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1
INTRODUCCION

En los inicios de la vida de todo ser humano aprendemos a caminar,
aprendemos a comer , aprendemos a habiar, etc., este proceso se va fransformando y
deja de presentarse como un acontecimiento intinsecamente natural conforme a las
etapas del desarrollo del hombre y se convierie en un proceso electivo, es decir . que
responde a Ias necesidades ., preferencias yfo intereses de los individuos .

En este sentido consideramos que la capacitacion se basa en una
filosofia que concepiia a los individuos como personas que‘ tienen necesidades
mitiliples y que no solamente es el gspedo econdmico lo que se busca al realizar un
trabajo determinado, sino‘ que también es importante alcanzar un desarrolio integral que
permita mejorar actitudes . la aplicacidon de las.mpacidades intelectuales , creatividad en
ol frabajo y en todas las actividades de Ia vida .

En México, la capacitacién tiene el cariclier de obligatoria para las
empresas. sin embargo. actuaimente Ia division del mundo en bloques econémicos y
la posibilidad de firmar un Tratado de Libre Comercio con Canadé, y con Estados
Unidos de Norteamérica, llevan a la capacitaciobn a un nivel estratégico, a ser
considerada como un factor clave para elevar la calidad del recurso humano y ast
afrontar en términos de produclividad y calidad en el frabajo, la modernidad y los altos
niveles de competitividad nacional e internacional.

Una de las aclividadee mas importantes en Ia economia de un paie, , es la
aclividad bancaria escenciaimente la de los Bancos de Desarrollo cuya misibn esta
vinculada con el desarrolio del pais. Es por ello que escogimos en este estudio un
Banco de desarrollo, uno que desempefia la alta encomienda de nivelar la balanza
comercial mediante la promocidn y apoyo al comercio exterior .

En México, Ila actividad del PsicSlogo Social, en Ia practica iene un

campo reducido, no obsiante posee las conocimientos tebricos para inducir cambios
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CAPITULOI

“CONCEFPTUALIZACION DE CAPACITACION Y EL CONTEXTO DE BANCA™

1.1 BAGES BLOSQFICAS DE LOS ENFOQUES ADMINISTRATIVO Y
PSICOLOGICO DE LA CAPACITACION

La educacién del hombre y su capacitaciSn pretenden guiar el
deserwvohimiento humano en la eslera social, despertando y forlaleciendo el sentido de
su liberiad asi como el de sus obligaciones y noponsnbilidadoa.‘ Cabe mencionar que
ios aspecios clave de esls marco filosSfico de ia capacilacion pretenden partir de Ia
base del sistema de creencias, ideas y valores, es decir tanto de Ila cullura
organizacional como la del propio individuo, vinculndolas de ial manera que se
rescate el valor del ser humano tanio en lo particular, denfro de la organizacién, como
en lo general, como persona que se desenvueive sn un medio ambiente social, iaboral
y familiar, por lo que ia capacitacion se dirigirh al mejoramienio del recurso humano
incrementando conocimientos y desarroliando capacidades manuasles, intslachuales y
cresfivas. Asi mismo induciendo el cambio de aclitud que forme al hombre para la vida
normal dlil y de servicio a la comunidad, en oiras psiabras la capacilacién debe ser
generadora de cambios dentro del contexdo poffico. geogréifico, social y econémico en
que se de.

El cuadro que a conlinuacion se presenita muesira algunas premisas
filosSficas de Ia capacitacion, las cusles, resullan de gran valia para contextuar este
inciso y para sustentar las bases teéricas de los objelivos de este frabajo, en vista de
que logran vincular, en mi opinién, aceriadamente, las expectalivas neuriigicas del
hombre, como sujeto a capacilarse y de Ia organizacibn como induciora de

capacitacion.
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Donde se da?

CUADRO 1
FILOSOFIA
PREMISAS ENFOQUE ENFOQUE ORGANIZACIONAL
UNIVERSAL
1A quién se orieria? al hombre a los rabajadores y empleados
| Cual es su &mbito? La sociedad La empresa
Con qué se idendifica Con el ser Con las necesidades e inlereses

de los frabajadores

En el psnsamiento En el pensamisnto
1Qué transmite? ideas, doctrinas, valores, | Formas de pensar, de acluar, de
| principios y fundamentos hacer y de seniir en sl rabajo
]De qué cariicter es? Formativo integral Humanista, maderialista,
conductista, elc.
Qué modifica? Conducias generales Conductas espaciicas,
organizacionales y personales
Qué pretende alcanzar? La realizacién del hombre Realizacion Y salisiaciores
individuales acordes a los
1

bien es cierlo que la ieorias psicolbgicas y administrativas, que

estudian a ias organizaciones de trabajo y a los hombres dentro de esitas son

relalivamenie j6venes, an aste irabajo parliremos de las que mayor impacto han tenido,

on la capacitacion, debido a la influencia que tienen en Ia formacién de la estructura, Ia

tarea, Ia cullura organizacional y las relaciones humanas dentro de la organizacion.

1 Pinto, Villatoro Roberto. Proceso de Capacitacién. Ed. Diana, P.16
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Las teorias que integran sl enfoque administralivo enire las principales , tenemos las
siguientes:
Teoria Clisica. Se considera como una de las primeras teorias cienfificas de Ia
administracién se origina como consecuencia del crecimienio acelerado y
desorganizado de las empresas productio de la revolucién indusirial y para afrontar la
problemiica que incluia bajo rendimiento de ia maquinaria, asl como insatisfaccion
general de los frabajadores W. Taylor y Henri Fayol, desarroliaron planteamientos
dirigidos a conseguir la mixima eficiencia de una empresa, a ravés del adecuado
manejo de sus recursos y mediante la mecanizacién de funciones y la rigidéz
sstructural de la organizacién, sin embargo elio los llevo a dar éniasis al manejo del
recurso humano como elemento indispensable sn Ia consecucién eficaz de los
objetivos organizacionales deseados.

La isoria clisica esta formada por La Escue/a de /a Adminisiracion
Cienfiica fundada por Frederick Taylor cuyo andillisis se cenira en el estudio de
funciones con objeio de reducir el iempo de produccién: y por La Escue/a Analorista
Fisiologisia, fundada por Henri Fayol, en la que propone alcanzar la eficiencia de Ia
empresa poniendo éniasis en la forma y disposicion de los 6rganos de la empresa y an
su interaccion de jos mismos. En ambas escuelas el factor consianie se sncamina a
desarrollar habilidades y destrezas a través del enfrenamientio, que le permitan al
trabajador funcionar eficientements 2
Teoria Estruchuralista. .en esia teoria se retoman las aporiaciones de Max Weber, que
desde una perspacltiva funcionalista da imporiancia a los medios y a los fines de Ia
organizaciébn considerando que Ia burocracia es la instituci6bn social que debe
coordinar las aclividades de Ia organizacién en base a la planeacién, a la delimitacién

de responsabliidades y al reconocoimiento de Ia autoridad 3

2 1bid. pags.17-18
3 Ibid. pags.21-22
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Esta teoria que se origina durante el franscurso de la segunda guerra mundial,
la forman dos sscuelias:

Escuela Burocrifica de la Administracin. Esta escuela concibe a Ia
organizacién como un sistema social en donde se buscan intencionaimente los medios
para slcanzar los fines propuesios, para ello cada funcionario s un especislista que
actia con plenoc conocimienio de regias, normas y poflicas y cada individuo se
comporia de manera preestablecida. Aqui ia filosofia del enfrenamiento reside en que
este ha de dirigirse a ia organizacién y el esiablecimientio de los mélodos que
racionalicen Ia relacion entre los medios y los fines.

Escueia Estruckwalisin do ia Aministracion. Esta escuela viene a ser
como un punto medio, puesio que prelende hacer una sinlesis entre la teoria clisica,
eminentfemente adminisiraliva .y |a teoria de las relaciones humanas, esta Gitima no
obchnh su contexdo adminisirativo, sin embargo, intfroduce una concepcion social de Ia
organizacién, planteando que ésia 82 una unidad social donde interactuan muchos
grupos sociales, que son compalibles con algunos objelivos ® incompatibles con olros
objetivos organizacionales.

