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INTRODUCCION

Actualmente en el medio laboral mucho se ha hablado de la Capacitacion.
Existe una situacién dificil de afrontar a nivel nacional, acelerados avances y

cambios constantes demandan calidad en los Recursos Humanos.

Es un hecho la importancia de la Capacitacién y la participacion que cada
persona tiene en el proceso de Capacitacion, a través del deseo de enriquecer
sus conocimientos de incrementar sus habilidades para ayudar al mejoramiento

de su desempefio laboral.

En lo organizacional, si la capacitacién mejora la calidad de los Recursos
Humanos desarrollando habilidades vy cambios de actitudes, trae como
consecuencia el engrandecimiento de la organizacién o institucién a la vez

aumentando su productividad.

A nivel Grupo Financiero Serfin, en Banca Serfin, S.A., una de sus prioridades
es contar con un equipo de personal altamente capacitado y actualizado para
responder a las necesidades del propio mercado, atender al cliente para

satisfacerlo, servirle mejor y ofrecerle productos financieros confiables.

El presente trabajo, inicia con una breve resefia de los antecedentes de la
Capacitacién, sus caracteristicas, modalidades y sus bases legales;
continuando con la relacion y el guehacer que realiza el Pedagogo dentro del

proceso de Capacitacion.

El segundo capitulo se refiere al lugar de trabajo, desarrolla sus antecedentes

hist6ricos de Banca Serfin, S.A., su estructura orgénica, continuando con la



problematica que determina las necesidades de Capacitacion que existen en la

Gerencia de Directorio de Clientes.

Finalmente, el capitulo tres contiene una propuesta de un programa de
Capacitacién interna para la Habilitacién de puestos temporales y actualizacién
en programas de computacién Exel, Word y Power Point de Windows, con el
fin de perfeccionar calidad y desempefio laboral de los integrantes del &rea de
Directorio de Clientes, asi mismo las conclusiones que se derivan del presente

trabajo.



CAPITULO L. LA CAPACITACION Y SU MARCO LEGAL

En este capitulo describiremos brevemente la importancia que ha tenido la
capacitacién en sus inicios, asi como la relevancia que tiene actualmente al
haber sido legalizada como lo estipula la Constitucién Politica de los Estados

Unidos Mexicanos vy la Ley Federal del Trabajo.
1.1 ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION

En nuestros dias el aprendizaje es un proceso importante para el hombre, con
base en el progreso y la civilizacién, es por ello que hasta inicios de la
Revolucion lndustria‘l empiezan a surgir diferentes fendmenos necesarios para
el trabajo del hombre, esta es la capacitacién, ya que toda esta produccion se
tiene que organizar, integrar con teorfas y métodos para un mejor

aprovechamiento y eficiente trabajo.

Con el acelerado desarrollo productivo y el avance tecnolégico se genera la
necesidad de producir mano de obra especializada, en donde la capacitacion

comienza a tomar importancia en el trabajo del hombre.

Es importante mencionar que los conocimientos adquiridos por el hombre en
miles de afios se duplicaron en 150 afios (1750-1900) y nuevamente se
duplicaron en los siguientes 50 afios, de tal manera que a la fecha la magnitud

del conocimiento parece no tener limites.

En el pasado, los integrantes de la civilizacién transmitian sus conocimientos y
habilidades en forma directa. Una persona experimentada proporcionaba la
informacién necesaria para desarrollar algn oficio a un novato, que después de

un largo periodo podia hacerse cargo del trabajo.



La reglamentacion de este tipo de aprendizaje del trabajo se remonta hacia el
aflo 1700 a.C. cuando tales reglas y procedimientos fueron incluidos en el

cédigo de Hamurabi (Babilonia).

Posteriormente a esto surgié otro sistema al que deberia integrarse todo aquel
que aspiraba a ser considerado “maestro”, el maestro era propietario de la
herramienta y la materia prima, ademas tenfa a su cargo los “oficiales”, los
cuales realizaban el trabajo bajo su supervisién y a los aprendices a quienes
Gnicamente se les daba comida, alojamiento y la oportunidad de aprender el
oficio en cuestién. Al cabo de un lapso no definido y una vez que el aprendizaje
se realizaba se les consideraba oficiales y podian recibir su pago, este sistema

tuvo una vigencia muy prolongada.

El crecimiento de la industria a fines del siglo pasado e inicios del presente,
provocé que la actividad de capacitar y adiestrar la mano de obra se
formalizara, pues comenzaba a existir fuerte demanda de obreros calificados
para satisfacer los requerimientos que originaban la tecnologia v la expansion

de las empresas.

Actualmente y no sélo a nivel nacional, en toda organizacién la capacitacion y
adiestramiento se hacen patentes al responder a la adopcién o aprendizaje de
conocimientos especificos para el desarrollo.

1.2 CONCEPTOS DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y EDUCACION.

CAPACITACION

Después de haber lefdo a varios autores como Roberto Pinto y Fernando Arias

Galicia, se considera que los principales puntos a tratar de la capacitacién son:

.



Capacitacién es un conjunto de acciones complementarias para el
conocimiento, habilidades y destrezas del individuo los cuales se desarrollan
dentro de las empresas o instituciones para el personal gque es contratado para
trabajar en un determinado puesto y tiene por objeto cubrir las deficiencias
diferenciales entre los requerimientos del puesto que el que es contratado y los

que tiene el empleado.

a) Proporcionar conocimientos. Sobre aspectos cientificos y administrativos

del trabajo.

b) Capacitacién para el trabajo. Es de caracter escolarizado y se refiere al
aprendizaje de los conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas, que
requiere el individuo para incorporarse al sistema productivo en una

operacioén especifica.

c) Capacitacién en el trabajo. Se imparte en los centros de trabajo y persigue
el propésito de desarrollar los conocimientos, habilidades, actitudes vy
destrezas de los trabajadores para incrementar su desempefio en un

puesto o en un area de trabajo especifica.

d) El objeto de la capacitacion. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y
habilidades del trabajador en su actividad y proporcionarle ia informacion
sobre la nueva tecnologia. Asi como prepararle para una vacante o puesto
de nueva creacién, prevenir accidentes de trabajo, incrementar su

productividad y en general, mejorar sus aptitudes para el trabajo.



ADIESTRAMIENTO
Se considera que los principales conceptos de adiestramiento son:

a) Como proceso de adquisicién o de desarrollo de destrezas o habilidades

en el trabajo.

b) Como proceso de ensefianza de aprendizaje por medio del cual se dota a
los individuos de una organizacion de los repertorios conductuales que les
permita desempefiar y planear con mayor efectividad las funciones del

puesto que actualmente ocupan.
¢) Del adjetivo diestra 'y éste a su vez, de la palabra dexter =derecho.

Es el conjunto de actividades encomendadas a hacer mas diestro al personal,
es decir, a incrementar los conocimientos y habilidades de cada trabajador de
acuerdo con las caracteristicas del puesto de cada trabajador de acuerdo con
las caracteristicas del puesto de trabajo, con el fin de que lo desempefie en

forma mas efectiva.

No es posible hacer una divisién radical en cuanto a determinacién de donde se
inicia el aspecto intelectual y motriz, ya gue se encuentran ambos relacionados

en cualquier proceso o tarea.

De igual manera es menester reflexionar sobre las caracteristicas que indican la
importancia de un trabajo intelectual, y como en este aspecto determinado
solamente en empleados ejecutivos y funcionarios, ya que podria presentarse el
caso de que el trabajo de un obrero se incluyera en el aspecto intelectual
importante vy estando bajo esta definicion perderia la oportunidad de ser

capacitado.



EDUCACION

Es evidente que hay diversos conceptos acerca de lo que es la educacién,
tradicionalmente significé accion de formar, instruir o guiar. Es a principios del
siglo XX cuando una serie de transformaciones econémicas Yy demograficas
desplazan las industrias sociales para la industrializacién, a esto se liga un
cambio en las concepciones educativas. “Entonces la educacion se considera
una préctica que utiliza diferentes medios para desarrollar las capacidades del

individuo que le permite adaptarse a la sociedad con una idea de mejorar’”.

“En un principio se debe proporcionar los medios para
satisfacer las necesidades e intereses de los alumnos, ya
que realiza un esfuerzo constante de adaptacién al mundo
moderno, esto hace necesario que la educacién se
transforme continuamente, se impone la necesidad de
buscar alternativas que sustituyan o transformen las
préacticas convencionales, pues hasta ahora no se puede
delimitar conductas puramente tradicionales o innovadoras,
al contrario se entremezclan configurando la educacion de

hoynz‘

Frente a este cambio se hace necesario un replanteamiento de la educacion en
términos de su permanencia en la vida del hombre y de su adaptabilidad a
dicho cambio, particularmente en la esfera del trabajo; ahora la educacion
deberé tener como objetivo el desarrollar al individuo en todas partes y en todo

tiempo, de acuerdo con la cantidad, la calidad y el ritmo de sus necesidades.

e

! EEINET, CELESTIN. La ensefianza de las Ciencias. pp. 47-63.
2 pALACIOS, J. Algo sobre la Escuela Tradicional. pp. 162-184.



Con base en lo anterior, podemos afirmar que la educacion del hombre le
permite la preparacién integral para su vida activa, productiva y satisfactoria,

asf como para desempefio profesional.
1.3 CARACTERISTICAS DE LA CAPACITACION

En las ultimas décadas la capacitacién ha cobrado actualidad,
fundamentalmente como respuesta al cambio acelerado que se presenta en el
campo econdémico, politico y social, como resultado de la dinamica tecnoldgica
que se vive, pues ahora en promedio el tiempo que transcurre entre un
descubrimiento cientifico y que se ponga en practica pasan de cinco a diez
afios, siendo obsoleto después de quince afios, este cambio repercute en el
hombre marcadamente, dado que altera sus concepciones Yy relaciones con

hombres del medio que lo rodea.

En la parte institucional, la capacidad es el soporte para lograr el fin

mencionado, por lo cual debera tener las siguientes caracteristicas:

“Continuidad en su aplicacién, pues una capacitacion
temporal con el paso del tiempo se vuelve obsoleta, ya que es
necesario mantener actualizado al personal con respecto a los

adelantos de su area.

Generalidad en cuanto a la de individuos en una empresa, ya
que mantener elementos aislados los limitan al no poderse

integrar a los cambios o adelantos.

ietividad en la forma de impartirse, ya que debe ser
imparcial y reflejar un proceso real, en el que se debe adaptar

el individuo al conocimiento.



Ser oporfuna en cuanto a que se imparte el curso correcto en
el momento indicado, ya que de otra manera, ocasiona

desgaste innecesario en el individuo y a la empresa.

Complementaria que cubra las deficiencias o carencias de un
individuo para lograr una unidad de los conocimientos

especificos que son requeridos.

