p = o.oos 6. 82 2 .14 H
1 

se acepta 

H
0 

se rechaza 

conclusión: LaHipotesis de investigación, 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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Después d~ re3li~ar los reaistros obs~rvaoionale5, se 

hici02ron ta~las de: cor.c~:ttrodos, de cada Una de lt:s act.ivida-

~:h~s, registrando Ei la conducta s~ r;:;aliz6 de acue!"Co a lo 

cln!inido pcr los cri!-i'rios ::e excelencia -o se rc"llizó. 

S•::! aplicó ' una prueb.1 e:;~.3.Hstica, ::.a Chi cuadr~d3 (X~) con -

vas entri:> lr.is difcren~es !!!csiónes ~·.! re~is':.ro. 

a las diferentes c~nduc~as ~u~ aon µropiag de! cajaro. 

a contint:?.ción. 
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tabla # 1 CUHPLIHIENTO DE LA CONDUCTA: "DEPOSITOS Y RETIROS EN 

DISTINTOS ORGANOS DE INVERS ION" • 

SESIONES DE REGISTRO. 1-

. ? ~ 4 e 6 7 
::umplimier to 

~ujetc Si No SÍ No sl No sl No sl No SÍ No si· No . I I I I I I I 
~ 

, I I I I I I 
n I I I I I I 

n I I I I I I 

" I I I I 

1 " I I I I I I I 

i G I I I I I / / 
1 H I / / / / / / 
1 I / / / / / I I 

1 .T I I I I I I / 
i K I I I I I I I 

1 T I I I I I / / 
1 w I I I I I I 

1 " 
., I I I I I I 

1 n J I / I I I / 

1 10% 
- -

47% 53% 73% 27% 7j3 27% 93% 7% 9:% 7% 93% 7% 60% 

1 % DE CUMPLI~IENTO O NO CUMPLIMI E:NTO DE LA CONDUCTA. 

TA!J:L.~ ':!: z CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA: LIQUIDACIO~ES Y DISPOSICIONES 

DE TARJETA DE CREDITO 
SESIONES DE REGISTRO 

1 2 3 4 5 6 7 

Cumpl.;,mie nto 
1 

¡ 

Suieto sí No sl NO sl No sl No sl No sl No sl No 

1 ' 1 / I / / I / / 
B / / I / ' I / 

1 e / / I I / / / 
1 n / I I / I / I 
i E / / I / / / / 
1 F / / / / / I / 

G I / J / / / I 

1 H / I / f / , / 
I / / / / I , / 

1 J I / / / / I I 
V / I I I / / I 

/ / / I I I I 

" / / / I / / / 
N I / / I / I / 
o / / / / I I / 

'"" --- ,,~ C?~ --- ?n"' """' 20% 87~ 13% 87% 13% 93% 7% 

% DE CUMPLIMIENTO O NO CUHPLIMIEN'!'O DE LA CONDUCTA. 



~2 de la tabla ~ 

Sos.iones. l 2 3 4 5 

~,; nuost:-a 1 1 j 1 1 1 cumplimiento 4·3 ·17 73 73 9~ 93 ! 931 

121..:..i..!!-=-fil_! 2 + (73.1'1 - .;7) 2 • (73.14 

73 .14 73.1.; 73.1~ 

(73.14 - 73) 2 + l.2!;._t~ 2 + (73.14 -_~ 2 ... (73.14 - 93)2 

i3.tll iJ.1·1 73.t·~ 73.14 

15.01 - ~·.3..i ..... 0002 + -.0002 + t: ..,,, + s.Jri ~ ::.39 .., ·rn.s2 ·o:.1 

c;'l = ~: - 1 = 6 

:(2 "en la t.a~I.:t E .., 12. 59 

•10. 52 / 12.59 

H se rochaz¡i 
o 

Coni::lusiór.: so « -~p':.!l la h!t)otcs!s di'.!- in·.:cntigación, la cual nos 

die(• que Si h.:iy '::iforcr.ci:o.~ signiflcatl•,1a~ erit.rr. las SP.sior.t'.?s de 

rer,i s':. ro. 

~--- __ 1_ 2 ~ 4 -2.::_ G 7 
'' rnuostro 1--=-:--1--=--r.:-r:::-¡ , j ~ 
cu::iplinic:~to ~~~_j~ 8' 82._¡_:..:J 

(F. - Qj 2 
--~ 

(iJ.4? - 0!0} 2 

?3 .'12 

(73.42 - 47)
2

+ ~-3_:_~2 -

(73.42 - ll0}2 + {73.·12 - 67}2 + (73.42 - 67) 1 

-- '13-.42 ---:¡J:-42 -- 73.•".2 

15.21 ... IJ.5 + .SS+ .58 + 2.Sl + 2.51 + 5.22 

gl K - 1 = 6 

x:? la tah!.<J. E= 12.59 

Jú. 11 > 1 2. 59 11
1 

se nc:cpta 

11
0 

rccha:=a 

73.•12 73.-lZ 

(73.42 - 93} 2 _ 

73 • .:2 

36 .11 = x2 

Conclusión: Sr1 acepta l:i hf1,otosi!i' c'h? investig<J.ciún }• sr. conrirr.i.1 
quo ha•¡ diferencias si:;nl!icath•ns cnt.rc las BC!.'ifones d11 rc;¡i!ttro. 
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' -'"' CUMPLIH,IENTO DE -LA ... CoirnucTA·~ 
--

DE" SERVI-# 3 "RECEPCÍON- DE 'P!'GOS 

CIOS ESPECIALES: LUZ, AGUA, TELEFONO, ETC. " 

SESIONES DE. REGISTRO 
l 2 ' 4 5 ' 6 7 

Cumplimiento --
t::uiet1 S{ No S{ No s! No S{ No s! No S{ No si No . I I I I I I I 

B I I I I I I I 

e I I I I I I I 

" I I I I I I I .. I I I I I / I 
F I I I I I I I 
G I I I I / I I 
H I I / , I I I 
I I / I I / I I 

J I I I / I I I 
V I I I I / I I 

L I I / I I / I 
u I / I I I I I 
N / I I I / I I 

n / I / / I / I 

40% "º" 47" 53% ª'" l 1 3" 87'< 13'< 'ºº~ 100~ 100~ 

~ DF. CUMPL!H!ENTO O ~~O CUHPLI~!ln!TO DE LA CONDUCTA. 