En esia ascuela el propésito del entrenamiento es lograr que los
miembros de Ila organizacibn conscienticen sus obligaciones y cumplan
voluntariamente con sus compromisos.

Las necesidades de reorganizar el proceso productivo duranie la primera
guerra mundial, los efecios de Ia depresion econSmica de 1929, asi como los aportes
de la psicologia del trabajo. dieron lugar a un nuevo enfoque gque modifico las formas
de administraciSn en ias organizaciones debido a Ia inclusibn de teorias psicolégicas
que con una perspecliva social rescalaron y ponderaron ia valia del factor humano,
dando imporiancia a las inleracciones. las acliludes. al frabajo sn grupo. al liderszgo a Ia

motivacion y en si al comporiamienio de ias personas.
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La Teoria Humanisia. Se inicia con una serie de conceplos que sngloban slementos
tradicionalisitas de ia leoria clisica de la administraciSn con siemenios clave que
destacan la importancia de las personas y del ambiente de trabajo: se compone de
escueias lamadas de transicion.

Administracién y Liderazgo. Esta sscusia fué desarroliada en 1820 por
Ordwse Tead.quien parti5 del anidlisis de Ia psicologia de las operaciones y del
comportamiento de la naturaleza humana. Propone que ia organizacién adquiera un
carkcter democrifico y que ila gente como grupo organizacional responda a la
fnﬂuonein de un lider para iograr la mejor confribucién de cada miembro.

Aqul Ia filosofia del entrenamienio esita enlocada a desarroliar as
habilidades del administrador o fider, como integrador de grupos.

Peicologia de Ias Organizacionss. Mary Parker Follet es la principal
represenianie de esia escusia de Fransicibn, se considera a las como organizaciones
humanas, por lo que se prelende comprender las necesidades y caraclerislicas de ias
personas, co’noighrando que los problemas béisicos de Ia organizacién son siempre de
relacion.

La filosofia del entrenamisnto en esia escuela psicologica. planiea que ia
capacilacion se dirija a los adminisiradores a fin de que se corwierian en lideres de
grupos y usen la moflivacién para que los trabajadores confibuyan mejor en sus
actividades.

La Organiracién Como Un Sislema Social. Uno de los prominenies
postulanties de ssia escuela fué Chester Bamard. aqul se considera a la organizacién
como un sistema de aclividades sociales y a los hombres como seres que tienen ia
necesidad de ser eficaces y eficientes ., si como de cooperar sn las aclividades

sociales sncaminadas a lograr un fin.
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ia filosofia de la capacitacién propone que los adminisiradores sean capacitados
como pianeadores socisles que inlegren y coordines grupos y den a los individuos la
oportunidad de aportar y desarroliar su potencial en el logro de los objetivos comunes.

Escuesia de ins Relacionss FHurnanas. Surge en Estados Unidos en el
afo de 1930 de las conclusiones de los experimentos de Elton Mayo quien retomsd los
aportes de la psicologia dinAmica de Kurt Lewin, arribando a la enfafizacién del hombre,
del grupo social y sus interacciones: pretendiendo sjusiarse a olros individuos, ser
acepiado, comprendido y parlicipar en Ia slencién de sus inlereses y aspiraciones
inmediatas.

En esia sscueia la capacilacion se conira en los direclivos y supervisores

para snsefiaries Ia forma de dirigir. mofivar v iratar a los trabsiadores para satisiacer sus
necesidades y especiativas.
Teoria Neociasica. Surge después de la segunda guerra mundial, olorgando prioridad
a los aspectos técnicos y econdmicos de la organizacidon, como una respuesia a la
enorme influencia de Ilas ciencias del comporiamienic en el campo de Ia
administracion. v

La flosofia del oni'onﬁnionlo de los recursos humanos se dirige

bisicaments a los gerenies en lo reialivo alas funciones de organizar, pianear y
confrolar con el propésito de incrementar los resuliados.
La Teoria Behaviorisia. Surge en Ia década de los 50s, es un nuevo concepio de
administracion que retoma las investigaciones de Kurt Lawin scbre dinaAmica de
grupos.de George Homans sobre sociologia funcional y de Herbert Simon saobre
comportamiento administrativo. Esta iesoria se cenira en el anilisis del comportamiento
humano dentro de ias organizaciones y engloba a dos sscuelas:

Escueola Behaviorista Aqui se concibe al ser humano como un
individuo capaz de opinar, fomar decisiones y resolver problamas. asi como de buscar

Ia forma mis salisiacioria de realizar su tfrabajo.
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El entrenamiento se dirige al desamrolio de esfuerzos organizados que
permitan la integracién de grupos de frabajo.

Escuela del Desasrrollo Organizacional. Surge durante 1962 y resumse
dos tendencias en el estudio de las organizaciones: el anflisis estructural y el andlisis
del comportamienio humano, esto implica un enfoque sistémico. "Para esta escuela la
organizacién es un sistema complejo y humano, con una cullura propia y con un
sistama de valores que determinan los canales de informacién y los procedimienios de
rabajo"

La filosofia del entrenamiento sn el D.O_ resulta sintSnica con el enfoque
de capacitacién que nos sirve de base para integrar el plan de capacilaci6n que se
propone en esie frabajo. Esia sascusia concibe al sniksnamienio como uno de los
medios a kavés del cual se pusds infiuic sn jos nlecraniag de ls oroanizacion pamm
generar aprendizaie v cambios sn of comporiamisnio.

Los PsicSlogos del comporiamiento estudian a Ias organizaciones bajo el

prisma de un sistema de cambios motivacionales, aliciertes y de confibuciones dentro
de una estructura de compleja red de decisiones, este enfoque esta muy dirigido hacia
adentro y sosiaya el enlomo de ia organizacién, como respuesta a ello surgi6:
Teoria Sistémica. Esta teoria reloma los apories de las maleméilicas, la teoria de
sistarmas y la cibermnilica, define a ia organizacién como una estruciura autbnoma. cuyas
partes que la conforman interactuan buscando un squilibrio y se caracteriza por influir y
ser influida por su medio ambiente.

La filosofia del enfrenamiento se orienta a poner d-n.eién en el recurso
humano y a considerario como elemenio que contribuys a maniener el equilibrio y el
logro de los objetivos propuocbc para la organizacién.

El estudio de ias cormrrientes adminisiralivas y psicolégicas que sustenian

nuesiro andlisis filosSfico de la capacitacién, nos muesira Ia influencia que ha venido

41bid. p. 23
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adquiriendo Ia capacitacion en el logro de los mejores resuliados organizacionales, sin
embargo impulsando a |a propia capacitacion y ala importancia del factor humano en el
desarrollo de las organizaciones, se deben de reconocer las conkibuciones de Ia
psicologia social y del trabajo que han ayudado a ideniificar problemas . arribar a
soluciones y mantener un desarolio organizacional involucrando el desarrolio
humano En el siguients incico se abordarin las aporiaciones que Ia psicologia hace al

manejo y desarrolio de personas en el Ambito organizacional.
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2 Wmmxum' SOCAL GUE HAN
CAPACITACON OBRGANIZACION,

La problemética que plantea la integracién conforiable, es decir sin
conflictos, del individuo en las organizaciones y/o instiluciones, no es un asunto nuevo,
pues existen evidencias de que esio ya preocupsba a los griegos, sin embargo,
partiendo de épocas mas recientes tenemos que weber planteo Ia hip6tesis acerca de
que .. "las organizaciones pudieran desiruir Ia personalidad individual con el
surgimiento de una estrictioldad deshumanizante” 5

Dicha estriclicidad aplicada al manejo del recurso humano, es evidents
en los planteamientos de |a teoria clfisica de ia adminisiracion propuesia por Taylor y
Fayol y en la teoria burocrilica del propio Weber , también denoia tendencia a su
aplicaci6bn en aras de la productividad. No obstanie, en la blsqueda de mecanismos
que diminuyeran el confliclo de intereses individuales con los
organizacionales surgieron una serie de invesligaciones y ieorizaciones tendientes a
rescaiar los valores humanos, como la interaccién entre individuos, la comunicacion, la
identificacién con un grupo de trabajo eic., logrando con ello, eficacia en la realizacion
de actividades asi como ventajas en Ia productividad y en el clima laboral: por lo tanto
ias ciencias del comportamiento, inician una parlicipacién exitosa, al lado de Ia
administracion, en el estudic de Ias organizaciones, introduciendo imporiantes
propuesias como ia que dice: las organizaciones estin compuestas por personas, por
lo que el sstudio de ias personas sera clave para esiudiar y sntender a las
organizaciones.