Formativa_que permita a los individuos lograr una formacion

educativa en conocimientos, aptitudes, actitudes, habilidades

y destrezas necesarias en el campo laboral.

Integrativa que permita a los individuos integrarse plenamente

a los cambios del medio tecnoldgico que lo rodea”>.

Cabe mencionar algunos términos que aungue no son caracteristica de la
capacitacién, si son parte del medio ambiente donde se desarrolla o se lleva a

cabo, empezando por:

“puesto de trabajo: es un conjunto definido de tareas, deberes
y responsabilidades que dentro de ciertas condiciones

constituyen la labor regular de un individuo.

Curso: es el conjunto de actividades de ensefianza-aprendizaje
sistematizados que se establecen para adquirir 0 actualizar las

habilidades y los conocimientos relativos a un puesto de

3 JUAREZ Angeles, Mariti y Judith Moreno Lopez. Contrastacién de la capacitacion en la Deleg. B. Judrez
del D.D.F. pp. 45-46.




trabajo, su reunién forma un programa de capacitacién vy

adiestramiento.

Empresa: es la unidad econdémica de produccidén o distribucién
de bienes o servicios, en el que se interrelacionan elementos
humanos, fisicos y técnicos para cumplir con un fin o

actividad determinada”4.

La Capacitacién debe ser continua es decir, iniciar y no debe terminar el
proceso por los constantes cambios que se presentan, ser oportuna y debe

impartirse en el momento indicado cuando se necesite realmente.

1.4 MODALIDADES DE LA CAPACITACION

Existen dos diferentes modalidades de la capacitacion y del adiestramiento, los
cuales consideran el nimero de personas a las que se les proporciona vy el tipo

de personas a las que se da dicha capacidad.

1.4.1 Nuamero de personas:

Una de las serias preocupaciones de las técnicas es dado el volumen del
universo a capacitar, buscar o disefar los sisternas que abarguen a la mayor
cantidad posible de personas. Atendiendo a la cantidad de destinatarios o

tamafio del grupo meta, los sistemas se pueden dividir en tres grupos:

a) Con individuos o selectivo.
b) Con grupos o selectivo-masivo.

¢) Con masa 0 masivo.

* 1bid. 49.



1.4.2 Con individuos o selectivo.

Estos sistemas altamente selectivos ya que estan destinados a individuos o
grupos pequerios seleccionados, que interesa dada su posicién estratégica en
los organismos, servicios o grupos.

Ventajas

Permiten introducir y extender nuevas practicas y conocimientos a través de
los individuos y grupos atendidos (seleccionados estratégicamente) es de gran

importancia.

Los conocimientos o ideas que se extiendan a través de ellos, pueden ser

especificos y adaptados a situaciones determinadas (funcionales).

Permite la difusién de arriba-abajo y viceversa.

Desventajas

Se puede ilegar sélo a un numero reducido de personas.

Formas de entrega

Trabajos de grupo: laboratorios, simposiums, consultas técnicas, asistencia

técnica individual (atencién de casos) ¥ demostracién de resultados.



1.4.2.2 Con grupos o selectivos masivos.

Los sistemas clasificados en esta categoria se consideran como selectivos
masivos, ya que estan destinados a grupo de tamafic variable organizado a

niveles de acuerdo con sus intereses, motivaciones y cumpliendo ciertos

requisitos.
Ventajas
Proporciona la posibilidad de intercambio de comunicacion.

Abarca a un numero significativo de personas sin que se pierda relacion

personal entre el instructor y el participante.

Permite el uso de una gran variedad de medios técnico-didacticos.
Promueve el desarrollo individual a través de la participacion activa.

Facilita el intercambio de experiencias, aspecto basico de la participacién

activa.

Dar variedad a la capacitacién al poder desarrollar diversas experiencias de

aprendizaje.

Permite extender determinados conocimientos al capacitar a sujetos claves y

motivados.

Permite capacitar la profundidad y extensién sobre aspectos especificos.

Permite la retroinformacion.

- T D o L 3 e i n i



Dan oportunidad de mayor interaccién entre participantes y el instructor.

Desventajas
Requiere la presencia de técnicos capacitadores.

Implica el disefio de sistemas especiales de capacitacion de relativa
elaboracién, aunque siendo de costo elevado por participante, son de menor

costo que los sistemas selectivos.
Atiende sélo a grupos seleccionados.
Formas de entrega

® Cursos

® Teatros

® Practicas o conferencias
® Reuniones

® Seminarios

® Demostraciones préacticas
® Cine-foro

e Grupos de estudio
1.4.1.3 Con masas 0 masivos

Los sistemas masivos se caracterizan por no permitir el contacto cara a cara
entre los destinatarios y la fuente de informacién, no hay oportunidades
directas e inmediatas para que se produzcan preguntas y respuestas, se imitan

y discutan las opciones.
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Ventajas

Bajo costo por persona capacitada.

Se puede abarcar a gran cantidad de personas.
Ahorra tiempo.

Sirve para motivar.

Son de gran alcance.

Desventajas

Los contenidos que se pueden entregar a través de estos sistemas son mas

generales y de menos calidad que los integrados a individuos y grupos.

Desaparece la doble via participante-instructor.

No se puede hacer ajustes sobre la marcha en contenidos y experiencias.
Existe gran heterogeneidad entre receptores.

No hay control sobre los receptores.

Tienen influencia limitada.

El destinatario es un elemento més o menos pasivo.

Son impersonales.

Las experiencias de aprendizaje que presentan son instantaneas y transitorias.

Exigen de la audiencia cierta capacidad de obstruccion.

Forma de entrega

Peliculas
Programas y cursos de radio
Programas y cursos de television

Cursos de correspondencia

o AN S aa Fesn A e A R aedh AR B M M DL e e S
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Cursos por medio de periédicos
Carteles

Folietos

Revistas

Libros

Exposiciones

. . . . r *
1.4.2 Personas a quienes se imparten la capacitacion .

’

Para las empresas observamos que la capacitacion y el adiestramiento adoptan

las siguientes modalidades en lo referente a las personas a quienes se dan:

1.4.2 Personal de nuevo ingreso. Personas contratadas sin ninguna

calificacién especializada.

1.4.2 Adaptacién al trabajo. Personas contratadas con conocimientos o
experiencias en un oficio o actividad determinada relacionadas con las
funciones de la empresa, que requiere capacitacién para adaptacién de sus

nuevas tareas.

1.4.2 Readaptacion al trabajo. Personal interno de la empresa que

requiere capacitacion como consecuencia de cambios en la organizacion de los

procesos de trabajo.

1.4.2 Ascenso en el trabajo. Personal interno de la empresa que
necesita capacitacién para obtener un puesto de mayor jerarquia o

responsabilidad.

* Lo describe J. Antonio Fernandez Arena en su libro “La necesidad de la Capacitacion”. pp. 74-75.
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1.4.2 Alcance de la eficiencia normal en el puesto de trabajo. Personal

que requiere ser capacitado con este objetivo dadas las deficiencias que

muestra.

1.4.2 Renovacién de personal. Personal interno que necesita
capacitacién por haber sido promovido, aun sin reunir los requisitos vy

calificacién necesaria para el nuevo puesto.

1.4.2 Rotacion de personal. Personal interno que constantemente

requiere de capacitacion para desempefiar distintos puestos del mismo nivel o

similar nivel.

De acuerdo con lo anterior, las modalidades de la capacitacién son dos, que
toman en cuenta cantidad y tipos de personas a las que se imparte: a) con
individuos hay mas ventajas; b) con grupos existen mas ventajas y c} con

masas sucede lo contrario, es decir, son mayores las desventajas.
1.5 LA DETECCION DE NECESIDADES DE LA CAPACITACION.

Los Directivos de las organizaciones son los primeros que deben tener una

franca concientizacién del valor de la capacitacion.
Estos asignan las funciones ai departamento correspondiente.

Definiremos o que se entiende por necesidad, LA UCESA en gufa técnica para
la elaboraciéon de programas de capacitacion, dice lo siguiente:
Enmarcando la palabra necesidad, ésta siempre nos da la idea de una carencia

o ausencia de algin elemento para el funcionamiento de un sistema.
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Roberto Pinto V. dice: “... toda necesidad implica la carencia de un satisfactor,
cuando se mencionan las necesidades de capacitacién, nos referimos a la
ausencia o deficiencia de conocimientos, habilidades y actitudes que una
persona tiene y que debe de adquirir, reafirmar y actualizar para desempefiar

satisfactoriamente las tareas o funciones propias de su pues'co”5

Si analizamos ambas definiciones nos daremos cuenta que manejan el

concepto de carencia y ausencia, sélo Roberto Pinto lo enfoca al puesto de

trabajo y la UCECA hacia un sistema.

Lo que nos lleva a pensar que una necesidad no se da en el vacio, si no que se

plantea a partir de un sujeto o un organismo.

Cuando se analizan las necesidades de capacitaciéon es importante tener

presente que la capacitacién es la solucién a los problemas de una empresa.

Las principales necesidades que se pueden encontrar lo describe Michel

Applegarth:

“Necesidades reactivas: este tipo de necesidades es la més
comun, ya que es la mas facil de identificar, porgue es
reaccionar frente a lo que ya sucedio, con el objeto de
poner las cosas en orden. Se considera este tipo de

necesidad como correctiva.

Necesidades proactivas: consiste en adelantarse a las
necesidades futuras que puede requerir la organizacion,

requiere de mas reflexion, direccién, planeacién y riesgo.

I ————————e

5 PINTO VILLATORO, Roberto. Procese de Capacitacion. . p. 61.
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Es una verdadera prueba del valor de la capacitacién para
una institucién, ya que pone a prueba la vision para mirar
adelante, para conducir a los recursos humanos al

cumplimiento de su misién”®.

Para nuestro punto de vista, las necesidades reactivas son fundamentales
porque se detectan en la practica misma, durante el desempefio de
actividades. De alguna manera cuando surgen errores en los procedimientos es

cuando se observa la ausencia de capacitacién y se toma la decision de

capacitar al personat.

Seglin Roberto Pinto Villatoro, existen diferentes técnicas para detectar

necesidades de capacitacion,

a) Entrevista: La cual consiste en obtener informacién a través del didlogo

directo entre el entrevistado y alguno de los miembros de la organizacién.

b) Encuesta: La informacion se obtiene a través de un cuestionario el cual es
contestado por un nimero considerable del personal de la institucién. Su
aplicacién se realiza de dos maneras: reuniendo a las personas que seran

encuestadas o se puede realizar enviando el cuestionario para que se

conteste de manera individual.

c) Observacién directa: Que consiste en un andlisis directo de conductas en
el trabajo, para compararias con un patrén de conductas esperadas y en
su caso, encontrar desviaciones que deben indicar la necesidad de

entrenamiento. Esta observacion, puede ser a un grupo o una persona.