.Iil!U<U-'1. CUMPLIHI ENTO DE Li\ COND'JCTA: "CAMBIO DE EFECTIVO". 

SESIONES DE RE!'.;ISTRO 

1 2 3 4 5 6 7 

Suietl 
cumplimiento 

st No sí No si No si No s! No s! No s! No . I I I 1 I I / 
~ I I I 1 1 I I I 

e I I I I I I 
D I I I I 1 I I 

.. 1 I 1 I I I I .. I I I I / / I 

.r. I I / I / / I 

" 1 I I I I / I 

I I I I I / / I 
T I I I I I I / 
u I / I I I I / 

L I I I I / I I 

H I I / I I / I 

" I I I I I ' I 
o / I I I / / I 

~7~ ""~ •7% 53% 60% 40% ªº" 20% 67% 33% 40% 60% 40% 60,.; 

% DE CUMPLIMIENTO O NO CUM?LIMIEl\TO DE LA CONDUCTA. 



x 2 e~ la tabla ~ 3 

Sesiones l 2 3 4 5 f, 7 

%liiüefitr.----r 1 1 ~~_______, 
cumplimiento 1 40 : 47 a~ lOOll?Ot 100 ! f = =; 1 = 80.14 

= ¿k (E -0) 2 -<.¡ __ 'Í. __ _ 

-ao.14 - 87)2 .... ceo.14 - 100>2 • ce:.L1.; - 1~0>:? .¡. ceo.14 - 100,2 
so. 14 --eo:-r:r- --e-.5:-r:r- so. 14 

20.10 + 13.70 - .sa + .se+ -t.92 • ·1.92 ... 4.92 

gl= K - = 6 

x2 ~n la ~abla F. =·12.59. 

~ H
1 

se ace?ta 

P.0 se re-:-h3za 

So acnpta la hipot~sis de invristigaci0n, ~on!irmanCo qu~ 5Í hay 
diferencias signiíicat.i'.tas entr~ las_ sf;':doncs do regi.:;tro. 

x 2 de la tabla ;: 

S!!s i ~nes • 1 2 3 4 5 6 7 

•; ~ue,str:__ --\ 47 \ ·17 \ iio ¡ so¡· 67 ¡' 40 \ 40 [ 
cu::i.p_lnit_ .. t.o L.--'--~- _ _ _ 

(54.42 - 47)2 

54 .42 

3~ l 
-7- ... 54 .42 

... (54.4~.i!)2 ... (5•1.42 -': 

54.~2 54.42 

cs~ •• ~2 - ccl2 + .f.~4.42 - 67)::?+ cs.i.42 -·1012 + cs-1 .. 12 - 40)2 
::--L•t2 5·1.·i2 ~_z- 54.42 

= 1.01 ... l.01 .... 57 ... 12.0l. +-2.90 + J.82 ... 3.82 25. 15 

gl = }\ -1 = 6 

x2 en H1 t<tbla E= 12.59 

25.15 > 12.59 11
1 

SQ act:!p!:.a 

H rechilza 
o 

Concllrnión! s~ <lcept.a la Hipot.asis d1:> i.nvcst.igación., conCirmando 

quC!: h.:iy "diferencias significativas C?ntre las sesiones 
da registro. 

74 



100 

90 

80 --- Cumplimiento 
----No Cumpli'miento 

70 

60 

50 
~ 

"' 1 
~ \ 
~ 40 \ 

"" \ 
~ \ .::, 1 ._, 

\ ... 30 1 
"' \ 
-~ \ 

\ 
20 

\ 
\ 
\ 
\ 

"-----, 
10 ' ' ' ' ' ' 

2 3 4 5 6 7 

SESIONES DE REGISTRO 
GRAFICA 3 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA 
"RECEPCION DE PAGOS DE SERVICIOS ESPECIALES:LUZ,AGUA,TELEFONO,ETC." 



100 

90 

80 

70 

60 

50 
~ 

~ 
::¡ 40 

:; 
..> 

~ 30 
·~ 

20 

10 

Cumplimiento 
No Cumplimiento 

---', I ', / 
\ I 

\ I 
' I \ / 

\ / 
\ / 

\ / 

'v/ 

1 z 3 4 5 6 7 

SESIONES DE REGISTRO 
GRAFICA 4 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA 
"CAMBIO DE EFECTIVO" 



T~BLA " CUMPLIM,iENTci~ DE .. i.JI.·. ~·o·~ouCTAí<.11 co'MPRA".VENTA- DE ORO y 

PLATA"• 

?2·-·-····· ;.;:;~E~~~~~~~}b-~:--:-~--~G·~ .. ~~-R~ ~-.'.f: _· _, L i'; 6>\ •< ·.j. .- .. 
1 3 4' 5-

;_: 

cumplimiento,., 
:'.m:r:· .. s!•·:· c. 