En este sentido Chiavenalo nos dice que una organizacibn solamente
existe cuando: 1. Hay personas capaces de comunicarse

2. Estin dispuesias a contribuir con accién,

3. Con miras a oumplir un propésite ooman S

Sidalberto, Chiavenato. Administracién de Recursos Humanos. p.93
S1bid. p.7
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De esta manera el éniasis en la tecnologia y en la técnica, cedio lugar , al
rededor de la década de los freinta, al enfoque humanista y de ias relaciones humanas
a fin de alenuar la exisiencia ds intsreses aniagénicos entre el irabajsdor y la
organizacién, con base en un cambio de Ia focalizacién del proceso produciivo.

A medida de que el individuo, sus acliludes, sus inileracciones . sus
expecialivas y sus molivaciones deniro de una organizacibn, son el blanco de Ia
atencién de los estudiosos del comporiamiento humano, surgen estudios y par ende
teorias que dan participacion a ciencias como ia psicologia social. de ia que se dice,
que precisamenie su campo de estudio es el comporiamiento humano. En este orden
de ideas. tenemos que no obsiante que los patrones de comportamiento varien, el
proceso del cual resullan es consisienie biisicamente para iodas las personas Leavilt
sugiere fres suposiciones interrelacionadas sobre el comporiamienio humano:

1. El comportamiento es causado, exisie una causalidad que pueden ser tarto
esfimulos infernos o exdernos .

2. El comportamiento es motivado, significa que siempre esia orisntado y
dirigido por algin objetivo.

3. El comporiamiento es orientado hacia metas, existe siempre un impulso, un
deseo , una necesidad, una tendencia.’

La psicologia social propone que el comporiamiento humano puede ser
modificable y predecible, en este sentido a lo largo de esis Wrabajo. se sostiens y
fundamenia la premisa acerca de que la capacitacién es uno de los principales factores
de cambio an el comportamiento y las actitudes dail ser humano,

Siguisendo con Ia tarea de este inciso, relaliva a Ia exposicion de las
teorias de Ia psicologia social .que hBe considerado de parlicular importancia, por la

riqueza de su

7 Ibid. p.58




<14

contenido y su cormrienie concepiual, han contribuido al desarrolio del enfoque
humanistico, en la comprension y el andlisis del comporiamienio humano dentro de las
organizaciones.; Las abordaré a continuacién, remarcando los planteamientos teéricos
vinculados con lo que proponemos como nuesiro eje central en este trabajo, -el
proceso de capacitacion- alrededor del cual giran nuestiras expecialivas y propuestas:

La Coheasién del Grupo en Relacién a Ia Produciividad y a Ia Alraccion del Sistema

En mi opinién el punto de pariida que abre las milliples allernativas del
enfoque humanistico cuyo desarrolio ha venido cambiando la configuracion de Ia
administracién clisica, son los trabajos de Ellon Mayo (1931) en la poblacion de
Hawthome, los que también propiciaron la enirada de las corrientes psicolbgicas. “La
psicologia soolal industrial reocibléd su principal impulso del rabajo de Elon Mayc:»"...8

La revisiSn de ios Wrabajos de Hawthome dio como resultado el
reconocimienio de grupos informales y que ias inleracciones y normas de ssos grupos
informales de firabajo podian sfectar negstiva o posivamenie a la produciividad.
dependiendoc de la relacibn que las normas informales tiieran con ias meias de ia
organizacion.

Asi Ellon Mayo liama Ia stencién hacia Ia imporiancia de las relaciones
humanas como fuente de produciividad, cambiando los enloques de eshudio para
incremeantar aquella y cenfrindolos en el elemento humano: dejando as! un campo en
exploracidn sobre el cual firorecen innumerables teorias.

Teorias de in Molhvacion

Se considera que la molivacion funciona como un elemento guiador de
la conducia, es decir, que se espera una conducia apropiada a la motivacion. El
término maoflivacion se refiere a la activacion de una tendencia a achuar -instinlo- para

producir algin (os) efecto (s) dado (s)activacion es sindnimo de impulsién y la pulsién

8 Katz, Daniel y Robert L. Kahn. Psicologia Social de las
organizaciones. p.415
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viene a ser un snergelizador o algin proceso que da energia a la accién, pero que sin
embargo lo que la guia son procesas asocistivos . no obsianie para escrilores como
Young (1961) Mc Clelland (1953) Hebb (1948) : ia molivacién puede adoptar una
secuencia de eleccion, preferencia o decisién. precisamente esie caricler seleclivo y
dirigido de la conducta es la propiedad fundamental de la postulacién de un proceso
motivaclonal ®

Siguiendo en el anlerior orden de ideas, considero que las teorias de ia
molivacién tienen dessmpefio toral en el proceso de capacitacion, ya que dentro de la
filosofia de esta Gitima se considera que el individuo iene necesidades mditiples y no
solo econémicas, quedando un amplio campo de estudio y aplicacién de los slementos
mofivacionales.

Conforme al desarrolio del hombre los procesos de aprendizaje y
capacitacién dejan de presentarse como un proceso aulbmala y se corwierlen en un
proceso eleclivo. que responde a necesidades , preferencias e intereses individuales,
adquiriendo de esta manera,. la mofivacion, el caricler de proceso asocislivo, que ia
teoria de Ia molivacion arriba sefialada propone.

Teorins hedonisias y de scliveciin de ia emocién.-El hedonismo es
una doctrina que persiste desde la antigua Grecia, afirma que la conducia se regula por
lo placenteroc o desagradable de sus resultados.

también se ha reconocido que las emociones y los sentimientos esthn
astrachamenis ligados con la motivacién. Mc Clelland y colaboradores han desarroliado
un puntio de vista similar al presentado por Young pero mejor delimitado en términos
contexduales de esie frabajo y que consisie en estudiar ias necesidades de logro y
ofras necesidades de los seres humanos, ya Maslow en 1843 habia jeraquizado las
necesidades en:

Necesidades 1. Necesidades fisioi6gicas (aire, comida, reposa)

9 Cofer C.N. Y M.H. Appley. Psicologia de la Motivacién. Capitulo I
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primarias 2. Necesidades de seguridad

Necesidades 3. Necssidades sociales (amistad perlensnocia a grupos)

secundarias 4. Necesidades de ssiimacién (reputacién, amor)

5. Necesidades de automreslizacion (lalento, éxilo)
Teoria de los Dos Faclores de Herzberg
Mientras que Maslow basaba su teoria de Ia molivacién en las diferentes

necesidades humanas, por ello, su enfoque se dice que es intra~orientado, Herzberg
(1968) funda su teoria en el ambiente exierno y. en el irabajo del individuo, enfoque
exdra-orientado.