¢ APPEGARTH, Michel. Programas de Capacitacién. . pp. 46-47.
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1.6 BASES LEGALES DE LA CAPACITACION.

En este apartado mencionaremos las bases legales que norman el proceso de
la capacitacion, se encuentran contemplados en nuestra Constitucion Politica y
la Ley Federal del Trabajo, es necesario aclarar que Unicamente se presentan

fas leyes que rigen a la capacitacion sin hacer un analisis extenso.

“La capacitacién vy el adiestramiento se convierte en un
derecho que los trabajadores deben exigir al empresario, ya
que se estipula en la Ley Federal del Trabajo que los
empresarios tienen obligacion de capacitar y adiestrar a sus
empleados para actualizar sus conocimientos y desarrollar

sus habilidades”’

“La capacitacion es considerada como  elemento
indispensable, para aumentar la produccién econdmica asi
paralelamente se convierte en una garantfa que los
trabajadores deben exigir para desarrollar sus habilidades,
tanto intelectuales como manuales; y de esta forma le
permita aumentar el desarrollo del pafs en cualquier aspecto

{econémico, politico, social y cultural”®

Dichos autores han definido a la capacitacion desde un marco legal, se observa
que para ellos la capacitacién es una garantia que los trabajadores tienen a su

favor, para actualizar e incrementar su formacidn técnica.

7 GONZALEZ DE LA ROSA, Jesus. Disefio de una Metodologia para evaluar el impacto de la capacitacioén

en la empresa. p. 20.
8 LOPEZ PORTILLO, José. Capacitacion. p. 34.
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Al promulgarse la nueva Ley Federal del Trabajo en 1970, en gue se recogieron

las inquietudes de los sectores obrero y empresarial.

Actualmente en México, la capacitacién es un derecho del trabajador y una

obligacién de las empresas {del sector publico o privado).

1.6.1 La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

A continuacién presentaremos un cuadro esquematico sobre los aspectos

juridicos més importantes en materia de capacitacién.

ARTICULO

CONTENIDO

123 Apartado A

Fraccion Xl

“| as empresas, cualquiera gue sea su actividad,
estan obligadas a proporcionar a sus trabajadores

capacitacién y adiestramiento para el trabajo.

La ley reglamentaria determinard los sistemas,
métodos y procedimientos conforme los cuales
los patrones deberan cumplir con dicha

obligacién”s.

Otros articulos relacionados

apartado A, fraccion XXXI.

con capacitacién son: Articulo 3°, Articulo 123

La Secretaria del Trabajo y Previsién Social tiene la responsabilidad de vigilar el

cumplimiento del marco referente a la capacitacién.

9 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. pp. 107-108.
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Podemos observar que en México la capacitacién y adiestramiento de los

trabajadores es de gran importancia y ademads es una necesidad juridica porque

es indispensable que existan leyes que regulen todo lo relacionado con

capacitacion, para que de esta forma se vigile el cumplimiento de estas o en

su caso hacer gue se cumplan.

En el siguiente capitulo se presenta la estructura que conforma el Grupo

Serfin, Banca Serfin, S.A., asi como sus principales actividades.

1.6.2 Ley Federal del Trabajo.

A continuacién presentamos un cuadro sindptico de los articulos mas

relevantes en materia de capacitacion y adiestramiento de los trabajadores.

Sobre las obligaciones de las empresas, sobre los derechos y obligaciones de

{os trabajadores.

LEY FEDERAL DEL TRABAJO™®

TEMA ARTICULO

CONTENIDO

SOBRE EL PROPOSITO 153 A
DE LA CAPACITACION

Elevar e} nivel de vida vy la
productividad del trabajador

163 F

Actualizar v perfeccionar los
conocimientos y  habilidades  del
trabajador en su actividad;
proporcionarle informacién sobre nueva
tecnologia;  prepararlo  para una
vacante; prevenir riesgos de trabajo e
incrementar la productividad.

SOBRE LAS 25-Viil y

Incluir en el Contrato Colectivo puntos

10 1 ov Federal del Trabajo. pp. 94-95.
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OBLIGACIONES DE LA 391-Vil |referentes a capacitacion
EMPRESA

132-XV | Proporcionar capacitacion y

adiestramiento
132-XXVII | Participar en las Comisiones para este
fin

153-0 informar a la Secretarfa de Trabajo vy
Prevision Social (STyPS), sobre la
constitucién y bases generales de las
Comisiones Mixtas

163-E Impartir la capacitacién durante la
jornada de trabajo, salvo cuando el
trabajador desee capacitarse en una
actividad distinta.

153-K Atender convocatorias para la
constitucion de las comisiones Mixtas.

153-N Presentar a la STyPS los planes vy
programas e informar avances Yy/o
modificaciones de los mismos.

153-Q Aplicar inmediatamente los planes.

SOBRE LOS DERECHOS 153-A Derecho del trabajador a la
Y OBLIGACIONES DE capacitacion y adiestramiento.
LOS TRABAJADORES

153-H Obligacién de asistir puntualmente a
los eventos, atender las indicaciones
de los instructores y presentar
examenes de evaluacion.

153-| Derecho a formar parte de la Comisién
Mixta de Capacitacién.

153-T-V |Derecho a constancia respectiva y a
figurar en los registros.

153-U Obligacién a acreditar o presentar
examen de suficiencia, cuando se
niegue a recibir la capacitacion.

SOBRE LAS 153-1 Integracién y facultades de las
COMISIONES MIXTAS Comisiones Mixtas.
DE CAPACITACION
SOBRE PLANES Y 153-Q Requisitos de los planes.
PROGRAMAS
SOBRE LAS SANCIONES 153-S Cuando el patrén no dé cumplimiento a
la obligacién de presentar los planes y
programas ~ de  capacitacion,  en
términos de los art. 153-N y 1563-0 no
los lleve a la practica, serd sancionado.
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1.7 MARCO LABORAL DE LA CAPACITACION

La capacitacion realiza la funcién de actualizar y perfeccionar los
conocimientos del trabajador, y funciona como medio para ocupar una vacante

o un ascenso de puesto en el trabajo.

La capacitacién desde un marco laboral, es considerada como medio por el cual
el individuo tiene oportunidad de obtener un ascenso de puesto y al mismo
tiempo ofrece que el trabajador se incorpore al proceso de desarrollo dentro del

trabajo.

La capacitacién y el adiestramiento se distinguen de acuerdo al destino de su
aplicacién: “Si se refiere al puesto de trabajo, se dice que es adiestramiento y

. . ~ . . cz 1
si se refiere al desempefio de funciones es capacitaciéon” !

“Se distingue de acuerdo a la cobertura de aplicacién de la
ensefianza-aprendizaje que se da para manejarse en un éarea
de trabajo es capacitacion, y la que se da para realizar las

responsabilidades de un puesto es adiestramiento”'?.

De las definiciones que aportan los autores mencionados, podemos resumir
que manejan el concepto de capacitaciéon como las funciones intelectuales que
realiza el individuo en un érea especifica y adiestramiento como habilidades vy

destrezas que tiene un individuo para su puesto.

Definiré de una manera personal los conceptos relacionados a la capacitacién y

el adiestramiento empezando por el primer concepto, el cual entendemos como

1 VIDAR NOVO, Gabriel. Capacitacién y Adiestramiento en el Proceso de Trabajo. p 3.
12 GAMBOA VALENZUELA, Guillermo. La Planificacién v la Programacién de la -Capacitacién y €l
Adiestramiento. p. 4.
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la accién destinada a desarrollar las aptitudes e incrementar los conocimientos
del trabajador, con el proposito de prepararlo para desempefiar eficientemente
determinado nivel de calificacién y de responsabilidad, ya sea para el puesto
ocupado o para uno al que serd promovido, su cobertura abarca entre otros
aspectos de atencion, memoria, andlisis, actitudes y valores de los individuos;
continuaremos con algo muy parecido a la capacitacién en sus objetivos y
metodologia para llevar a cabo en las empresas, lo cual es el adiestramiento
que lo definiremos éomo la accién destinada a desarrollar las actividades y
coordinacion del individuo (sentidos Yy motoras). Cabe mencionar que
normalmente en las instituciones y empresas se dan con conjunto y se
determinas las necesidades de capacitacién y adiestramiento como aquellas
carencias tanto del trabajo como de la empresa en materia de formacién
profesional, que impide el adecuado desempefio en su puesto de trabajo vy la

segunda en cuanto a su eficaz funcionamiento.

Muy relacionado con los términos de capacitacién, estad el de formacién

profesional.

Podemos observar que en México la capacitacién y adiestramiento de los
trabajadores es de gran importancia y ademds es una necesidad juridica porque
es indispensable que existan leyes que regulen todo lo relacionado con
capacitacién, para que de esta forma se vigile el cumplimiento de estas o en

su caso hacer que se cumplan.
1.8 COMO SE VINCULA LA PEDAGOGIA CON LA CAPACITACION.

Iniciaremos por mencionar algunas notas que sirven como antecedentes para

ia vinculacion de la Pedagogia con la Capacitacion:
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“| a Pedagogia le sirve a la Educacién de gufa y le imprime
caracter cientffico cuando sigue sus normas Yy cumple sus
principios metodolégicos; es decir, la Pedagogia es una

actividad tedrica y la Educacion es una actividad préctica’”

La misma Pedagogia vista desde dos distintos angulos desde el punto de vista

general.

La Pedagogia normativa: teoriza y orienta el hecho educativo eminentemente

tedrico y se apoya en la Filosofia.
La Pedagogfa a su vez se divide en dos ramas: Filosoficay Tecnoldgica.

La Filoséfica: estudia problemas ;como es la Educacién?, jcémo y en doénde
se realiza? (Ontologia) el objeto de la Educacién. Los ideales y valores

(Filosoffa). Los fines educativos: ;para qué se debe educar? (Axiologia).

La Tecnolégica: los aspectos que estudia se basan en: la metodologia que da
origen a la Didéctica. “gu tarea reside en el estudio de los métodos vy
procedimientos mas eficaces y adecuados en la compleja labor de la

" 14
ensefianza” .

La estructura: el sistema educativo incluyendo a las instituciones encargadas

de realizar la Educacion.

En control: Organizacion y Administracién Educativa una vez considerados los
fines y los métodos de la Educacién, se impone el estudio de la organizacion y
administracién del proceso educativo.

e

13 EMUS, Luis Arturo. Pedagogia. Temas fundamentales. pp. 32-33.
4 L ARROYO, Francisco. Didactica General Contemporanea. p. 33.
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La Pedagogia vista desde el segundo angulo en forma general.