-·s! ,·:~-~~~ ::~. l~d :.;.'. .~á %¡).:N;; suj.et.Ó s! -:-No_ s!: No No-;: s! 

' ,- ,:¡. •·:::' I, .,. > ·1-.. ~ : :., .• .. : 1-;:c .• : 1:.-.. :_.': -:· .. 
B '·/ ,. 1 I 

--- -_ ¡:. •'•:''' ... ~-:,,.7 I:•'-• !•':•:- ---- IL:J; 1<:·,-
e . , ' _,- /• -: I ::.: . 1-· ::'.- - 1 ::- -• _.: 
o -- - -1 I : ¡: -· /-- - - .:- ' ¡-
E 1 I I 

-,: -,··-_.--: 1- '.-: -1'-' :i· 

I 
-_ 

n / I I -

H I I / I 
T I I / I 

/ / 
~ I / / 
L / / I / 

" I I 

~ I I I 

o / I I 
13% 87% 27% 73% 53% 47% 60% 40% 100% 100~ 100% 

% DE CUMPLIMIENTO o ~w CUM.PL l ?1 ! ENTO DE L• CONDUCTA. 

I5BLA " 6 CUMPLIHJ ENTO DE L' CONDUCTA: "PAGO DE CHEQUES EN INSTITUCIONES 

OFICL!\.:..Es". SESIONES DE REGISTRO. 
3 4 5 

cumplimiento 
sujeto sí No SÍ No S{ "º s! No s! No SÍ No sí No 

I I J I I I 

/ I I I I / 
e 1 J J I 
D I 1 I I 

I 1 ) I I I . / / I J J / 
G / I / I / 
H I I I / / I 

I I / 1 I / / / 
J / 1 , , I I 
K I I I / / / 
L I I , I / 
~ I I I I / I / 

N I I I I / 
o I I , I I , I 

""' 67% 40% 60% 87% 13% 87% 13% 93% 7% 100% 100% 

% DE CUMPLIMIENTO o NO CUHPLIHIENTO DE L' CONDUCTA. 



x2 de 13. tabla 

Sc!';!.on···s l 2 3 4 5 6 7 

::-"-:":-c.,,:-::o-=07t"'ro,----Jr1-3-l,--21~J~j 6.0· ~-~j 1col 
cumplir.ci~nto _ -~J_ lUUj _ 64. 71 

~· ... .!2.12 ... lli..:2.!.._:-,21.12 .. (64.71 - 53}2 

6·1."11 64.71 6~L71 

- (á.1,.·71 - 60)2 ... (134.71 -lOO)Z.+. {64.71 .. - ;oo),2, ... (64.71 - 100)~~ 
Go.l.il 64.71 ~;--- 64.71 

41.32 - 11.9? ... 2.11 + ,3.1 +· 19.24 ... 19.24 -.1. 1.?.24 = 123.45 =· xz 

gl = K - 1 = 6 

x2 en la t.abln .e. _=·12<s9 

123.46 ;i 12.59 

Conclusión: S"! acepta la ~li¡:;otcsii; CE.• ir.vc>::;t.igaciór., co:1firm;:i.ndo 

qu.; hay di!r'~rer.cias nig-nific<·tivas cnt.re tas sesiones 

de re']ist.ro. 

x2 de la tabla ~ 6 

Scsior,C?s 1 7 3 •i 5 6 7 
;;;-¡;¡¡;¡;st.:-;;--r::,3.,-1 :;-;·¡ - ¡-;;-:;11 ·-;::¡-~~¡ ion] 
cunplimicnto L:.:-L~.~J~~-·-'~·--- ~:\_' · Ji_,., 25.Q = 77.14 

K 7 

(-:7.1,: - 3J} 2 ... !2.~2-.::.~ 2 - <11.1.-; -sn 2 

77.1<1 ')7.!·1 77.14 

25.25 + 17.68 ... 1.2G + l.:?.6 + 3.26 ... 6.'i"l ... 6.77 = 62.·15 = x 2 

gl = K - 1 6 x2 en !a tabla E 12. 59 

62.45 / 12.59 

Conclusi6n: acepta la hipotl'.!sis dP. ir.vestig;:ici6n, confirmando 

qu~ hay difcr.::-ncias signi!icativas f.!ntri:> las sr.rnioncs 

de rC'~ir.tro. 
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TABLA :!l: 7 CUMPLIMIENTO DE ~A CONDUCTA: '~TRAMITE DE OPERACIONES DIVERSAS: 

~ VENTA DE ALCANCIAS y ORDENES DE PAGO.". 

SESIONES DE .. REGISTRO. 
l 2 3 4 5 6 7 

cumplimiento 
Sujeto s! No SÍ No s! No S! No s! No SÍ No s! No 

I I I I I I I 
B I I I I I I I 
e I I I I I I I 
D I I I I I I I 

E I I I / I I I 
F I I I I I I I 

~ I I I I I I I 
H I I I I I I I 

I / / I I I I I 

·' I I I I I I I 

K I I I I I I I 
L I I I I I I I 

" J I I I I I I 
1 I I I ¡ I I / .. 

n I I I I I I / 
33% 67% 40% 60% 53% 47% 60% 40% 87% 13% Rno!. 20".; 873 13% 

% DE CUMPLIHI ENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCT.Pi.. 

TABL.?.. ~ 8 CUHPLH!I ENTO DE LA CONDUCTA: "P;\.GO DE CHEQUES ESPECIALES: 

cH'EO'UEDE CAJA, GI~OS BANCARIOS Y/O CHEQUES CERTIFICADOS". 

SESIOUES DE REGISTRO. 