En ia teoria de los dos faclores. se plantean fundamentaiments dos premisas:

1).- La satisfaccion en el cargo en que los faclores molivadores esthn en funcion

del contenido de ias actividades desaliantes y estimulantes del cargo y

2).- La insalistaccion en el cargo o faciores higinicos. La insalistaccion esth en

funcidn del ambients, de los colegas, de |a supervision y del ambienis en

general del contexio del cargo. Herzberg considera que tanio el ambiente

exdemo, como el trabajo en sl son elemenios de importancia en la motivacion

humana 10

La riqueza de los fundamenios de las teorias de la motivacion son

aspeciaimente imporianies su conocimiento y aplicaciéon, para impulsar un proceso de
capacitacion, mantener el interés e inducir al éxito la operatividad de un programa. Por
io tanto es propésito de esie trabajo, relomar los supuesios tedricos acerca de que el
hombre siempre esia recibiendo esmulos clave de su ambiente, su cuerpo, sus

pensamientos, su propio estado emacional. Esios esfimulos producen una accién y la

10 chiavenato, Idalberto. Op. cit., pags. 63-67
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ejecucion de esta Gitima puede represeniar un objetivo posilivo, recompensa incentivo
© un objetivo negativo, castigo!!
Concretamente en Ila perspeciiva que nos interesa, se propone dar

impulso a la capacilacion medianie los siguientes t6picos molivacionales:

individuales

Satisiaccion, prestigio .auto-estima. aliento & incenlivos

Sociales

Influencia de compafieros, compelitividad y cooperacion.

Teorias dol Aprendizaje )

Padres, capaciladores, maesiros , direciores , gerenies de empresas y
demés personas que devan afrontar los problemas priclicos del conirol del
aprendizaje, tienen necesidad de comprender los procesos fundameniales y saber
como manejarios . Sin embargo . el esiudio cienfilico del aprendizaje. lo reaslizan,
primordiaimente, los psicélogos. Los irabsjos de Hull son de gran valia, especiaimente
ol punto de vista que sustenia frante a los problemas fipicos; elabord una lista que él

Hamo:

Ocho mecanismos de conducia adapistive sulomddics. Los cuales
muestran la forma an que se lileva a cabo el proceso de apronquo y son los
siguienes:

1. Tendencia a respuestas innaias asie os el primer mecanismo parala
adapiacion a siluaciones menos crilicas

2. La capacidad primitiva para aprender es un modo lento de adaplacion a
situaciones menos criticas

3. Reaccion anticipatoria de defensa , aclivada por el aprendizaje combinado
con ia generalizacion del esmulo

4. Exdincién de actos inGliles, el aprendizaje negalivo de ia respuesia

11 vease los incisos Il.1, y IIL.1 en los que con base en las
teorias de la motivacié se sustenta la propuesta de una cultura
de la capacitacién .
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5. Aprendizaje por snsayo y error
6. Aprendizaje discriminativo
7. Este mecanismo es un segundo fipo de reaccién anlicipsioria de doﬁnca que
depende de Ia persisiencia de las huelias del esimulo mas que de la
generalizaciébn - como en el caso de la percepcion de un objeto peligroso-
8. La reaccion franccional anticipatoria, con su estimulo propioceptivo
correlacionado proporciona la guia automética (estimulo) de la conducia del
organismo haoia las metasl2
“Fresumiblements, el eshudio mis amplio de esie aparailo automdlico
principal.nos levaria a Ia comprensibn conductual detsilada de pensamienio y
razonamiento [..] conduce en forma esfriciamenta i6gica a lo que anliguamente se
consideraba el verdadero corazén de lo psiquico: el interés, ia planeacién, Ia previsién,
Ia presolencia, ia expectaiva, el propésio y tantos méis. 13
Los ocho mecanismos anies descritos inlegran un conceplo
sistemalizado que firata de fundameniar y estruciurar una serie de elementos
imprescindibles para que se puada dar y erdender el fenémeno del aprendizasje, lo cual
se considera de vital importancia en vista de que ahi se ioman los fundamenios para
susientar . en este irabajo una serie de conceplos y acciones hipolsticamente exitosas
en el sentido de dar operatividad y dinamismo ., al objeto de sstudio en este frabajo. el
proceso de capacitacion.
Siguiendo en el rengién de las teorias del aprendizaje, con Ia intencién
de tomar algunos slemenios de aquelias a fin de fundamentar algunos conceptos que
se soslienen, especiaiments en el anidillisis de la culhwa organizacional asl como en

imporiantes fases del proceso de capacitacion. se considera que Hull logré una serie

12 R, Hilgard, Ernest y Gordon H. Bower.Teorias del

aprendiza je.,pp.207~-214.
13 1bid.,p.210.
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de poshilados o principios del aprendizaje para snirentar los problemas que este
planiea y conocer sus diversos slemenios que lo conforman. Dichos principios son:

Capacidad. Aqul se destacan las diferencias individusles existeniss en cuanio
capacidad para aprender.

Pricica. E| perfeccionamienic depende del reforzamiento no de Ia mera
repeticiébn. El nimero de reforzamientos se convierle en ia variable bésica para la
adquisicion de la fuerza de hibitob.

Moilivacitn. E| paradigma béasico del reforzamiento se apoya en la reducciéon de
necesidades. Es decir la principal cualidad reforzante es |la propia recompensa o el
castigo segin sea el caso.

Comprensién. En esle principio. cobran imporiancia dos mecanismos
inlermedios, son estos, el principio del gradiente de reforzamiento, que se adapia a
manera de inciuir los objetos percibidos a cierla distancia y la jerarquia de Ia familia de
habitos que permite la ulilizacién de sxperiencias pasadas en la solucién de problemas
presentes.

La iransferencia. se refiere a dos aspecios : ia equivalencia de esimulos que
se basa su explicacion en la generslizaci6n o© en las reacciones intermedias y la
equivalencia de respuesias que depende de Ia organizacién jerfirquica de respuesias
por medio de ia jerarquia de la familia de hébitos (Las respuesias de una jerarquia han
conducido en el pasado a la misma meta).

Obvido. El decsimiento en Ia excitacion ocurre como una especie de ley del
desuso, que hace del oMido una funclsn del tempo 14

Los elemenios tebricos seleccionados . que se consideran como el
soporte académico de esle rabajo . no son todos los que se podrian haber utilizado
pero si los suficientes . a nuesiro parecer, para dolarnos de los elemenios Uliles para

estructurar nuesiro enfoque proposilivo en el capitulo il de este trabajo.

14 Ibid.,p.207-208.
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En rigbr nadie ensefia a nadie . El punio focal no es Ia ensefianza de un
maestro sino el aprendizaje de un grupo de personas por lo que las teorias del
aprendizsje seleccionadas resullan de gran ulilidad en el sntendimiento y manejo de
problemas que plantea sl aprendizaje de adultos en un proceso de capacitacion.

No obhstante se debs lener presente, también. que en estos procesos no
se viene a aprender Unicamente una cantidad X de conocimientos. sino también
habilidades, acliludes y conductas, para elio se considera que uno de los slementos
que obran como factor de cambio es Ia molivacién, concebida, ésta . como eslsmento
guiador de ia conducta humana.

La Teoria de Campo de Kurt Lewin (1935)

Es una teoria cuyo anloque ha permilido grandes progresos en el
desarrolio de Ila psicologia social, corrigié las chocicionos elsmentalisias del
conducitismo de F.H. Aliport (1824) cuya {6rmula esfimulo-respuesia denola un mundo
psicolégico estitico. Los esfimulos especiicos y respuesias especilicas producian
descripciones de fenSmenos sociales poco exacios y a menudo inadecuadas.

Para Lewin la comprensién del comportamienio humano parte de dos
supuestos bésicos:

1. De ia totalidad de hechos coexistentes se deriva el comporiamiento humano

2. A los hechos coexistenies se les da el carhicler de campo dinhmico en el que
oada parte del campo interactia dinkmicaments y depende de las otras partes 15
aqui el campo p;imlégieo se refiere a la psrsona y su medio ambiente psicolégico, el
ambiente psicolégico es lo que ia persona percibe de su ambiente externo. Lewin
esquemaltiza sus conceplos Yy propone una scuacidn de su modelo: C=H(P.M) en
donde el comportamiento (C) es el resultado de (f) que es la Ruincién de-la interaccién
de la persona (F) con su medio ambiente (M). Estando la paersona (P) determinada

genélicamente y/o por caracleristicas aprendidas.