La Pedagogia Descriptiva: estudia el hecho educativo tal como ocurre en la
realidad, se incluye el estudio de los factores educativos, los cuales pueden ser

de diferente naturaleza:

a) Histéricos
b) Bioldgicos
c) Psicolégicos

d) Sociales

Constituyen las ciencias auxiliares de la Pedagogia y al relacionarse con ellas
adquieren el calificativo de Pedagégicas. Basandonos en lo anterior podemos
afirmar que la Pedagogia Normativa en su rama Tecnoldgica es ahi donde
surge la vinculacién con la Capacitacién. En cuanto a Didactica en la
planeacion de los programas de Capacitacién se auxilia de métodos {(cémo

debe ensefarse).

Estructura: para impartir la Capacitacion existen instituciones especializadas y

dedicadas a este tipo de proceso educativo.

Control: entra el proceso de planeacién, organizacion y administra la

imparticién de cursos, programas y seminarios.
Otro tipo de vinculacién de la Pedagogia con la Capacitacion puede ser:
1. ;Qué debe ensefiarse? {contenido)

El contenido se basa en las necesidades de capacitacién para ciertos

puestos.
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2. ;Cémo debe ensefiarse? {Problema de método)
Al planear y disefiar un programa de capacitacién se auxilia de métodos

didacticos.

3. ;Para qué debe ensefiarse? (Fines).
Para cubrir las necesidades de Capacitacién que requieren los
trabajadores de las empresas para mejorar sus habilidades y aumentar su

productividad.

Finalmente los elementos principales de la educacién también se pueden

vincular:

El educando igual a Participante
El educador igual a El Instructor

Materia semejante al contenido del curso.

Este tipo de vinculacion se manejé en circunstancias de la Educacidén que se

imparte a los trabajadores llamada Capacitacion.

1.8.1 CUAL ES EL QUEHACER DEL PEDAGOGO DENTRO DE LA
CAPACITACION.

Iniciaremos por identificar cual es el quehacer de la Pedagogia para después

poder asociar el quehacer del Pedagogo dentro de la Capacitacion.

"En l6gica correspondencia con el progreso de la préctica
educativa de sus empefios por explicarla doctrinariamente, y
de los afanes por desarrollarla con éxito, el quehacer

pedagégico se ha incrementado considerablemente.
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Hacen su aparicion novedosos procederes  técnicos,
insospechados descubrimientos cientificos, originales modos
de organizacioén, esquemas normativos vy todo sobre el fondo
comun de una preocupacién por educar, bajo el signo de la

. . 15
mejor calidad” "

De forma general, los tres principales quehaceres del Pedagogo son:

El estudio, La determinacién y La conduccién de la Educacién.

;Qué es el Pedagogo?
“El mismo lenguaje conversacional que confunde al Pedagogo
con el Educador, manifiesta la ambigiiedad del status
ocupacional por parte de la sociedad que establece las

demandas de la educacién al Educador”'®

“E| Pedagogo es toda persona que en una forma tiene que
habérselas con los procesos de configuracion de la

personalidad de los individuos o de los grupos””.

En algunos momentos, al menos al nivel teérico, da la impresién de que el
Pedagogo sea el especialista, el ocupado habitualmente en la configuracién y
defensa de los prototipos humanos, propésitos culturales que una sociedad

quiere establecer o posee conflictivamente.

“E] sector ocupacional mds abundante es el de los docentes,

constituye una profesién, tiene que ver al menos con tipos

15 1 ARROYO, Francisco. Didactica General Contemporénea. pp. 8-9.
16 GARCIA Carrasco, Joaquin. La ciencia de ia Bducacién Pedagogos. ;Para qué?. pp. 30-31.

"7 Ibid, p.31.
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diferentes de problemas: los contenidos a transmitir,
continuamente en expansién y en los cuales les forman
instituciones especificas, y los problemas derivados de la

transmisién de esos contenidos dentro de la situacion de

" 18
ensefianza” ".

La mayor parte de sus titulados se dedican a la ensefianza, en nuestro caso,
estaria a este nivel el Trabajo de distinguir entre maestro, profesor vy
especialista en pedagogia, con la intencién de deslindar profesionalmente las

posibles ocupaciones del especialista en Ciencias de la Educacion.

El estudio de la Educacion y de la Pedagogia, viene a constituirse en una de las
disciplinas cientificas mas complicadas y delicadas. El quehacer principal del
Pedagogo es estudiar el fenémeno educativo en todo su contexto, queriendo

decir con esto, que también puede dedicarse a la docencia y para nuestro

estudio a la Capacitacion.

El Pedagogo juega un papel muy importante en el proceso de la Capacitacién,

ya que tiene las bases en el conocimiento de las teorias, los métodos vy las

técnicas pedagdgicas del sistema educativo.

En seguida presentamos tres labores del Pedagogo dentro de la capacitacion:

a) Investigador: Ei Pedagogo tiene que estar capacitado para investigar ios
aspectos problematicos que lo conduzcan a aplicar eficazmente la
capacitacion.

b) Programador: La labor del Pedagogo es la Planeacién de la Capacitacién,

una vez determinadas las necesidades de capacitacion decide los temas,

¥ Ibid. p. 35.
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las técnicas que va a utilizar, ademas la busqueda y elaboracion del

material didactico que va a usar.

¢) Instructor: Finalmente el Pedagogo desempefia el pape! de Instructor
cuando imparte los cursos de capacitacién y realiza la evaluacion de los

participantes.

En el siguiente capitulo se presenta la estructura que conforma el Grupo

Financiero Serfin, Banca Serfin, S.A., asi como sus principales actividades.
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CAPITULO 1. LA CAPACITACION EN BANCA SERFIN.

En este capitulo se enfoca de manera preve el lugar en donde presto mis

servicios actualmente y cémo se imparte la capacitacién.

En el Grupo Finanaciero Serfin desde 1986 cuenta con una Institucion

encargada de la capacitacién de su personal {Instituto Serfin, A.C.).

A continuacién se presenta un cuadro cronoldgico de antecedentes del Grupo

. . . 19
Financiero Serfin .

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE BANCA SERFIN

o e ot ot e DA A St S e

TEMA CONTENIDO
En el afio de 1864 nace el |Banco de Londres y Sud-América, crean
nombre de agencias en Morelia, Guanajuato, Matamoros,
San Luis Potosi, Tampico, Veracruz, Zacatecas,
Puebla, Colima, Durango, Cuba y Colombia
Britanica.
" En 1886 Adquieren Banco de Empleados
En 1889 Cambia su nombre a Banco de Londres y México,
S.A. de C.V.
En 1982 Crean Almacenes Generales de Consignacién y
Depésito
En 1897 Crean Agencia en Mazatlan, Puebla, Querétaro y
San Luis Potosi
En 1900 Crean Sucursales en Monterrey, Lerdo,
Guadalajara y Guanajuato
En 1904 Adquieren Compafiia Colonizadora y Exploradora
de la Costa Oriental de Yucatéan, S.A. de C.V.
En 1926 Crean Sociedades de Inversiones
Comercializadora de Inmuebles
En 1928 Crean Agencia Urbana en Uruguay
En 1945 Adgquieren Banco de Jalisco
En 1950 Adquieren Banco del Norte

9 {ibro de 125 Aniversario de Banca Serfin. pp. 9-10.
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TEMA CONTENIDO

En 1951 Adquieren Banco Agricolay Comercial de Saltillo

En 1955 Adquieren Banco de Mexicali

En 1957 Adquieren Banco Lagunero

En 1958 Crean Inmobiliaria Blymsa, adquieren Banco
Provincial de Querétaro y liquidan Banco de
Mexicali, Banco del Bajio, Banco Agricola vy
Comercial de Saltillo

En 1959 Adquieren Banco del Norte de México Filial

En 1962 Adquieren Banco del Norte de México Fusién

En 1963 Adquieren Banco Industrial de Monterrey y
Fusidn

En 1969 Adquieren Banco Veracruzano Filial

En 1970 Adquieren el Banco Azteca Filial

En 1971 Crean Grupos Serfin Servicios Financieros
integrados se compone de los siguientes:
Financiera Aceptaciones, Almacenes Y Silo,
Hipotecaria Serfin, Banco Azteca, Bodega de
Depésito y Banco de Londres y México

En 1972 Grupo Serfin integrado por Financiera Tampico
Bodegas de Deposito cambia a Almacenadora,
Serfin Finanzas Monterrey cambia a Afianzadora
Serfin, Banco Veracruzano cambia a Banco Serfin
Veracruzano, Banco de Jalisco cambia a Banco
Serfin de Jalisco, Banco de Juarez cambia a
Banco Serfin de Chihuahua

En 1975 Adgquieren Finanzas Monterrey

En 1978 Banca Serfin, S.A. Banca Mdltiple igual a
Seguros Monterrey Serfin, Afianzadora Serfin,
Almacenadora Serfin integrada por Almacenes y
Silos Almacenadora Serfin, Factoring Serfin
integrado por Factoring Serfin Corporacion
Interamericana, Casa de Bolsa Serfin,
Arrendadora Serfin crea Agencia los Angeles.

En 1980 Crean Agencia en Nueva York

En 1982 Crean Flonlyser Oficinas en Nassau

En 1983 Banca Serfin, S.A. se convierte en Sociedad
Nacional de Crédito

En 1984 Se vende Afianzadora Serfin, Arrendadora Serfin,
Almacenadora Serfin y Seguros Monterrey

En 1985 Crean Casa de Cambio, adquieren Banco

Ganadero Fusién
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TEMA CONTENIDO
En 1986 Crean Oficinas en Tokyo

En 1987 Crean Arrendamiento Dinamico, Sucursal en
Toronto Fondo Inverpro, -S.A.., y adquieren 21
sucursales en Banpais

En 1988 Adquieren Crédito Mexicano Fusiéon y crean
Dynaworld Trust And Bank

En septiembre de 1996 Se conforma la Asociacion de la Administradora
de Fondos para el Retiro AFORE, G.F.S.,
CITIBANK y AFP, HABITAT, GARANTE, La
AFORE Serfin.

2.2 ESTRUCTURA ORGANICA DE BANCA SERFIN (ORGANIGRAMA)

A continuacion describiremos la funcién méas relevante de cada una de las

sreas que integran al Grupo Financiero Serfin. Banca Serfin, S.A.

AREA FUNCION

DIRECCION GENERAL" Tiene a su cargo la administracién del
Grupo Financiero incluyendo a las
filiales (Banco Arrendadora, Factoraje,
Seguros, Almacenadora Casa de Bolsa
y Bank and Trust). En la persona del
Director General, recae la
responsabilidad de lograr el adecuado
funcionamiento de la Institucion vya
gue se deben cubrir  diversas
necesidades sociales, econémicas,
laborales y particularmente la de los
ahorradores vy la de los inversionistas.