1 2 3 4 5 6 7 
cumpl irniento 

Sujeto si No si No SÍ "º SÍ No SÍ No si No SÍ No 

I I I I I I I 

B I I I I I J I 

e I I I I I J 

n I I 1 I 1 I I I I 

~ I I I / I I I 

F I 1 I I I I I I 

G I I I I I I J 

H I I J I / I I 

I I I I I I / I 

' J I I I I I I 
K I I I I I / I 
L I I I I I / I 

"' I / I I I I I 

" I I I I I I I 
n / I J / I / / 

40% 60~ 40e< 1 60~ ªº" 20% 80% 20% 93% 7% 'ºº' 100 .... 

" DE CUMPLI?-il ENTO o :rn CUH:"'!..!!-:!E~.,..O D~ !..!\ CO~DUCTA· 



Se~lonr:s 1 3 4 6 7 

% muestra ~ ;;;J~ l--;;;;¡,;:;i 
cumplimiento ~-:.=_¡~~.~ .. .l:L 

;::: ..!1.±Q. 
7 

62. 85 

....._ (62.85 - 60) 2 ..,. (62.35 - 87)
2 + (62.SS -80) 2 ·+- (62.85 - e7) 7 

62.65 ~-- --s-2.05- ~--

14.11 .... e.30 ... i.s..i - .12 + 9.27 ... • 1.51 - 9.27 = 47,34 = x 2 

gl. = i<" :.. 1 = -~ 

4~.3-1 /_!~-~~?- _ !! i ~e acept_a 

,E0 rechaZa 

_12. 5~-

Co_ncluslón: .se ~acepta ln. hipotaSis de i::...-cstig<?ción, cnnfirn~ndo 

que h~y difer,:.Ttcizis :o:-ignif!cativaS entre tas sasioncs 

rle· resi~tro·. 

x2 de ia tabla ~ 

2 3 ·t 7. Sesiones 
;:-r.;ue~ t r a 
cu::i¡:lif:'liento -10 l <al ooj soi 03 1c;,R ., 333 

if _:= -7- "' 76. l.-¡ 

(í6.1·1 - 40}2 + .(76.i4..:. 40)2 .,. (76.!4 - 80): 
76.14 --,,6-.~ 76.\4 

17.15 .... 17.15 +· .19 + .19 + 3.73, + 7,.;7 + 7.•17 53.35 = x 2 

___ g1 __ ~ __ .. ~-

53.35 > 12.59 11 1 ·_ se acepta 

H
0 

n~.;~ha7.a 

Conclusión: so acop':n ln hipot.osis de investigación. confirm.1n:-·,-.> 

que ha¡- diferencias significati ... us c:ntrc las sesiones 

de registro. 
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TABLA.# 9 CUMPLIMIENTO o¡: LA CONDUCTA: "PAGO DE' NOMINA DE PERSONAL" 

SESIONES DE REGISTRO 

1 2 3 4 5 5· 7 
cumplimiento 

Sujeto SÍ No SÍ NO SÍ No S{ NO , S{ NO S{' NO S{ No 

A I I I I I ' I / 
B I I I I I I / 
e I I 1 I 1 I I 

D J I 1 1 J I , 
E I I I / I I I 

r I I , I I 1 

G I I , I I I I 

H I I I , I I I 
T I 1 I I , I I I 

, 1 I I I I I I 

K I I I I 1 I I I 
¡, I / I I 1 I I / 

" I I , , I I I ,, I / I 1 / I ' 
n / 1 , 1 I i , I / 

33% 67~ 47% 53% 80% 20% 87% 13% 93.,,; 7% 100% 100% 

% DE CUMPLI!iIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA 

Ti\BLO ~ ]Q CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA: DOTACIONES Y CONCENTRACIONES 

DIVERSAS" 
SESIONES DE REGISTRO • 

, 2 ' . 5 ~ 7 

cumplimiento 
Sujeto SÍ No SÍ No sl No S{ No sl No S{ No SÍ No 

I I I I I 1 ' 
D I I I I I I I 

- I I I I 1 I 

n I I I / I ' I 

E I I I / / I I 
r / 1 1 I / / / 

G I I 1 I I I I / 
u I I I 1 I / , , 
. I I 1 / I I 1 I I 

J I / 1 / I / I I 
K I I I I I I I 

L I I I / I / , 
M I I I I I I I 
N I I / / / I I 

n I I 1 I 1 I I 

80% 20% 67% 33~ 80% 20% 87% 13% 80% 20% 73% 27% 73% 27% 

% DE CUMPLIMIENTO O rrn CUMPLI~!IENTO DE LA CONDUCTA. 



x2 en la tabla 4 

::es iones 3 6 

:u:~~;~~:nto _ ( 2314: l SO f B7 f 93 , 10) 1 1·~ -ff-.: ~~º = 77.14 

(E - O)'.! 
-~-

(77.14 - 3J)2 ... (77.14--·47)2 + (77.14 '3~ 
7'Lt4 77.1.4 ~ 77.14 

- (77.J-I _- s7) 2 - f77.l'I - 93) 1 +. (77.1~ - 100) 2 ... {77.14 - 100)2 = 
77 .14 ¡7. 14 77 .1-1 77.14 

25.25 - 11.77 .... \O-+ L26 .,. 3.26 6. ;; .. 6. 77 

~! = K - 1 = x2 en 1:;;. tablil. E "' 12.59 

55.18 > 12.59 H1 se acepta 

t-; 0 1·cc1la;:a 

co:iclusióri: se ac~pt., la hipotesis de in·.·cstigact6n, confirnandi:i 

que hB.y cllf't>t"cncias si9':iifica.tivas entre> las sasiones 

de rf!.Jistro. 