15 Idalberto, Chiavenato. Op.cit.,pp.51-52
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Asi tenemos que es pasible predecir o esperar cambios especlicos en
ol comportamienio (C) cuando impulsamos o infroducimos variables como los cursos

de capacitacién sn el ambients (M) para que interactue con &l el capacitando (P)

Teoria de Ia Disonancia Cognosciliva

Ledn Festlinguer inicio la teoria de la disonancia Cognosciliva (1957) cuyo
fundamento radica en que el individuo se esluerza por esiablecsr un esiado de
consistencia con el mismo, es decir, si un individuo cree en una cosa y aciGa de forma
confraria a lo que cree esth en una inconsistencia , éste confliclo o inconsistencia
Festinger lo llama disonancia. Esia teoria propone res formas de relacionarse enire los
elementos cognoscilivos:disonante, consonante o irelevantie.

En éste conitexio, se toma como supuesic en el capitulio i, que Ia
creaciébn de una cullura de ia capaciltacién en una organizacion dada, constituirk el
sistemma de creencias y valores (cultura organizacional)para que los individuos
interactuen con sus elementos cognoscitivos en forma planeada, por ejemplo ., si el
individuo cree que capacitarse as el mejor medio para acceder al puesio de mayor
nivel y no se capacita (tendri) dos cogniciones en relacién disonanie enlonces. si se
incremenia deliberadamente la informacién tendiente a hacer mayor la creencia de que
capacilarse es lo mejor, se espera que las cogniciones eniren en consonancia; si 6l
cree que capacitarse es lo mejor levara a cabo lo que &1 cree (se capacitari)..

La teoria de campo de Lewin y Ia de disonancia cognoscitiva . son Uliles
para distinguir elementos de los que deriva el comporiamiento humano y comprender
que mediante algunos cambios en el ambiente psicolégico del individuo, se puede
esperar que aquel aciie de X manera como en el caso de la primera teoria y la de Ia
disonancia cognoscitiva complemenia a aquelia y expande Ilas opciones, pues
involucra la posibilidad de hacer sintdnicas las creencias con las aclitudes lo cual es un

asunto toral en esie trabajo.
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El marco legal de la capacitacién y el adiestramienio para la banca, asi
como para las instiluciones y empresas en o general se fundamenta en los preceptos
legales emanados de dos jerarquias de Ias leyes mexdcanas, que imponen a
obligacién a las organizaciones de desarmroliar aclividades de capacitacion, aqueiias son
en primer lugar:

La Consfilucion Polilica de los Estados Unidos Mexicanos

Arficulo 128, Apariado A, Fraccion XAl y >00d.

Fraccién XAN." Las smpresas, cuasiquiera que sea su aclividad, eslarin
obligadas a proporcionar a sus trabajadores. capacilacibn o adisstramienio para el
trabajo. La Ley Reglameniaria determinarik los sislemas, mélodos y procedimientos
conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligaciéon®.

Fraccién )004. La aplicacion de Ias leyes del frabajo corresponde a las
autoridades de los Esiados ., en sus respeclivas jurisdicciones, pero es de Ia
compelencia exclusiva de Ilas suloridades federales en los asuntos relativos a
... . También ser& competencia exclusiva de las Auloridades Federales, la aplicacion de
las disposiciones de rabajo|..].respecto a las obligaciones de los pairones sn maleria
de capacitacibn y adiesiramienio de sus trabajadores|. Jpara lo cual las Autoridades
Federales contarin con el awdlic de los Estados . cuando se trale de ramas o
actividades de jurisdiccion locall.. J"

Ley Federal del Trabajo

Arfficulo Jo..."Asi mismo, es de inlerés social promover y vigilar la

capacilaciéon y el adiestramienio de los rabajadores”

Thulo Segundo: Relaciones individuales de irabajo.
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arfficulo 250. "El escrito en que consien las condiciones de trabasjo
deberk contener [...] Fraccién V. La indicacién de que el irabajador serk capacitado o
adiestrado en los i6rminos de los planes y programas esiablecidos 6 que se
establezcan en la empresa, conforme a o dispuesto en esta Ley"...

Thulo Cuario: Derechos y Obligaciones de los Trabajadores y de los

Arficulo 132 "Son obligaciones de los patrones”....

.“Fraccion XV. Proporcionar capacilacion y adiestramiento a sus
trabajadores, en los iérminos del capitulo il Bis de dste THulo™

"Fraccién >O¢XVI. Parlicipar en Ia inlegracién y funcionamiento de las
comisiones que deban formarse en cada centro de trabsjo de acuerdo voon lo
esiablecido por esta Ley".

Capluio N Bis: De ia Capaciecion y Adestramienio de los
Trabajadores.

Arffculo 153-A. " Todo trabajador iene el derecho a que su palrdn le
proporcione capacitacién o adiestramientio en su trabajo que le permita slevar su nivel
de vida y produciividad, conforme a los planes y programas formulados de comuin
acuerdo. por el pairén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria
del Trabajo y Prevision Social™.

Arfficulo 158-8. " Para dar cumplimiento a ia obligacién que, conforme al
arficulo anterior les comresponde, los patrones podrin convenir con los trabajadores en
que Ia capacilacibn o adiestramienio se proporcione a 6sios dentro de ia misma
empresa o fuera de ella . por conducio de personal propio, instructores especialiments
coniraiados, instituciones, escuelas u organismos especislizados , o bien mediante
adhesién a los sistemas generales que se esisblezcan y que se registren en Ia
Secretaria del Trabajo y Prevision social. En caso de ial adhesion. quedari a cargo de

los patrones cubrir las cuotas respectivas”.
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Arfficulo 153-C " Las instituciones y escuelas que deseen imparir
capacitacion o adiestramiento, asi como su personal' docente, deberin estar aulorizadas
y regisiradas por ila Secretaria del Trabajo y Previsién Social™.

Arficio 153D. Tlos cursos y programas de capacitacion o
adiestramiento de los frabajadores. podrin formularse respecio a cada establacimiento,,
una empresa, varias de ellas o respecio a una rama industrial o aclividad determinada”.

Arficulo 153-E. 1a capacilaci6n o adiesiramiento a que se rafiere el
arficulo 153-A, deberh impartirse al rabajador durante las horas de su jomada de
trabajo”™ salvo que, atendiendo a ia nsturaleza de los servicios . palr6n y rabsjador
corvengan que podran impartirse de olra manera; asi como en el caso en que el
trabajador desee capacitarse en una aclividad distinta a Ia de la ocupacibn que
desempefia, en cuyo supuesio, ia capacitacién se realizaré juera de Ia jomada de
trabajo”.

Arficulo 158-F. “La capacitacion y el adiesiramiento deber&n lener por
objeto:

1. Acluslizar y perfeccionar los conocimienios y habilidades del
trabajador en su aclividad; asi como, proporcionarie informacién sobre Ia aplicacibn de
nueva tecnologia en ella.

ll. Preparar al frabajador para ocupar una vacanie o puesio de nueva

il Pravenir riesgos de trabajo;

V. Incrementsr la productividad; y

V. En general mejorar las acliludes del rabajador ~.

Arficulo 1583-C. "Durante el iempo en que un firabajador de nuevo
ingreso que requiera capacitacion inicial para el empileo que va a desempefiar y reciba
ésta, prestarf sus servicios conforme a las condiciones generales de frabajo que rijan

en la empresa o a lo que se eslipule respecio a elia en los conirstos coleclivos ~.
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Arfficulo 1534+ “Los trabajadores a quienes se imparia capacitacion o
adiestramiento esiaréin obligados a :

{ Asistr puntuaimenie a los cursos, sesiones de grupo y demiés
actividades que formen parie del proceso de capacilacién o adiestramiento.

i. Alender ias indicaciones de las personas que imparian la capacitacion
o adisstramiento, y cumplir con los programas respeciivos;

Hil. Presentar ios eximenes de evaluacién de conacimientos y de apiitud
que sean requeridos”.