* Bsta informacién se obtuvo por medio de entrevistas con funcionarios del Banco.
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AREA

FUNCION

AUDITORIA*

Verifica las cifras de los estados
financieros es decir, la revisién misma
de los registros y fuentes de
contabilidad, para la proteccién de sus
activos y la correcta adhesion a las
politicas prescritas por la Direccidn.

ASESORIA DE CREDITO*

La funcién primordial radica en la
revisién y en su caso autorizacion de
todas las propuestas de otorgamiento
y reestructuraciéon de crédito a nivel
nacional.

Esta Direccién fue creada para lograr
un proceso de autorizacién inmediata.

ADMINISTRACION

Planea, organiza, dirige e intensifica
los programas de reestructuracién del
sector financiero.

SISTEMAS*

Tiene a su mando la creacion vy
mantenimiento de la infraestructura
tecnolégica de los sistemas de
computo del grupo.

CREDITO*

Coordina los diversos comités de
crédito a nivel nacional, de sus
funciones emerge la responsabilidad de
mantener acorde a las necesidades de
la Institucion.

FINANZAS

Mantiene siempre una situacién sana
en su estructura financiera creando
reservas y aumentando capital.

BANCA DE MENUDEO*

Realiza la complicada labor de
promocién y captacion de recursos
entre el publico ahorrador, apoyéndose
en la Red de sucursales a nivel
nacional.
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AREA FUNCION

BANCA DE CONSUMO* El analisis, otorgamiento,
Tarjeta de crédito administracién y  recuperacién de
Crédito Hipotecario crédito personal.

Crédito automotriz El sector del mercado que atiende se

circunscribe el financiamiento a través
de tarjetas de crédito, crédito
hipotecario y crédito para la compra de
automoviles nuevos.

BANCA DE INVERSION* Atiende exclusivamente a organismos
descentralizados del gobierno federal,
como PEMEX e INFONAVIT. Les
ofrece todos los servicios financieros
de captacién de recursos, asi como la
colocacién de financiamiento en casos

especificos.
FIDUCIARIO® Las operaciones que realiza
celebracién de contratos de
fideicomiso en sus distintas

modalidades, inversién, garantia vy
administracion.

CASA DE BOLSA* v Realiza a través de sus agentes y por
cuenta de terceros, operaciones de
compra y venta de acciones, bonos vy
valores en general.

Para tal efecto cuenta con agencias
internacionales % oficinas de
representacién.

TESORERIA* Controla el flujo de efectivo {entradas
y salidas de dinero).

2 pARIAS GARCIA, Pedro, José D. Pérez Murillo. Qué es un Banco. pp- 27-35.
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AREA

FUNCION

EMPRESAS ESPECIALIZADAS
Seguros

Fianzas

Arrendadora

Factoraje

Almacenadora

Afores

Actualmente estas sociedades estan
conceptuadas como organizaciones
auxiliares de crédito. Las que integran
el grupo financiero Serfin son:
seguros,... afores

SEGUROS

Apoya a la organizaciéon en el
cumplimiento  de  objetivos  con
informacién sobre el control interno y
la promocién de instrumentos que
conducen a reducir los niveles de
riesgo para la empresa. Con relacion a
los seguros de dafos, desarrolla las
bases técnicas, tarifas y las politicas
de inspeccién y contratacion de
riesgos.

FIANZAS®'

Previenen el cumplimiento de
contratos, importaciones, pagos por
rentas, multas, etc., para garantizar la
continuidad del negocio y la
preservacion e incremento del
patrimonio de la empresa.

ARRENDADORA

Proporciona el servicio de
arrendamiento  puro vy  financiero,
utilizando un contrato por medio del
cual la arrendadora otorga el uso del
bien mueble e inmueble, al cliente, a
través del pago de rentas para que asi
al final de dicho contrato este ejerza la
opcién a comprar con un valor
simbdlico para adjuricarse la propiedad
del bien adjudicado.

M Revista Valores. p. 12.
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AREA

FUNCION

FACTORAJE

Establece con sus clientes contratos
de compras y venta de facturas y
documentos por cobrar, estas
transacciones se refieren a la
adquisicién de derechos de crédito
provenientes de las operaciones
mercantiles de sus clientes.

ALMACENADORA

Brinda los servicios de
almacenamiento, guarda y
conservaciéon de mercancias a bienes
nacionales s nacionalizar, asi como en
bodegas habilitadas. Como
organizacién auxiliar del crédito esta
concesionada por la S.HCP. vy
vigilada por la H. Comision Nacional
Bancaria.

AFORES

Son empresas privadas, sociales ©
gubernamentales que administran e
invierten los recursos destinados a la
jubilacién. La afore que el G:F:S: ha
constituido se llama GARANTE.
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2.3 DIRECTORIO DE CLIENTES

Actualmente es la Gerencia donde presto mis servicios, pertenecemos a la
Subdireccién de Administracion Institucional de Clientes y le reportamos a la

Direccién de Operacién pasiva y a su vez integramos el 4rea de Operaciones.
Nuestras funciones generales son:

a) Mantenimiento a cuentas de cheques.
b) Asesoria por teléfonoy personal a sucursales y departamentos internos.

c) Digitalizacién de firmas.

Estamos ubicados en el C.0.S. (Centro Operativo SERFIN), en Calzada de
Tlalpan No. 3016, segundo nivel, médulo 132, Col. Espartaco, Delegacion
Coyoacan, C.P. 04870, México, D.F., teléfono 724-11-00 ext. 12137, 12918
y 12138.

2.3.1 ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN EN EL AREA DE DlRECTORIB
DE CLIENTES.

a) Mantenimientos a cuentas de cheques.
Asignacién de sucursal: Es decir cuando a un cliente no le queda cerca de
su domicilio la sucursal donde radica su cuenta de cheques, la puede

cambiar a una mas cercana.

Retener o _enviar: Es cuando un cliente decide si su estado de cuenta de

cheques se retiene en la sucursal o se le envia a su domicilio particular o

de oficina.
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Traspaso de producto financiero: Es la posibilidad que tiene un cliente de
efectuar el cambio de producto financiero, de acuerdo con sus intereses y
necesidades. Existen actualmente 14 productos, estos se dividen en
cuenta de cheques para personas morales y cuentas de cheques para
personas fisicas, 3 de ellos son para personas morales y 11 para
personas fisicas; a continuacién se menciona un ejemplo si se tiene
cuenta de cheques, tarjeta (no maneja chequera) y el cliente desea tener
chequera hay que efectuar el traspaso de producto a cuenta de cheques
sin interés, con este cambio el cliente obtendra tarjeta para cajero

automatico y chequera.

Ciclo de emisién: Sélo para clientes que tengan el producto cuenta de
cheques persona moral y desean cambiar su fecha de corte, por ejemplo
si actualmente su cuenta corta el dia 17 de cada mes y al cliente no le
conviene ese dia, solicita el cambio por mensual el dia 30 y efectuamos el
cambio. Cabe mencionar que los ciclos pueden ser diario, semanal,

decenal, quincenal y mensua!l de acuerdo con las necesidades del cliente.

Corte a la fecha: Es aquel que solicita un cliente cuando todavia no llega
a sus manos el estado de cuenta de cheques y tiene duda de algun
movimiento {cargo © abonos) efectuado en su cuenta lo solicita, lo

tramitamos, se genera y al dia siguiente se le entrega en su sucursal.

Personificacién de chequera: Es la chequera de bolsillo en la gue el cliente
puede solicitar la opcién de personificar, es decir con nombre o sin

nombre, que aparezca solo un titular o dos titulares.

Cancelacion de cuentas de cheques: Es la que solicita el cliente, es decir

este mantenimiento lo efectuamos siempre y cuando la modificacion

venga acompafiada de una carta donde el cliente solicita y explica el
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motivo por el gue desea cancelar su cuenta de cheques. Cabe mencionar

que para este tipo de cancelacién existen 13 causas.

Modificaciones al rubro: Este tipo de mantenimiento se refiere a:

a) Cuentas de cheques personas morales en este tipo de producto se
modifica la denominacién social, por ejemplo: (D.F.F.;, Delegacién Benito
Juarez. Némina de empleados) se modifica rubro a: (D.D.F. Delegacion B.

Juarez caja de ahorros de los trabajadores.
b) Modificaciones a cuentas de cheques personas fisicas consiste en
aumentar o eliminar a uno 0 mas titulares; por ceder los derechos de la

cuenta a uno de los titulares o por fallecimiento de algun titular.

Cambio de instrucciones para liorar puede ser: individual, indistinta,

mancomunada o combinada.

Aumentar o eliminar a personas que firman con poder.

Cabe mencionar que las modificaciones al rubro son por instrucciones de

titulares {clientes).

Calificacién _a__bueng: Para poder efectuar este mantenimiento es

necesario obtener el Vo. Bo. del Subdirector del drea. Una vez que ia
modificacién lo tiene se procede a efectuar el cambio de banca, las maés
usuales son banca comercial, panca de menudeo, banca empresarial,

banca corporativa y banca de gobierno.

Cambio_de funcionario: Cada cuenta de cheques por sucursal tiene

asignado a un funcionario, puede ser el Gerente, el Subgerente de
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Promocién, etc., se maneja por medio de una clave, por ejemplo

funcionario (1) le corresponde al Gerente de la sucursal.

Sobregiros: Este tipo de mantenimiento no es muy comun, lo efectuamos
cuando el cliente giré un cheque por una cantidad mayor a la del saldo de
su cuenta y sélo puede ser por un dia, pero si es fin de semana por tres
dias lo solicita el ejecutivo que maneja la cuenta del cliente con el Vo. Bo.

de su Director.

Embargos a cuentas de cheques: Este mantenimiento es muy delicado, lo
solicita el area de juridico y a su vez a ellos se los turna a la Comisién
Nacional Bancaria o algin juzgado para efectuar el embargo, se tiene que
realizar una busqueda en nuestro directorio de clientes, a veces a nivel
nacional. Si se localiza la cuenta referida por juridico se procede a
embargar. Cabe mencionar que también efectuamos levantamientos de

embargos, lo solicita el 4rea juridica de -Banca Serfin, S.A.

Emision de estado_de cuenta: Este mantenimiento lo solicita el cliente de

acuerdo con sus necesidades y puede ser en papel, disquet o cinta, casi
siempre se genera para cuentas de cheques de personas morales que

tienen mayor movimiento.

Comisiones a_cuentas de cheques: En este tipo de mantenimiento hay

dos modalidades si cobro de comisiones y el no cobro de comisiones para
poder efectuario se requiere del Vo. Bo. del Subdirector de productos de
captacion, una vez obtenido el Vo. Bo. lo tramitamos. Cabe mencionar
gue son once comisiones las que hay que exentar. Segunda modalidad si
cobro de comisién se efectia por ejemplo cuando el cliente no cumple
con el promedio minimo para calificar, se le cobra una comisién por bajo

promedio.
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Uso vy destino _de la cuenta: Esta modificacion se efectla cuando la

cuenta es con actividad empresarial o para uso personal y el cliente es

quien lo solicita.