:..'.~ en la tabla !: 10 

c11.14 - 91)2 + c17,1.; - so>2 - <11.14 - 1.:n 2 + c17.t4 - 13)2 
77.l·l 77.1~1 77.14 ---y;:¡-.--

.10 + l.33 + .10 ·+ 1.26 + .10 - .22 + .22 3,33 = x2 

glr. K--l=·G_ _ x2 ~n ~-ª tabla E "' 12~59 

3.33 < 12.59 •• H 
l 

acepta 

ll racha~a 
o 

conclusi6n: acepta l., hipotcrniz nula que nos dice" no existen 

difer~r.cias significntiv.1.5 cntrt? las sesiones de registrn 
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DISCUS!ó:.: DE REST;r/n,nos. 

E'Ntlu:1cié:i de l.prendi:::ijt?. 

La tabla rle resultciclos nos da n observar lo siguiente: 

El partir.ipant.a 1\.) obtu·•o un puntajc do 2.1) .:!:l !:?l pre-t~st, 

y IJ.7 ¡~n el pos-test. sl.Jp.:!rando Q\ crit~rio d>.? cxcet~n·~i;¡ -

( 8 .O). 

!.:l particip·3nt~ R) tuvo •.in¡¡ cal-1!ic'.lciún- e!~: z.a <:?n-cl prc-;.:_­

t.cat. y ün r~\ ros-t<?st 9 • .J • 2\ pesar- dí? qu'.l e.ci acept·~~lo .:!l­

te Último :iúr.:i.~ro, ya que supcH·.1 C?l c•itC?rio :ia axcel·~nc-i.1 -

al co;-i¡-:Ctrar con el ?articiPante ant.:rior !:.U\.''-' da:; Ccc!mas -

r.iás n:: '21 ¡Jre.--:est, c;;¡:cra:ido qu~ ohtuv.!.ara •.ina cali:!'lci\ -

cién ;'.':-.yor en ~l pos-test, lo cu.ll no st..:c·:?di;,.:;'", 

Pa1·ti.-:::;:i3nt.e C), ob~u·.·o en P.1 pr·:?-tí!st 1.7 y en 1:-l pos-test 

8.7, y 3un~ue este 6ltimo ~s ac~ptablo por el criterio de -

obtuvo e!. Fror.-:~Ji~ p.~s bajo, en et pos-':.<?st, do todo el gru 

po ( 15 pl!"tici~ant•i.:;). 

El pa:-t!ci¡:::.'.!n~a Di ob';.UV·.:l una cn.li!'icaci..S.n de 2.1 en el prs 

_ .. _>?s:. y 9.2: ~n ..:-1 ¡:os-t'?s!:., S,l;Jf':I""andu la cifra r:iarc3da por· 

el cr-it~rio cl~ ex~el~ncla. 

El partici?:t:-;te E) tuvo como ..:•ilific<:"tción-en ___ el pre-t-est -.9-

y se h:.d. no:.~:- que? dic:..,o Farticip:?nta fue el que obtuvo la 

c1':!lifi·:ació:i .·.5.s b'-lj'<1, en el p:-e-t~st da todo el grupo y en 

el po~-test l!ego 3 ob:en~r 9.3 

Con el ¡-:a::ti-:i¡J<'•:'I':.<? F} ~!. :¡:::r~-t<:>st fun d~ 1.9, y apesar 

que ~ste r.Úr.H?r1' eos ::iayor, c<;ir.r¡::.-ar<ido con lo obtenido del pa.r. 

e; 



ticipaato E} Y>l que .es una unidad m.Ís, on el p,~,;-tcst ·'?stos 

dos Ílltirnos p<ir tci¡nntc3 r-:) y F) tuvioron et nicino ri_-.sult!!_ 

do: 'J .3 

Pll.r,, et participante G} ~H! obtuvo unn c.l1ifií:'aci6n dal 1.7 

•'.!l pr.,3-t·~s~ y <1::cienda considcr,1blt:11<mtc :m c~lific:nci(,n 

al pos-tes~ c~n 9.0 

Et p1rt1.~ipantH ti} obtl;•;o 2."·l en ~-n pr~~-ti?st· y .en el p.:i::i-tg 

!::Pira:.-:i p.-,r. c!·~j unid.1dc:J el i;:r_tt.~_rio d~ ~excc-lencia-, o se.i. 

JO, c:iba rno:1· ion~r quo d3to ?art~cip~n~o e~ ~l 6nico qu~ ·~~ 

tu·.·6 l:i c:ntitíc.i.d6n ~i alta P.O ~l Po5-test. 

f:l !':irt.icip.1:;t(? r) nbt.•..:·:o,'al !guat qun el ant•?rior, 2.4 ~n 

el pr<:?-tnst,pnrn a di!'.e:-!'?ncia del p_ilt'ticipnnt".! ll), en ~l 

pos-t·~st ol:t.u\'O 9 .O. Ur.<l "J.'1.idad M<:?n-:lr, 

2.6 igual q•J~ el participant.n A), sin f.!m;:,a:-i:;o ·'ll seguir C0.2! 

parand·:i. ~l p::irticipnnte J) obtien.~ ur,a c:tlific<lción m;Ís b_:! 

El p;i:rtid.pante K) obt:.ivo 2.9 ~n ~l pro-~,,;,s~ y 8.9 añ. al 

pos-te.it.. Da :icucrdo al re.:>ul.tado .:,.n el ~r<?-tcst :· COr.1?.lra­

do con los ott'os participantes, eic cspoJr:il;a que ésto parti­

cipant.e obtuvi~ra l.ln;'t cali!'icó'.ición rnaycr en el pos-t~.lt. 