Arficudo 1534. "En cada empresa se constituirkn Comisiones Midas de
Capacitacién y Adiestramienio, infegradas por igual nGmero de represenianies de los
trabajadores y del pairén, ias cuales vigilarn ia instrumentacion y operacion del sistema
y los procadimientos que se implanten para mejorar la capacilacion y el adiesiramiento
de los irabajadores, y sugerir&n ias medidas tendientes a perfeccionarios ; todo esio
conforme a ias necesidades de los irabajadores y de las empresas”.

Arliculo 158-J. "Las autoridades laborales cuidar&n que las Comisiones
Mixias de Capacilacibn y Adiesiramiento se inlegren y funcionen oportuna y
normaimente, vigilando el cumplimiento de la obligacibn patronal de capacitar y
adiestrar a los trabajadores”.

Arficulo 153-K. “La Secretaria del Trabajo y Previsibn Social podra
convocar a los palrones, sindicalos y trabajadores libres que formen parle de las
mismas ramas industriales o aclividades, para consililuir Comilés Nacionales de
Capacitacidén y Adiestramiento de iales ramas industriales o aclividades , los cuales
tendran el carficter de érganos awndliares de Ia propia Secrelaria a que se refiere esia
Ley.

Esios Comitée tendrin jacultades para:

1. Parlicipar en ia determinacién de los requerimienios de capacitacién y

adisstramiento de las ramas o aclividades respeciivas;
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. Colsborar en la elaboracién del Catilogo Nacional de Ocupaciones y en los
estudios sobre ias caracteristicas de la maquinaria y aquipo en existencia y uso en las
ramas o aclividades correspondientss ;

. Proponer sistemas de Capacilacion o Adisstramienio para y en el irabajo, en
relacién con las ramas industriales o aclividades correspondientes;

V. Formular recomendaciones waspeciicas de pianes y programas de
capacitacion y adiesiramiento;

V. Ewvaluar los efecios de las acciones de capacilacién y adiestramiento en la
productividad dentro de ias ramas indusiriales o aclividades sspecilicas de que se irate;
Y.

V1. Gestionar ante la autoridad laboral el regisiro de las constancias
relativas a conocimientos & habilidades de los rabajadores que hayan safisfecho los
requisitos legales axigidos para ial efecto”.

Arficulo 1581 "La Secreiaria del Trabsjo y Prevision Social fijark las
bases para delerminar la forma de designacibn de los miembros de los Comités
Nacionales de Capacilacién y Adiestramiento, asi como las relalivas a su organizacion y
funcionamisnto™.

Arficulo 158-M. “En los coniralos colectivos deberén incluirse clausulas
relativas a la obligscién patronal de proporcionar capacilacién y adiesiramiento, a los
trabajadores. conforme a planes y programas que satisfagan los requisilos establecidos
an esie Capitulo”.

Ademés, podrh consignarse en los propios coniraios el procedimiento
conforme al cual el pair6n capacitard y adiesirarh a quienes pretendan ingresar a laborar
on la empressa, fomando en cuenta, en su caso, la cikusula de admision™.

Arficudo 1583-N. "Dentro de los guince dias siguientes a la celebracién ,
revisioh o prébmoga del coniraio coleclivo, los paones deberén preseniar ante la

Secretiaria del Trabajo y Prevision Social, para su aprobacion, los planes y programas
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de capacitacién y adiestramiento que se haya acordado esiablecer o en su caso, las
modificaciones que se hayan convenido acerca de planes y programas ya implaniados
con aprobacién de la autoridad lsboral™.

Arficuio 1530 “Las empresas en que no rija coniraio colective de
trabajo, deberin someter a la aprobaci6n de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social,
dentro de los sesenta primeros dias de los afios impares , los planes y programas de
capacitacién o adissiramienio que. de comUn acuerdo con los rabajadores , hayan
decidido implantar Iguaimente . deberin informar respecio a Ia constitucién y bases
generales a que se sujelarA el funcionamienio de las Comisiones Mixias de
Capacilacién y Adiestramiento”.

Arlicudlo 153-F. "El registro de que se trala el arficulo 153-C se olorgaré a
las personas o instituciones que safisfagan los siguientes requisitos :

I. Comprobar que quienee capacitarhn o adiestrarfin a los trabajadores , estin
preparados profesionaimente en la rama industrial o aclividad en que impartirAn sus
conacimienios.

iI. Acreditar safistacioriamente, a juicio de la Secretaria de Trabajo y Prevision
Social. tener conocimientos bastantes sobre los procedimientos lscnolégicos propios
de ila rama indusfrial o aclividad en ia que pretendan impartir dicha capacitacién o
adiestramiento; y .

Ill. No esiar ligadas con personas o inslituciones que propaguen algin credo
religioso, en los términos de ia prohibicién establecida por la fraccién IV del arficulo 3o
Consiitucional.

El registro concedido en los términos de esle arficulo podra ser revocado
cuando se coniravengan las disposiciones de esia Ley.

En el procedimiento de revocacion ., el aleciado podrk ofrecer pruebas y

alegar lo que a su derecho convenga”™.
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Arficulo 158-Q. "Los planes y programas de que iratan los arficulos 153-

N y 153-O deberan cumplir los siguientes requisitos :

I. Relerirse a periodos no mayores de cuairo aftos;

l. Comprender todos los puestos y niveles existertes en la smpresa;

. Precisar ias etapas duranie ias cuales se impariirh la capacitacién y el
adiesiramiento al total de los trabajadores de ia empresa;

Sefalar el procedimiento de seleccion, a ravés del cual se sstablecera el orden
en que serin capacilados los frabajadores de un mismo puesio y categoria;

V. Especificar sl nombre y nimaro de regisiro en ia Secretaria del Trabajo y
Prevision Social de las entidades instructoras; vy,

V1. Aquellos olras que esiablezcan los criterios generales de la Sacretaria del
trabajo y Prevision Social que se publiquen en el Diario Oficial de la Federacion.

Dichos pianes y programas deberin ser aplicados de inmedialo por ias
empresas”.

Ariiculo 158R. "Dentro de los sesenta dias hébiles que sigan a la
presentaci6n de tales planes y programas anie la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, ésia los aprobark o dispondré que se les hagan las modificaciones que ssime
perlinentes; en la inteligencia de que , aquelios planes y programas que no hayan sido
objetados por la autoridad Iaboral dentro del término citado. se entenderén
definiivamente aprobadose ”.

Ariculo 153-S. "Cuando el palr6n no de cumplimiento a la obligacion de
presentar anie Ia Secretaria del Trabajo y Prevision Social los planes y programas de
capacitacién y Adiestramiento, denfro del piazo que corresponda en los términos de los
arficulos 153-N y153-O. o cuando preseniados dichos planes y programas , no los lleve
a ia priclica, serh sancionado conforme a lo dispuesio en la fraccién IV del arficulo 994

de ssta Ley, sin perjuicio de que, en cusiquiera de los doe casos, |a propia Secrelaria
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adopte las medidas perilinenies para que el patrén cumpla con la obligacién de que se
traia”.

Arficulo 158-T. " Los trabajadores que hayan sido aprobados en los
exhmenes de capacitacibn o adiesiramienio en los trminos de éste capilulo, tendrin
derecho a2 que la entidad instructora les expida las consiancias respectivas, mismas,
que, autentificadas por la Comisibn Mida de Capacitacibn y Adiestramiento de Ia
empresa, se haran del conocimiento de la Secretaria del Trabajo y Previsidbn Social, por
conducto del commespondiente Comité Nacional 6 a falla de ésie, a través de ias
autoridades del trabajo a fin de que Ia propia Secreiaria ias regisire y las tome en cuenta
al formular el padron de trabajadores capacitados que corresponda, en los lérminos de
ia fraccién [V del arficulo 539",

Ariculo 158U. "Cuando implaniado un programa de capacilacidon, un
trabajador se niegue a recibir ésia, por considerar que liene loe conocimientos
necesarios para el desampefio de su puesto y de! inmedisto superior, deberi acreditar
documentaimente dicha capacidad 6 presentar y aprobar, ante la entidad insiructora, el
examen de suficiencia que sefiale la Secrelaria del trabajo y Previsién Social.