Régimen fiscal: Este mantenimiento mas usual para cuentas de cheques
de personas morales, se efectia con base en el uso y destino de la

cuenta, esta modificacion es interna.

Crédito_simple en cuenta corriente: Este mantenimiento es delicado vya
que se respalda por un contrato de apertura de crédito en el que se fija
determinada cantidad, monto, plazo, vigencia, tasa de interés gue se

calcula de acuerdo a las condiciones del contrato.

Cambio de tasas: Este mantenimiento se efectla a todos los créditos en
cuenta corriente mensualmente, generalmente los ultimos 4 dias hébiles

de fin de mes.

Asociacién de cuentas; Se efecttia mensualmente para evitar la duplicidad

de cliente dindmico.

Cambios de _domicilios: Ya sea confidencial o de servicio, esta

modificacion es por instrucciones de titulares de cuenta de cheques.

Modificacion a datos generales del titular: Registro federal de causantes,

sexo, nacionalidad, profesién o actividad, etc.

Namero _de empresa: Se modifica para asociar por medio de un nimero a

la empresa que tiene el servicio. Pago de némina.
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b)

Reaperturas: Cuando una cuenta estd cancelada pueden solicitar la
reapertura, del mismo ndmero de cuenta, siempre y cuando no tenga mas

de tres meses de cancelada.

Estadistica: Se elaboran mensualmente con la finalidad de medir la

productividad.

Validacién: Es la verificacién de los diferentes mantenimientos realizados
durante el dia, por medio de un proceso que genera el sistema con el

objeto de corregir errores.

Asesoria telefénica y personal a sucursales y departamentos internos.
Asesoria telefénica (llamadas telefénicas)

Asesoria personal (los solicitantes se presentan directamente en la
Gerencia). Generalmente son empleados de sucursal, de auditoria vy

departamentos internos del Centro Operativo Serfin

La asesoria telefénica se divide en:

e Consultas y mantenimientos a datos generales de clientes, por
gjemplo: como qué actividad tiene un cliente o a qué empresa
pertenece, etc.

o Consultas y modificaciones a solicitudes. Sélo aperturas, traspasos
y recontrataciones). Se apoya a sucursales en aperturas después
de las 17:30 hrs. porque ya no tienen sistema.

® Solicitud de correcciones de rubros, deben ser cuentas de cheques,
ahorro e inversiones, aperturadas el mismo dia, no lo puede

efectuar la sucursal.
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® Consulta detalle de las cuentas. En este tipo de consuita pueden
preguntar por ejemplo: en qué sucursal aperturd la cuenta, siempre
ha estado ahi o a qué banca pertenece, etc.

® Mantenimiento a cuentas. Aqui preguntan por ejemplo: si mi cliente
tiene un crédito (su casa o su auto) qué debo hacer para que no se
le cobre comisién por bajo promedio. Se le indica qué debe mandar
a calificar su cuenta y los procedimientos a seguir detalladamente.

® Consulta departamento Juridico. Las consultas que solicitan son
pasa saber si en nuestro directorio de clientes existe tal cliente o
clientes (ya sean personas fisicas o morales). Se realiza una
busqueda en directorio cuando se localiza se les indica cuenta,
fecha de apertura, sucursal a la que pertenece y si estd vigente o
cancelada.

® Consultas otros departamentos internos. El tipo de consulta es
similar al interno, pueden ser: auditorfa, 6rdenes de pago
internacional, investigaciones especiales, unidad de crédito

personal, banca empresarial, comercial, etc.

Digitalizacion de firmas.

Por cada cuenta de cheques existe una tarjeta de registro de firmas
(donde el cliente firmé y se anotan las instrucciones para librar
cheques).La digitalizacién se efecttia en sistema Unysis por medio de un

scaner.

Una vez tramitadas las cuentas nuevas de cheques se procede a la

digitalizacién.

Digitalizamos las cuentias el mismo dia de la apertura, para que el cliente

pueda disponer de sus fondos al dia siguiente.
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Este proceso se hace en el area metropolitana y periférica {Querétaro,

Toluca, Pachuca y Cuernavaca).

Aproximadamente se digitalizan diario 700 registros de firmas entre

nuevas y modificaciones, siendo el nimero mayor a las nuevas.

Para los puestos de Revisador “A” , “B"” y Operador Transaccional, las
funciones antes descritas son realizadas por empleados con esta

categorfa y que laboran en la Gerencia de Directorio de Clientes.

Las funciones antes descritas se modifican con cierta frecuencia como las
claves que se manejan, debido al lanzamiento de nuevos productos
financieros o adecuaciones al sistema (Clientes Serfin) con el objeto de
mejorar el servicio al cliente. Es por ello que el proceso de aprendizaje

nunca termina, siempre hay algo nuevo por conocer.
2.4 PROGRAMAS DE CAPACITACION EN BANCA SERFIN.
Para efectos de Capacitacion el Grupo Financiero Serfin cuenta con una
institucién propia encargada de la capacitacién de su personal, es un hecho
pues, la importancia de la capacitacién para nuestra organizacion.
No es suficiente contar con una institucién si no existe el compromiso
personal, la iniciativa de incrementar nuestras habilidades, para asi lograr un

buen desempefio.

A continuacién se describe en forma general la clasificacion de los cursos

impartidos en el Instituto Serfin, A.C.
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a)

b)

c)

Cursos_de formacién bésica e intermedia: impartidos por instituciones

nacionales externas al grupo. Los niveles académicos que abarcan son:
e Carreras comerciales y técnicas.

® Licenciaturas {(Economia, Administracion}.

Requisitos:
® Se imparten a empleados de Banca Serfin.
° Antigliedad de un afio.

Cursos_de posgrado 0 especializacion: (impartidos por instituciones

nacionales o extranjeras). Los niveles académicos que abarca son:

Diplomados, especialidades, maestrias y doctorados nacionales.
Cursos, conferencias y seminarios nacionales y en el extranjero.
Requisitos:

° Se imparten a nivel Gerencia, Subdireccién y Direccién.

o Antigliedad minima de 2 afos.

° Estudios licenciatura {titulado)

Cursos de inglés:

Requisitos:
o Destinados a empleados a quienes por naturaleza de su actividad le
sea necesario el dominio del inglés.

o Antigiedad minima de un ano.
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2.4.1 FUNCIONALIDAD DE LOS CURSOS DE CAPACITACION EN EL
CENTRO OPERATIVO SERFIN”.

En los dltimos ocho afios al personal que labora en el Centro Operativo Serfin

(C.0.8.) se les ha impartido cursos de capacitacion operativa.

El primer curso de capacitacién operativa se llevé a cabo en el afio de 1989, el
cual se efectud en dos fases: la primera fase fue en el primer semestre del 89,
el curso de la primera fase se llamé D base ll. La segunda fase se realizd
durante el segundo semestre del mismo afio, este curso fue el complemento
del anterior. Dbase llI plus, ambos cursos fueron impartidos por una empresa
especialiiada (Fundacién Arturo Rosenblueth para el avance de la ciencia,

S.Al)

En el afio de 1994 se impartié nuevamente capacitacion operativa, los cursos
gue tomd el personal del C.0.S. fue capacitacion en los programas de EXEL,
WORD, POWER POINT de WINDOWS para realizar captura de datos

estadisticos en la computadora.

En el presente afio a los trabajadores del area Operacién que laboran en las
oficinas de! C.0.S. recibieron el curso “Motivacion e integracion de equipos
efectivos de trabajo”. Este seminario fue impartido por una empresa

especializada y coordinado por el Instituto Serfin, A.C.

{a empresa que lo impartié fue Ulloa Torri & Asociados, S.A. de C.V. Después
de haber descrito los cursos de capacitacién que se han impartido, aclaramos
que no son todos pero describiremos los méas importantes para las érea

operativas que laboran en el Centro Operativo Serfin.

* La informacién que se detalla a continuacién es con base en la experiencia personal.
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No todo el personal que integra una gerencia o subgerencia tienen
participacién en los cursos, se debe a que no hay suficiente presupuesto, por

lo tanto se selecciona un ndmero limitado de participantes.

La excepcién se presentd en el Gltimo curso lievado a cabo en los meses de
junio, julio y agosto de! presente afio, la participacion fue al 100% de cada

uno de los diferentes departamentos que integran el drea de Operaci6n Pasiva.

Sobre su funcionalidad consideramos que han sido muy efectivos, ya que con
el avance de la tecnologia (cambio de equipos de computadores) el personal
que fue capacitado con los cursos de computacién les ha permitido
desempediar sus funciones con mayor eficiencia y aumentando su

productividad.

Con respecto al curso “Motivacién e integracién...” su funcionalidad ha sido
menos efectiva concretandonos especificamente a el area de directorio de
clientes, dos terceras partes del total de empleados no se han integrado a

trabajar en equipo y el resto no.

En otros departamentos ubicados en el Centro Operativo Serfin ocurren

situaciones similares.
2.4.2 PROBLEMATICA DETECTADA

La problematica que se ha observado en la gerencia de directorio de clientes,

es la falta de capacitacién como se menciond en el punto anterior.
El personal que no tomo los cursos de capacitacién operativa de programas de

computacion EXEL, WORD, POWER POINT y de WINDOWS actualmente se le

dificulta utilizar la computadora, esto se refleja en pérdida de tiempo vy baja de
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productividad y rendimiento, por sjemplo: si comparamos el tiempo para la
realizacion de una grafica con datos estadisticos el empleado que tiene la
habilidad en el manejo de computadora utiliza un promedio de 15 minutos,
mientras que si lo realiza una persona gue no cuenta con la habilidad del
programa EXEL utilizara en promedio hasta 45 minutos para realizar la misma

grafica con datos estadisticos.

En las funciones y actividades propias de la gerencia de directorio de clientes
existe una relacion directa con el area de sistemas, hay constantes cambios de

claves y datos o procedimientos. La problematica que se da es la siguiente:

Cuando surgen nuevas aplicaciones al sistema de cliente dinamico no se les
informa oportunamente a los integrantes del departamento directorio, reciben
la comunicacién cuando tuvieron un error o porque no pueden realizar la
actividad que esté relacionada al cambio de la aplicacién al sistema de cliente

dindmico.

Lo expuesto son probleméticas a cambios en el sistema, lo que a continuacion
describiremos es la adquisicion de nuevas actividades. Estas nuevas
actividades se dan de un dia para otro ya que Banca Serfin estéd atravesando
por una reestructuracion a nivel grupo, causando constantes bajas de personal
a nivel nacional y general, es decir pueden despedir desde un director hasta un

mensajero.