F.l plrdcipant1! L) c.':",tt:vo :"'n_ Ql __ ¡:::re~tc.'lt 1.9 ,_ aL .!.;ual- qua 

o! participrn:.<J f), y en el pos-te:st el ;.ar>;ici::anta L) 

poro :t..!. F) con t.rc:-s decínas r. .• ~s, tenie:ido corno result.:i~o 

9.6 

Los re:~ultar.!c'> di:l participnnte M} en ~t p!'.'e-to:?st. fueron de 

4-0 dic-h3 citra fue la más <slt-· qlle sn obtuvo .:>n el pre 
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t~s~. de tocloS los ~artici?~ntes, por lo mis~o·era de •spQraL 

s~ quo 6ste participante.tuviera como re~ultado en el ~02-test 

ta rn.i.xima de tas calit!caciones, sin et:iba:-go ésto no S'JcediÓ 

as[ el p<H'ticipa.nte M} tu·.·o una caU.ficación e:1 el po::,-test 

de 9. 5 

'El pilrticlpani:c :1) tuvn tar:.Cién una Ce la:': ca.!.ificaciono:s más 

alta~ en el pre-test, nicn~o esta do J.O par esto ~ismo so es-

perah;:i un r~:sultado ,r,'.lpe:-io:-, al de los· otro~ pí!rticipo.ntcs, ·-

si:--, _ ::i:::<l r90 tlS t;o neo !\:e a !.d y t?l res u (ta do. pros.en ~a~o !"H~ el 

pos-t>':!~t rue de 9. ~ 

?o~· G.ltimo el r::i.rti.;;ip1:1.,_c O) obtuvo i;n;:i c.:iliric;i.c!.ó!'.l en el -

¡:ire-t1'st cln- 2.1 al igu;.1 qu<J: el participar.t.P. D). Siu cmba::go -

el :-e~ultado de!. ¡.:irticipan~o 0) en el r,os-test., S~lperior -

C~be mencionD: que todos los participantas (15) CU~?lio -

ron r superaron e! -=ritC!rio r:dnimo C..:! c:>:<"::elcn~ia que t~r.; d¿, a.o 

lo cual nos indica q"UC' los ¡:a¡·t.Icip::w~~s aprendieron los (_•le -

r:;:ento!> ne<:~sario~ de: tccria ~u':- de!::-t> cet:10C"•"'!I'" ur. ciJjcro r.dxlo -

pariic!pantcs (H,C,I,,J,¡.¡,:-1 y ?i} tuvit~:-an t.:r.il Cülificac!ón r.ia -

ac! r S0 Ct'í!'C que ] a Co1l1Sil (""'e dicho ~1.l:'C'30 fll>e p:·o'.·ocaJ.:i por -

~l011no da los siguic:1tes f~ctoros: 

- Qu~ lo!:i p<irt.icip~nt..:-s :;~ ha:,1an "con:ii".dO" en qt:c y:i. r.ianc:ja -

t.an los conocimientos r 1:0 se prepararon para el cxaman ( po.§. 
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-t'i!S~} Ó 

-Que lo;; participa.n::es, rC!.:i.¡r.E::-.te d"'sc-:ir:oeian ci"er~.os aspectos 

de los ter'las visto~ o te!',{3:1 duda de ?es tt!.s:nos. 

Con ruspecto a tos r~:;ult..,.d-:i!: arrojados po:- la prueba t, son 

cla::o.s '}' nos dice <¡¡ • .;1~ F.Í. h<-1- difer-:?-ncic;.s si;inirtcat!v~s 

t.re !ns cues~ionario~ ~;:licüdos, pre-!.._o::-!\t y po~-test.. 

? Ccsq1::pefian <:n forna ccrrt:·c~& (de acue!'do a lo::; cdtt?!'ios de 

e:::<celo:::=-icia) la conc!uctt..1 y<> q:;e en ltt últir.n scsió:i de r-:.·gis -

t n~ ,se "Obt.u".'o un s.;_·~- _Ce _c'..lrir! inicnto, r,or parte de los partí-

cipantes~ C!! cH.ch<? conducta, 

que e~ la Se~u.:i.ja condu<;t;,, los: caj€'ros C<?senpcfiarcn dicha con. 

dt.:cta cumpliendo cor. la$ cor:di.ciones di:!l crítar\1.1 de ex.celen -

stonos de rcgiitro l:nstn ohtPncr un-~~S d~ cucplimiento de la 

ccndu~t.a. 

Pnr.::i la t<.>rcer.-i r.vnc!11c':.<1, c¡u~ re!>¡:O:H.!-':? al título d<O! "re -

c:;uc causa que St: procl."dit::.ieontt" les ~e:>. r.5.s fartil iar" }" t.ul:-J.in -

una nayor pr5.ct.lc.:i. sohn~ dicha con<luc!..a. 

E:l la i;¡r.'íric•• que rr.pre!>cnta =~ la cnncluct.a número cu.:1.tro, 

que "Cz-lr..bio de ercctivo·• nos r.mcstra que dicha conduct3, la 
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ccnocaf, y la cttiten en orma correcta, es decl.:- ¿e la manera co­

mo efit4ablcCl! el crit.ario di'.! e.".:11-lencia, sir. embargo. aqu{ ap3re­

ce una variahle extra:ia, obser•Jando que dtct,:i conducta no la 11~ 

van a c<iibo por cuestiur,es dt'.? tiempo,· es dc-:-ir. t~Ót""i.ca:nente se -

det-c rcgtGtr<1r en la t !°::l acditorr. la czi.ntid;i1 de carnhio que se 
dá f~n !.a o¡::!lración, di::~cribicndo a l<i ·.·cz.. en qU".! can':.id<\dP.s de 