En este Giimo caso, se extenderé, a dicho trabajador la corespondients
constancia de habilidades laborales ".

Arficulo 158-V. “La constancia de habilidades laboraies es el documento
expedido por el capacitador .con el cual el trabajador acredilark haber Hevado y
aprobado un curso de capacitacion”

“Las empresas estin obligadas a erwiar a Ia Secreiaria del Trabajo y
Previsibn Social para su registro y conirol, listas de las constancias que se hayan
expedido a sus trabajadores”.

Las constancias de que se frale surlirhn plenos efectos , para fines de

ascenso, dentro de la empresa en que se haya proporcionado Ia capacitacion o
adiestramiento”.
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*Si en una empresa exisien varias especisiidades & niveles en relacion
con el puesic a que la constancia se refiera , el rabajador, mediante sxamen que
practique la Comisién Mixia de Capacitacion y Adiestramiento respecitiva acreditarh para
cual de elias es apto”.

Arficulo 158-W. " Los certlificados, diplomas, filulos 6 grados que
expidan el Estado, sus organismos descentralizados &6 los particulares con
reconocimiento de validez oficial de estudios , a quienss hayan conciuido un tipo de
educacibn con caricler terminal, serin inscritos en los registros de que trata el arficulo
539, Fraccién IV, cuando el puesio y calegoria correspondisntes figuren en sl Catilogo
Nacional de Ocupaciones & sean similares a los incluidos en éi°.

Arficudo 153-C " Los frabajadores y patrones tendran derecho a ejercitar
ante las Juntas de Conciliacidn y Arbitraje las acciones individuales y coleclivas que
deriven de la obligacion de capacitacién o adiestramiento impuesia en este Capitulo®.

Arficwdo 158. " Las vacantes definitivas, las provisionales con duracién
mayor de 30 dias y los puesios de nueva creacién, serin cubierios escalafonariaments,
por el frabajador de Ia categoria inmediata inferior, del respeciivo oficio 6 profesion.

Si el patron cumpli6 con la obligacibn de capacitar a todos los
trabajadores de la categoria inmediaia inferior a aquella en que ocurra la vacants. el
ascenso comrresponderi a quién haya demostrado ser apto tenga mayor antigliedad. En
igualdad de condiciones, se preleriri al irabajador que tenga a su cargo una familia y de
subsistir Ia iguaidad, al que,.previo examen, acradilte mayor apiitud.

Si el patrén no ha dado cumplimiento a la obligacidn que le impone el
arficulo 132, Fracciéon XV, ia vacante se oforgark al rabsjador de mayor antigliedad y.
en igualdad de esta circunstancia, al que tenga a su cargo una familia”®.

Arlicuio 528 “Compete a Ia Secrelaria de Educacion Pablica, ia
vigilancia de el cumplimientio de ias obﬁqacioﬁes que esta Ley impone a los patrones

en materia educaliva e intervenir coordinadamente con la Secretaria del Trabajo y
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Prevision Social en la capacitacién y adiestramiento de los rabajadores , de acuerdo
con lo dispuesio en el capiiuio IV de este TRulo"™. ‘

Arfculo 898. _“Las Junias Federales de Conciliacion y Federal de
Conciliacién y Arbitraje, conocern de los conflicios de trabajo cuando se trate de las
ramas industriales , empresas o materias conienidas en los arliculos 123, Apartado "A”"
Fraccion >004 de Ia Consfitucion Politica y 527 de esia Ley".

Arficulo 699. “Cuando en los conflicios a que se refiere el pimrafo
primero del arficulo que antecade , se ejerciten en Ia misma demanda acciones
relacionadas con obligaciones en maleria de capacilacion y adiestramiento...; el
conocimiento de estas malerias serh de la competencia de Ia Junia Federal Especial de
ia Federal de Conciliacién y arbitraje, de acuerdo a su jurisdicciéon™...

Comentarios

Conforme a éste marco juridico, es una obligacién para las empresas
otorgar capacitacién a sus trabajadores. La L ey se dirige hacia un beneficio sobre iodo,
para la ciase rabajadora , para quisnes no poseen un fhulo que los acredile como
especislisias en un érea. El espiritu de dichas leyes busca, por medio de la
capacitacion,calificar al rabajador en una Area laborsl , asi como darle las opcionass de
ocupar puestos superiores.

Para las empresas privadas, las inslituciones pOblicas y bancarias que no
cumpian con esias disposiciones exisien una serie de sanciones que fipiican con
montos diferentes segin sea sl caso.

Obro aspecio que se debe ressllar ., es que se han formado
principalmenie dos organismos que regulan la materia de capacitacién para las
organizaciones y son: La Secrelaria del Trabajo y Prevision Social y la Comision
Nacional Bancaria, quienes cuentan con procedimienios y plazos para controlar los

organismos bajo su cargo.
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L4, LA COMIBION NACIONAL BANCARIA COMO QRGANISMO BEGULADOR DE
LA CAPACITACION EN LA BANCA

La instiluciébn tomada como modelo, para los fines de este trabajo,
pertenece al sactor bancario especificamente a ia Banca de Desarrollo, por lo que le
comresponde como organismo regulador de la capacilacibn, la Comision Nacional
Bancaria, quién de conformidad con lo que dispone la Ley Federal del Trabajo; que los
organismos a su cargo deben presentar el material que permita llevar un seguimiento y
conirol de las actividades que se llavan a cabo en maderia de capacitacién.

Planes y Programas.

De acuerdo a una enirevista sostenida con el Lic. Everardo Treviflo
Subdirecior de Asuntos Laborales de la Comisién Nacional Bancaria (C.N.B.), oficina
encargada de controlar y conocer fodo lo relativo a la capacitacion que se imparte en
las Instituciones Bancarias del pals, tenemos que:

Los responsables de las Inslituciones Bancarias , deben presentiar ante Ia
C.N.B., los planes y programas formulados de comin acuerdo con los trabsjadores .asi
como la Comisibn mixda de Capacitacion que se forma en cada organismo. A fin de dar
cumplimiento se han especificado los siguientes linsamientos.

Los Planes y Programas que la Insiitucién formule deben ser aprobados
por la CN.B., para cuyo elecio deberfin preseniarse dentro de los primeros sesenta
dias correspondientes a los aflos nones .

Dichos Planes y Programas, podrian abarcar periodos de dos a cuatro
aftos , cuidando que sstos representen un beneficio real para los trabajadores .

Las empresas deberén presentar sus planes y programas en la forma
CNBS-01, CNBS-02, CNBS-03 Y CNBS-04.

El manejo de las formas debera ajustarse a los lineamientios marcados

en ef reverso de cada formalo (se incluyen en la seccién de anexos de este rabajo).
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Cusiquier maodificacibn posterior deberi regisirarse a través del propio
formato y hacerio del conocimiento de la C.N.B.. de inmediato.

LLas formas se deberén llenar por triplicado y enviarse directamente a la
Comision Nacional Bancaria .

El Plan y Programas deberfin incluir a todos los trabajadores de |a
Institucion.

En el casc de sucursales , estas pueden incluirse en el mismo plan,
siempre y que desarrollen el mismo giro.

Se podran incluir niveles educsalivos conocidos como aliabelizacion,
primaria infensiva para adultos y secundaria abieria.