Esto ha incrementado més trabajo para algunas areas y a nosotros nos toca

este incremento de trabajo que se nos refleja en una nueva actividad.
De la nueva actividad tenemos las nociones de cémo hacerlo, pero no la

capacitacién  suficiente  para realizarla de inmediato, siguiendo los

procedimientos adecuados.
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Aprendemos sobre la marcha, en la practica misma se van afinando esos

peguefios detalles.

Ya que tenemos cierta habilidad con la nueva actividad que se nos asignoé

surge otra.

La ultima problemética que se viene dando es cuando algin empleado va a
disfrutas de su periodo vacacional, debido a las fuertes cargas de trabajo que

hay.

Tanto para la persona que se va de vacaciones como para la que se queda en
el puesto, no hay un tiempo dedicado para una minima capacitacion para
indicarle de algunos procedimientos a seguir para las funciones propias del

puesto.

Como no existe un comodin (suplente) las funciones y actividades del puesto
de la persona que esta de vacaciones quedan asignadas a dos personas
ocasionandoles un incremento de labores.

Al empleado que se queda apoyando las vacaciones esto le ocasiona

incremento de labores gue se refleja en atraso de sus actividades.

2.4.3 ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Basandonos en lo expuesto en el punto anterior, se pueden considerar como

alternativas de solucién las siguientes:
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(4

Informarle al Gerente y al Subdirector de nuestra area, las necesidades de
capacitaciéon que existen para el adecuado manejo de la computadora siendo
un instrumento primordial y fundamental para el desempefio de nuestras

actividades.

Solicitar que se impartan nuevamente cursos de capacitaciéon operativa,
programas de EXEL, WORD, POWER POINT y WINDOWS, dirigidos en
especial al personal de los diferentes departamento que integran el area de

operacién en el Centro Operativo Serfin y que realmente lo requieran.

Que todos los cursos de capacitacion operativa que se impartan de ahora en
adelante participe todo el personal, es decir, que no se seleccione a ciertos
empleados por motivo de presupuesto, porque cOmoO Son Cursos de
capacitacién operativa y las diferentes actividades que se realizan en el
C.0.S. son de operacién, todos los necesitamos para un mejor desempefio

de nuestro trabajo.

Al incrementarse una nueva actividad en la gerencia de directorio de

clientes, se nos proporcione un manual que contenga los procesamientos.

Al proporcionarie un manual al empleado que tiene a su cargo las nuevas
actividades, éste lo desempefiara con mayor confianza y seguridad y se

avitara cometer algin o algunos errores.

Cuando exista alguna adecuacion al sistema de cliente dindmico, que el
responsable nos informe a todos los que integramos la gerencia de
directorio de clientes de los nuevos procedimientos o las nuevas claves, que
se adecuaron, ya gue son indispensables para el correcto desempefio de

nuestras actividades.
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o Se asesora a sucursales, si no estamos actualizados daremos una mala

informacién.

Con respecto a la vacaciones proponemos:

e La persona que se va de vacaciones asesore a la que se queda en su puesto

con una anticipacién de tres dias.

o (Que esta capacitacién sea tanto tedrica como practica, para evitar que

surjan dudas mas adelante.

e Que exista un tiempo dedicado a la habilitaciéon de puestos de dos horas
diarias para no atrasar actividades de cada uno de los involucrados en este

proceso.

e Que todo el personal que integra la gerencia de directorio de clientes, como
los departamentos operativos del C.0.S. trabajemos en equipo para lograr

alcanzar nuestra meta, mejores niveles de productividad y eficiencia.

2.5 NORMATIVIDAD SOBRE CAPACITACION EN BANCA SERFIN” .

1. La presente politica establece la normatividad aplicable a las acciones de
capacitacién que realizan las empresas due conforman el Grupo

Financiero Serfin (GFS), para encausarlas bajo tres criterios basicos:

° Fomentar el desarrollo profesional del capital humano del GFS para

alcanzar mejores niveles de productividad vy eficiencia, como un

* Esta informacion se obtuvo de una Circular Interna de Banca Serfin.
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elemento estratégico para el cumplimiento de la mision corporativa
del mismo.

e Promover en los beneficiarios de esta inversion el establecimiento
de una relacién solida y de permanencia en la Organizacién.

® inducir que cada érea y empresa del Grupo se responsabilice de

impulsar el desarrollo profesional de su personal.

2. El GFS sostiene que para afrontar con éxito los retos que presentan las
circunstancias actuales es indispensable contar con un capital humano de
la mas alta calidad que apoye con eficiencia la evolucion del Grupo y su
consolidacién como una institucion lider en la prestacion de servicios

financieros integrales.

Como resultado se crea el instituto Serfin de Capacitacién, A.C. (ISerfin) como
una nueva instancia para la formacion y especializacion del personal del Grupo,

el cual se constituye como el organismo responsable de:

° Normar, supervisar y dar seguimiento a todas las acciones gue en

materia de capacitacion emprenda el GFS.

® Intervenir en el proceso formal de deteccién de necesidades de

capacitacion de todas las empresas que lo conforman.

® Disefiar e instrumentar aquellos planes, programas y cursos que
resulten de la deteccién de necesidades y que se apeguen a la

aplicacién de estas politicas.
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® Y asi mismo, aquellos qgue le sean sefialados por sus dos
instancias rectoras que son el Consejo Directivo y el Comité

Técnico.

Este proceso se llevara a cabo atendiendo a la siguiente clasificacion:
° Banca Comercial
® Banca de Inversion
® Banca Corporativa, Empresarial y de Gobierno
e Areas de Productos (incluye empresas auxiliares de crédito)

e  Areas de Apoyo

En todos los casos se aplicaran las siguientes consideraciones:
® Se realizara una deteccién de necesidades que considere las
prioridades organizacionales, las opiniones de los usuarios y las

tendencias del mercado.

® Tanto los cursos de capacitacion especializada como los de

capacitacién operativa estaran a cargo del GFS.

® Los casos individuales que impliquen un monto superior s 15
meses se requeriran de la autorizacién especifica del Comité
Técnico del Instituto.

Con base en lo anterior, se disefiaran e instrumentaran programas vy

cursos gue atiendan a las especificaciones que a continuacién se detallan:
Banca Comercial.

® E| disefio e instrumentacion de los cursos de formacién vy

especializacion dirigidos a los ejecutivos de cuenta, subgerentes,
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gerentes y niveles superiores estaran a cargo del iSerfin, en

acuerdo previo con las areas destinatarias.

Se pondréd énfasis en el disefio e instrumentacién del plan de

carrera del gerente de sucursal.

Todos los cursos operativo—administrativos destinados al personal
de linea de las sucursales seran responsabilidad del I1Serfin con el
apoyo del area destinataria respecto a la asignacién de personal

de linea para su habilitacion como instructores.

Banca de Inversion:

e

El énfasis prioritario estara en la continuacién del plan de carrera

del asesor financiero patrimonial.

E| disefio e instrumentacién de estos cursos seran responsabilidad

del 1Serfin.

Banca Corporativa, Empresarial y de Gobierno:

El énfasis prioritario estara en la formulacién e implantacién del
plan de carrera del ejecutivo de cuenta corporativo-empresarial-
gubernamental.

El disefio e instrumentacién de los cursos de formacion vy
especializacion dirigidos a los ejecutivos de cuenta, subgerentes,
gerentes y niveles superiores estaran a cargo del 1Serfin en

acuerdo previo con las area destinatarias.
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Areas de productos (inciuye empresas auxiliares de crédito)

La prioridad de la capacitacion vy formacién del personal, estara

dirigida a los puestos de promocién, negocios y anélisis técnico.

En forma conjunta con el ISerfin se elaborara un programa global
por empresa O area, incluyendo costo estimado, definiendo el
apoyo requerido del Instituto para cada uno de los cursos que

contenga el programa.

Mensualmente cada empresa 0 4rea informaré al 1Serfin de las
actividades de capacitacion desarrolladas, incluyendo el gasto

realizado para este fin.

Areas de apoyo:

®

En forma conjunta con el ISerfin se elaborara un programa global
por area incluyendo costo estimado, definiendo el apoyo requerido
del Instituto para cada uno de los cursos que contenga el

programa.

Mensualmente cada area informara al 1Serfin de las actividades de
capacitacion desarrolladas, incluyendo el gasto realizado para este

fin.

Disposiciones de Observancia General.

1.

En este sentido se entiende que un eficiente ejercicio del

presupuesto de capacitacion estard dado cuando éste se ubigue en un

contexto integral, tanto en términos del 4rea a la que pertenezca un grupo
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de personas como en términos de los diversos aspectos a reforzar en

cada uno de sus integrantes.

2. Para los efectos se entiende como gasto de capacitacién aguel
que se derive de la asistencia a cursos, seminarios o conferencias sobre
aspectos relacionados con la actividad de quien asiste, esto incluye tanto
el costo de quien imparte u ofrece el servicio como los gastos de
hospedaje, allimentacién, transporte y de renta de instalaciones que

eventualmente sean necesarios.

3. Para los efectos del gasto de capacitacion se observarén las

siguientes disposiciones:

® Los procedimientos de operacién para cada caso deberén llevarse
a cabo conforme al “Manual de Procedimientos de la Politica

sobre Capacitacion”.

e Cada &rea o empresa auxiliar de crédito sera responsable de
formular en forma conjunta con el ISerfin su programa anual de
capacitacion definiendo el apoyo requerido del Instituto para cada

uno de los cursos que contenga el programa.

® E| 4rea de contraloria no dara trémite a eventos de capacitacion

que no tengan la aprobacion del Iserfin.
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Vigencia:

® La presente politica entrara en vigor a partir de la fecha de emision
y sustituird a los ordenamientos que sobre la materia se hayan

expedido con anterioridad.

® La suspensién o modificacién de esta politica, requerira la

autorizacién de! Comité de Direccién del GFS.

Con respecto a la Normatividad  Institucional  sobre Capacitacién

comentaremos lo siguiente:

En nuestra area de Operacién estamos contemplados para recibir una
capacitacion Operativa que estard a cargo del Instituto Serfin, S.A.. Durante
los afos 96 y 97 se pudo observar que intervino en la deteccién de

necesidades de capacitacion.

La técnica que se utilizé para el Instituto Serfin fue por medio de cuestionarios
que envié a los diferentes departamentos que se encuentran ubicados en el
Centro Operativo Serfin, éstos cuestionarios contenian preguntas que inducian

al proceso de la deteccién de necesidades de la capacitacion.