valor ~;\"' rncibc y se dá el dinc:-o, p0rc-- 10.o; cajeros al sc:1tirsa 

-y e-o:-: l~· final!d~d d'.!- ~.accr el proc~:..~o en un i;c,rLo ticri¡:-o, no 

pie<rdi: til'.':-;~o y Ol r.o r~al!zar todo 

el pre-ceso, la ..:or.dt:ct:i ~"' :;;¡;f, r-áp:!.d21. lodo .~::to es rrorQctado -

l<t ~n-áfic ob;:'!!'"'::i.n.d'J ;¡~o! qo;~ ~!n Ut c:.:art<• y t¡t•int3 F.osión de 

la curva Cí! c·.1nplinh~nt.o .<t:o::::!cndo 'hast;:, lo;::..!:.· un 80 ~.l da cu:-1p!J 

r..lcntc1 do diC't'.ü con:;uct,'t, d.:- ]o~• pa:-t.1clp"1r.>:c~, d.::mostr;.ndo así 

vo" sin ct:tb.lrgo e:-i sc.~ton<:is Ce n~gi!:t.:-o postario:.·es l:i conduc-

ó¿. cur:1plir.dento, •10 ~ , t'S rir.•nor al ;-n!·cGnt:.iJc obtenido en la 

prir:wi:a r.asión de rcg!z.trc .n ~·; . Ca_us.?_ ~i_e l-_st_o, como ya se rn<.!n­

cion6 anteriormQntc, es que l~ actividej no la llevan a cabo por 

c'..lrstion(•S de tiempo. 

f.n l.:i conduct;:i nú;.iero cinco, que f;e- rc!ier'a ;, la ·:comprü 

'.."•.;!nta de divis.ls, oi:o y plata" podemos decir. c1uo a pesar ·ac qu1! 

91 



una conduct-a ~spor<i'd i ca, no r:iu:: f rc::ucn te; ¡· por lo ni sno 

no tf.Jclos ·1os cajeros tuvieren la oportunidad clC> 11r:vnr1a il C.2 

bo, se o!:.ise:r ... ó en la r:.-~í.!ic3 quP. la r1·.?nr:ionad~ actividad obt.,3! 

..-o en las últir.ia~ trc:. se.;:>icn'1'S de registro el 100 ~ de cur.t -

p!im!cr.to, lo qm.? indica qu-: l(is cajeros la :aatiz.an la -

!'crw:i q•.ie _estaOlecc el crt!:o:-:!.:i <lo:.· e::-:ce!enci:i. 

ii..;tit:.~cic.rtes oficlal€'S": l~ c1r!1~i1::n. nos ;:ii.:c~tra ua i!tcrcr.ien-

:-o:::. t-e~ 1 icen r; l cunpl i ;.i i "1 ;'l ':.O rlc l :i coro.i:.ic t.¿i. es <:g:e ! :-1 c:cnriu:; 

provoc3ndo nsi una rn~yor 1:~~ctica rcnl iz.:a.-:i6n. 

c::incío.s 'I Órde>nl!s C+:! pago ... tÍtc!o que corr~:<;;:'onde il la con -

dtic~a n"."1mero !;ietc, y en cL'i:-td.:' la grÍ1fi~:.1 re:~:('>l." que un 67 % 

C.a lu~ •..:<ijüro:; rvu.li:-an lu cor.dt1ct.<> clc acu!~rt.!"-' <11 criterio clc 

exc~lr.ncia, sin em·oargo l'.l. sexta ~esi6r: da i·cgistro, la 

curv.:. de 1:. g!'.:1!°ic1 Ccc:-;:>;~--:--.t<i; n;i~i;;i lograr el ni•:cl de ao % 

en su ct:r,,p! iriir1ñto, ésto fu~ debido e; t1'.:.~ el JO~ .. de l.os <:aje­

ros co::ictirtron •!rrorCJs y r.,r,, la últir.:a sc=.-ión, el cumplir.den 

to d~ la conducta ascicnd~ ~ un porc~~~ajeo del e1 ~-

rn la cC1n<luct.1. n(1~C?ro ocho, titula:-!a"pz:.;l'O df: chcqu1~1; es-

pt:>ciall'.!.i: ChC.-:j'..11'.? de C-lj<t, i:_:;irOs bancar!cs y/o Chi:!t¡ll05 C'2rtifj_ 

ca--ic.s; en donda la •i::t·áfiC'l -C!'; clara al d<Jr:=i:-no!1 qu0 la condu.s_ 



t<i 5"= realiza cr. fO!"r:\'1 óptina, 'us decir, -el cu:'lplimic~-.to de la 

nism,, es dado co:i!o:-m.11 la cstablccu el criterio d~ ·cxc:\?lencin 

ohte:'\icndo así cr. la gr.)! icd f:l pcrcc:!taje de cumplimiento d<!l 

100 %-

Í'ti!'"-:'I 1;;:. con<luc-:3 número nuc'/"e '"pago Ce> r.cmln{l. d':! pcrconat 

.S"3 obs~r·r¿ el Cl::·q:::th'lient.o to~a! de lt! r:;er.clona:::la -:ond1Jct;:;. por 

part:e Ce les cajc.:-c~, obtcnier.do el lüO % del cur:iplir.dcr:t.o df'.,; 

la cor.d.J 1.:ta. 

En la ccn:;h:r.•.::i diez, "Cotacio:i.·0
:; y coric..:nt.r~--:tc.:nes ciiver-

l-.iist;:i un 73 ~; , !·cC:> é:::;to r.os dice qu~ lo;; ct.jc:-~s conocú:-i r -

dE:: t-ill~te y ncrne::J:i c¡t:•:! s1;> recib'l o L'ntrcga., anot<indo lü:n ~ 

on~t_cn el procedir:iiento de ch~sg:losa. 