La segunda intervencion del Instituto Serfin, A.C. fue en los meses de junio y
julio del presente afio cuando coordind un curso para los departamentos

internos que integran el area de Operacién del C.0.S.
Se observa gue en nuestra Gerencia de Directorio de Clientes no planean cada

afio en forma conjunta con el ISerfin su programa anual de capacitacion

dirigidos a los niveles de supervisiones, revisadores, auxiliares, etc.
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Se toma muy en cuenta el presupuesto para la planeacion y programacién de
cursos y también se considera la opinién de los usuarios en segundo lugar, no

es decisiva.
En el siguiente capitulo nos abocaremos a la propuesta para un programa de

capacitacion interna dirigido a los empleados de la Gerencia de Directorio de

Clientes.
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CAPITULO 1l PROGRAMA DE CAPACITACION INTERNA, HABILITACION
PARA OCUPAR PUESTOS TEMPORALES Y ACTUALIZACION EN
PROGRAMAS DE COMPUTACION EXEL, WORD Y POWER POINT, EN LA
GERENCIA DE DIRECTORIO DE CLIENTES DE BANCA SERFIN, S.A.

3.1 PRESENTACION DEL PROGRAMA

En la actualidad se ha venido observando en la Gerencia de Directorio de
Clientes, dos problematicas que reflejan la carencia de Capacitacion han esta
4rea. La primera, la Habilitacion para ocupar puestos temporales, la segunda

en actualizacién en programas de computacion.

La Habilitacién consiste en que cada uno de los empleados a nive! de Operador
y Revisador adquieran los conocimientos y las habilidades suficientes para

poder suplir otro puesto por motivos de vacaciones o incapacidad.

La segunda consiste en Actualizacién para el manejo de los programas de
computacién Word, Exel y Power Point de Windows, necesarios para la
realizacion de algunas actividades de Operador Transacc y revisador A.B. {que

se describen el capitulo anterior}.

Con la actualizaciéon vy habilitacién se pretende tener como resultado una
excelente realizacion del trabajo y una plena identificacion de cada uno de los
empleados de la Institucién, no sélo buscaremos que sepa manejar programas
de computacién, sino que también la identificacion con cada uno de los
puestos que nos permitiria desarrollar un esfuerzo conjunto para mejorar la

calidad en nuestro centro de trabajo.
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DURACION

Este programa tendra una duracion de 73 horas, distribuidas en 25 horas para
la habilitacion vy 48 horas para la actualizacién de los programas de
computacion Yy seran impartidos de acuerdo con las necesidades de

organizacion de cada equipo de trabajo.

3.2 OBJETIVOS GENERALES

° Se estudiardn las actividades bésicas de cada uno de los puestos, la
forma en gue sé llevaran a la practica y actualizacién en computacion de
programas Word, Exel y Power point. Con la puesta en marcha de este
programa Ss€ habilitard vy actdaiizaré al personal de la Gerencia de

Directorio de Clientes para un mejor desempefio de sus funciones.

® Se analizaran y estudiaran las funciones esenciales para cada uno de los
diferentes puestos que integran la Gerencia de Directorio de Clientes. Una
vez que hayamos analizado las diferentes funciones para cada uno de los
puestos, relacionaremos las funciones con la practica para perfeccionar

las habilidades de manera individual.

® Finalmente se estableceran y discutirén las aportaciones reales a partir de
la experiencia de los participantes, sabemos bien que la Gerencia de
Directorio de Clientes se ha desarroliado en un ambiente de produccion
financiera, esperando que a los empleados que participen en este
programa, les sea de gran utilidad para actualizarse Y cambiar la actitud
en el desempefio de su puesto VY de algin otro gque vayan a suplir

temporalmente.
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3.3 OBJETIVO ESPECIFICO

Al término del programa de Habilitacion de Puestos Y Actualizacién en
programas de computacion, los participantes identificaran las actividades VY
funciones propias de cada uno de los puestos Y manejaran los programas de
computaciéon teérica y practicamente y los podran aplicar cuando por motivos

de la Gerencia lo requieran.

3.4 CONTENIDO DEL PROGRAMA

Tema 1. Funciones de la Gerencia de Directorio de Clientes:

Objetivo: Al término del programa los participantes podrén relatar y discutir

las funciones basicas de la Gerencia.

1.1 Concepto de Gerencia de Directorio de Clientes.

1.2 Puntuacion, Medicién y Retroalimentacion.

Tema 2. Al término del tema los participantes enlistardn y compararan los
pasos a seguir para la habilitacién de puestos de la Gerencia de

Directorio de Clientes.

2.1 Plan de Capacitacion interna para la Habilitacién de puestos

temporales.

2.1.1 Medicion.

2.1.2 Puntuacion.

2.1.3 Retroalimentacion.
2.1.4 Analisis de resultados.
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Tema 3.

Objetivo:

3.1

3.2

3.3

La Gerencia de Directorio de Clientes en la Computacion.

Al término del tema, 10s participantes valoraran los beneficios

que obtendran al utilizar la computadora adecuadamente.

La Gerencia de Directorio de Clientes en la teoria de Windows.
La Gerencia de Directorio de Clientes en la practica de Exel,
Word y Power Point.

Conclusiones Finales.

3.5 ESTRATEGIAS DE INSTRUCCION

Técnicas de Instruccion.

La metodologia de ensefianza que proponemaos para la realizacion del programa

es la siguiente:

1. Presentacion de participantes e instructor.

2. Realizacién de 1a lectura correspondiente.

3.  Sesién de preguntas, ést

tipos:

a) Directas: Realizadas a algin participante en especifico para
propiciar su participacion.

b) Revertidas: Regresar la pregunta de una persona del grupo a otra
persona evitando contestarla por parte del instructor.

¢} De rebote: Hacer una pregunta a algln participante, Y de no ser
contestada rebotarla hasta que alguien del grupo la conteste.

4. Presentacion de ejemplos.

Conclusiones del dia.

6. Mencién del tema del siguiente dia de reunién.
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En general estas propuestas de metodologia de clase pueden tener variantes,
éstas dependeran de las caracteristicas del grupo vy de las condiciones del

medio ambiente en donde se desarrolie el curso.

3.6 MEDIOS DIDACTICOS

Los métodos didacticos que se podran emplear en el programa los podemos

clasificar de la siguiente manera:

a) Medios visuales no proyectados (pizarrén, computadora, rotafolio,
material impreso Y disquets).

b) Audiovisuales proyectados. {Equipo de videoreproduccion). El material
didactico que se emplee dependera de las caracteristicas y habilidades del

instructor, al igual que los recursos con que se disponga.

Es conveniente sefialar que la computadora, el pizarrén y el material impreso
son indispensables para la imparticion del programa con algunas experiencias y
con el enriguecimiento de los temas y més posibilidades de introducir medios

didacticos.

Para la utilizacion de los medios didacticos indispensables para la imparticién

de este curso, algunas recomendaciones de uso son:

® Escribir textos pequefios con letra clara y con el menor ndmero de

elementos.
® Ordenar la informacién de acuerdo con los temas a estudiar.
e Verificar que todos los participantes tengan el material impreso.

° Involucrar a los participantes en el uso del pizarrén vy la computadora.
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Por ultimo, para que la clase pueda tener fluidez, se propone la siguiente guia

didéctica que contiene basicamente los siguientes puntos:

—

Tema y subtema.

Objetivo.

Técnica didactica.

Actividades del instructor y de los participantes.

Medios didéacticos.

o o B w D

Tiempo.

Los cuales serén anotados por el instructor con el firme propdsito de apegarse
a ella, siendo lo suficientemente flexible para los cambios que para bien del

curso proponga la mayoria del grupo.

3.7 EVALUACION

En la planeacion de cursos de capacitacién interna de Habilitacién de puestos Yy
actualizacién en programas de computacion, tenemos tres tipos de evaluacion:
la diagnéstica, la formativa vy la final. La primera tiene ja finalidad de observar
las cualidades, conocimientos Y habilidades que los participantes tienen para

tomario como antecedentes a algiin tema especifico.

La evaluacion formativa se realiza al término de cada tema, ésta es la que
tomaremos COmo pbase para determinar el aprovechamiento de los
participantes en este programa de capacitacion interna para la habilitacion de
puestos, ya que nos permite observar el desempefio y la comprension de los

participantes, algo fundamental en la Gerencia de Directorio de Clientes.
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La evaluacion final tiene como objetivo observar los cambios respecto a la
evaluacién diagnéstica, aunque no se descarta por completo, es poco
recomendable en este programa ya que no permite retroalimentar de manera
inmediata a los participantes. Por lo mismo se propone un esquema de
evaluacién como el siguiente, el cuédl hace mas énfasis en el trabajo cotidiano

de los participantes:

1. Asistencia 10%
2. Examen Semanal 60%
3. Participacion 20%
4. Trabajo final 10%
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CONCLUSIONES

Actualmente existe una fuerte necesidad de contar con mano de obra
calificada, por la velocidad de los cambios y toda organizacion debe esiar
preparada para los cambios mMismMoOS. Por eso el papel que juega la
Capacitacion de los Recursos Humanos seé ubica en un primer plano para
lograr mejores niveles productivas gue conduzcan a nuestra sociedad a

superar la crisis que nos acosa.

En épocas dificiles como la que estamos atravesando, la capacitacion
requiere la participacién y compromiso de todos los miembros de una
empresa, para conseguir no solamente los fines de la institucién sino su

desarrollo y permanencia dentro del mercado.

El punto esencial de la capacitacion, radica en la etapa de la deteccion de

necesidades, en donde se definen los problemas y se plantean soluciones.

La Capacitacion tendra éxito si se disefia con base en un proceso en que
se determinen actividades especificas que involucren a todos los niveles

organizacionales.

Es preciso que para capacitar @ las personas se cuente con los
profesionales en esta materia, como en nuestro caso en Banca Serfin,

tenemos una empresa dedicada a ello, denominada Instituto Serfin, A.C.
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El Pedagogo €s un elemento de gran importancia en el proceso de la
Capacitacion, con su formaci6n curricular s muy buen elemento dentro

de las Instituciones que ofrecen Capacitacion.

El Pedagogo es el profesionista ideal para realizar la funcién de la
Capacitacion que s€ imparte en las empresas, posee las bases en el
conocimiento de las teorfas, los métodos Yy las técnicas pedagogicas del
sistema educativo, que aplica cuando planea Y desarrolla cursos O
seminarios, Se involucra directamente con el sistema de ensefianza
cuando desempefia su labor de instructor; con su participacion mejora la

calidad de la capacitacion en los centros de trabajo.

El egresado de la Licenciatura en Pedagogfa posee el conocimiento bésico

para incursionar en el ambito de la Capacitacion con éxito.

De llevarse a cabo la propuesta de Capacitacién interna para la
Habilitacién de puestos temporales y la actualizacién en programas de
com_putacién, se solucionaria la problemética que existe y cualquier
integrante del area de Directorio de Clientes podra cubrir puestos por
motivos de vacaciones en gspecial, ya que contard con los elementos

esenciales para el gjercicio de otro en forma adecuada.
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