U1::1; nota uc-1."lra!..o:· i<:i i) i;po~\;-n•.~, l'.'¿--qu+:!- -.:ú1 algun~~ -con-

dttr:taa no 

íua ca\l~J. d.~ qtH: el ca;•)t°O r,o !iupi•.,~·a rea.li=::?.r l::i conducta 

que haya f::?.lt::ido es<? día, !dno que c.::.c din <ll" ri:·gistro no ::.e 
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COUCLUSJON s. 

En nu~stros días la capacit:.cii~n ~n el¿ s.;:.:-:cllo di: pcrs2 

nal ha adquirido unn importancia fun~3M~ntel, ya qua :tucs~ro 

r.<:! !:i époi::-;:. nctuitl. e::; un ;.;c;!io ¡.:.'1.r¡:! ·~=ic::iu~nr .al p.;zr:;or.al cle CJ!. 

(~2 cr;-an!.zación, logrando u~.=-· ni-oti·.ra~iér. e _i-nté~g.ra2-:ión de la 

nis;:;.;. 

r.:ali:::iron de lo aprr!ndido nl trn.bajo". 

pue~lo da caj~ro cixt~. con~roh~r\do con los rc~ultados do apr~a 

es <!l ?'f?3'.tltado que se c:.p.:'.!ra por el criLr!rio.dc excelr.rncia; 

~~to FC debe ror lo sigui~ntc: 



.:!uct<1, el cnjanl no d~sgl.O!-M lllS can':.idarles qua· na:".eja), quC' 

no son c:onO;rolndas. 

- C•:..te los p.J!"t-icípun'tez .comil.rn=:an ;! ti;i.b?J~r sin cur:l;:-lir con E!l 

crit>:?rio d-:= exc~len-::ia-. :ie tod3s las conduc~:ls ·q:..t~ d~b1! ru~li.-

'fa~hién se. c'=:scr.v?' q~!C icw __ in;;.t:ru~;_tonrn. no cunplC'n con .to t!ll-? E'2 

est:d.,lecc en ;Sus !'U:lcioneo;~ y~ qu_n no.r.i.:int~~0.nnn 11n:1 !;u¡.-c"r\"isi6n 

Jii"cCt.a ce:. los Pi'lr-ticlP:.'!.ntCs en ia:s· ·hor.:is-pr-6ct.ic?.s, -por la 

co~duatas q~e roaltz~.1 los cajaros. 

r,;, i!ar:ca a:.di. cor.sc.iente e~ lO.!::J: brtnef"ícios que ctorg."\ la 

c.:i.paci.tai:-ió;:., sin cn~.J.rgo a;;:.~·-= proceso os -:..:uncrdo e inco:;cluso 

C-:i. Fn con;::re~o: no ha~· re~r :1lirnent~ci6n de nin11i.n :3p€>C!.oi ni 

é;, aciert.os o errores da!. r.;lrlicir-an~f'! ni el~ 1.-i lr .. ;.titución. 

l"n ar;·· :--:•n<:.o que se Ció en la !nst.itución sotre la auser. -
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ciona on o\ n6m~rn ci11co, de 13 list~ so~ro los probla~~s de la 

t.o": agre-;-'1r.~1o t~mbi.hn a ..:•E.':..:l •¡nn- no cuentan co11 el '3Uficicnt•:-

E:t .1.-::i p:·~s!.'r.tc te-si::;, .!:;.-:t ar;ortan. con~cirr.ictos y 5ugeren 

por otru !~do constituya ia base pnri poi~~~icroa inv~st~gacio-

cal"-o 'O'l r:c~uirnient.o de los c1n·sos. 

r~dic::-ts. a tos enjeros. 
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oue el jefe de lo$ c~j~ros. que se-encuentra en cada una do -

ql..i.12- el instruct.o!' dlé!'.:~c d.'.!r r~t.r :illm•:t:tJ.cién ñ los partici-

,pantc·s innadi;:;:ar:·:'r.teo d-:n;:ou~s Ce liabc:- cowet!-:?o el error f.•n 

la cond':.!ct~, e'=:' d•:::ir, "l inst:-u1-:to:- ::!•!":-'.? ri.::in~'2r~cr 

p".?rvi:-dón dirPC!:.3 y const<'.:ltc !.-cl!n' e: cajP.ro; pero en la -

r.5 el índico dí? C!rror·~.,;. y <:.'! de no cu::ipl inicnlo dQ l<t con -

Uucta. 



- Se recomienda, también, establecer que el participante cum­

pla con el criterio de excelencia para la ejecuci6n del tr~ 

bajo antes de presentarse a la sucursal (área de trabajo}. 

- Que se tenga un control de las variables extrañas; y para -

ello unaalternativa es que se lleven a cabo las evaluacio -

nes de seguimiento. 

- Al realizar una posterior investigación sobre esta tesis se 

sugiere llevar a cabo la confiabilidad y validez de la pru~ 

ba; as! como también la realicen más observadores. 
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ANEXO #1 

CU ES T I O NA R.I O P A.R A 

MEDIR A P R EN O I Z A .J E 
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ANEXO # 2 

PROTOCOLO PARA LA REALI'ZACION 

D E L O S R E G r· S T R O S 

DE PRECI.SION 



::c:~.oru: 

------·----------------·-----· 
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ANEXO # 3 

TEMARIO DEL CURSO 

CAJERO MIXTO 
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ANEXO # 4 

TABLA DE NO 
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