Podrin incluirse iambién, los planes de capacitacion y adiestramiento de
su cenfro de trabajo, los cursos y evenlos que se cumpian en el Manioro. siempre y
cuando tengan como funcién la capacitacién del rabajador en o para su puesio de
trabajo.

También pueden comprender , cursos o evenios que se realicen con
molivoe del aprovechamisnio de las disposiciones legales en maleria de transferencia de
tecnologia.

Los cursos que se imparian fuera del plan de capacitaci6n, deberén
preseniarse sn las jormas mencionadas anteriormente .

Si un mismo curso esia destinado a diferenies niveles, con el mismo
temario y objelivo, se anotark como un solo curso.

Los cursos debern impariirse dentro de la jornada laboral del trabajador,
en caso de que ésle disponga. de comun acuerdo con el pairén, podri realizarse algan
cambio en sl horario

Los informes de avance del programa de capacitacion deberan

presentarse semesiraimente a Ia C.NB.. Indicando personal que ha recibido Ia
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capacitacién, porcentaje de avance del pian, porcentaje de avance por niveles y
constancias de los cursos a fin de que éstos sean registrados (Forma CN.B-14Y 14A).
De los instruciores

Se consideran como Instruciores intlerncs , aquellos pairones o
trabajadores de la Inslilucibn que impartan algunos cursos incluidos en el plan de
capacitacién indepsndientemente de su cargo en ia organizacién.

Para el registro de instruciores se deber&n enviar junto con el plan—0 en
el caso de que exista alguna maodificacién en cuanto a los instructores — la FORMA
C.N.B.S-05 para que la misma le otorgue un nimero que lo acredite como instructor
exclusivamenie interno.

En el caso de insiruciores axternos , esie regisiro puede solicilarse por la
persona fisica o moral o© por la Institucion. Se da de alla cuando se reconoce al
instructor y se nofifica a ia C.N.B..por primera vez, Se da de baja cuando se deja de
reconocer al instruclor , porque asi convenga a los intereses de ia empresa . Para ello .
el instructor deberk preseniasr los documenios que le requiera la CN.B..ufilizando el
formato CN.B.S—-08 y CN.B.S-09.

Constancia de Habilidades Laborales

La constancia de habilidades Iaborales tendrh caricter terminal
entendiendose por elioc que las aclividades aprobadas por el irabajador deben abarcar
todos los aspecios gue le permilan el desempefio comrecio de un puesic de trabajo
espadiico deniro de Ia empresa.

Sera requisito indisbonsablo para la validez de! documento , la firma de
los agentes capacitadores que hayan participado en la imparticibn del programa de
capacilacion.

En el caso de instructores internos y exiermnos deberk anotarse adjunio al
R.F.C., su registro .do agentes capacitadores ..

Para Ia expedicion de consiancias se ulilizari Ia forma C.NB.S. -08
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Las Constancias de habilidades , son independientes de cuaiquier otro
documento de caricler simbdlico que los agentas capacitadores deseen olorgar a ios
capacitandaos .

Las listas de consiancias de habilidades se lenarn una vez que sean
enfregadas al trabajador . enviando adjuntas cuantas formas se requieran de las
constanclas laborales ,en la forma C.N.B.S.- 08A 16

Como podemos darnos cuenia , exislen lineamientos exiernos que
marcan el seguimisnio del confrol de Ila capacilacion de las organizaciones ., con la
finalidad de verificar que se esté impartiendo capacilacion al personal que integra las
mismas . Pero la capacitacién no debe de ser visla Gnicamente como una obligacion
para ias empresas , sino , es necesario que se aplique con fines de productividad y

eficiencia ., para lo cual depende mucho que se tome en cuenta el proceso de

adminisiracién que tenga como finalidaad , el cumplir con las expeciativas y objsflivos |

que proponga la filosofia de Ia institucién y que el rabajador pusda desempefiarse en

su puesio de trabajo sin dificultad.

16 informacién obtenida en la entrevista sostenida con el
Subdirector de Asuntos Laborales de la Comisién Nacional Bancaria,
oficina encargada de los asuntos relativos a la capacitacién en la
Banca de Desarrollo junto con la Direccién de Legislacién y
asuntos laborales.
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BESUMEN.
El desarrolio de las leorias psicolégicas y humanistas ., asi como el de ia

filosofia de la capacitacién, en el campo organizacional, fusron madurando a fravés de
un proceso que iniciaimente solo daba importancia al estudio de funciones para reducir
tiempos de produccién, como en ia feoria clisica de Taylor y Fayol. Después surgid el
enfoque estructuralista de Weber, el cual se acercaba al punto medio enire |a teoria
clasica y ia humanista , aquel inicia la concepcion de la organizacion como un sistema
social.

Posteriormente se da Ia inlegracion de las Hamadas escuelas de
transicion, administracién y liderazgo, y. psicologia de Ias organizaciones que
conforman ila Teoria Humanisia en la que se desiaca la imporiancia de las personas y
del ambiente de trabajo.

Chester Barnard concibe a la organizacibn como un sistema social y a
los individuos como seres con necesidades de ser eficaces y cooperadores en
aclividades para lograr un fin comin. En esta linea se localiza a la escueia de las
relaciones humanas, derivada de los frabajos de Ellon Mayo en 1930 relomando Ia
Psicologia Dinfimica de Kurt Lewin, ias aporiaciones de Eliton Mayo , fueron refomadas
nuevaments en los afios 50s..junto con George Homans sobre sociologia funcional y
de Hebert Simon sobre comporiamiento adminisirativo, juntos hacen surgir Ia teoyia
behaviorisia que se cenira en el andlisis del comporiamienio humano dentro de las
organizaciones.

Es svidente que las teorias humanistas y de las relaciones humanas
tisnen como elemento comin desiacar la importancia del ser humano y del ambients
de trabajo, de los grupos , del caricler democriitico organizacional , de la molivacién
humana. Asi como también la creacién de una filosofia de Ia capacitaciGn ancaminada a

desarroliar habilidades y desirezas, habilidad de integrar grupos de trabajo, formar
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fideres de grupo potencializar el logro de objelivos comunes a demés crecimiento
personal y en ia esfera social.

Las teorias de la Psicologia Social que se consideran valiosas por su
vinculacién y riqueza para el estudio y andlisis del proceso de la capacitacion
organizacional. son varias . sin embargo en este caso se considero canvenienie , en
aras de un mejor manejo de ellas , a la teoria del aprendizaje .Glil para entender y
resoiver los problemas del aprendizaje; las teorias de la motivacién, funcionales para
producir una conducia deseada; la tecria de la disonancia cognoscitiva, cuyo
fundamento reside en que el individuo se esfuerza por ser consistente entre lo que
piensa y hace .por lo tanio si se forma en el sujeto Ia idea referents a lo valioso de la
capacitacion, 8] se capacilarh.

También se recurre a la leoria de los dos factores de Herzber.g. por
considerar que Ia salistaccién o insatisfaccion en el puesio de trabajo s manifiesta en
aclitudes posilivas o negalivas .

La teoria del liderazgo es conveniente plantiear sus fundamentos, por la
inMluencia social que se raduce en la conviccitn suficiente para la implementacion
exilosa de un plan de capacilacién y por Gllimo la teoria de campo de Kurt Lewin .la que
consideramos valiosa en este caso, para integrar y desarroliar nuestro enfoque de
cullura organizacional que se presenta en el capiulo ll, inciso 1 de esie rabajo , en el
que se loman aspecios jundameniales de esia isoria: "de ia lotalidad de los hechos
coexistentes se deriva el comportamisnto humano” etc.

En Ia materia que nos ocupa ., resulila de capilal importancia conocer los
insamienios legales vigentes en este rubro, para efectos de respelar derechos y
cumpiir con obligaciones : Asi en la Constilucion Poftica de los Estados Unidos
Mexicanos . exisie a este rango consfitucional, legislacion en el arficulo 123, sobre Ia
obligacién de los palrones de capacitar a sus rabajadores . el apartado A, Fraccién Xl

y X001 se delimila ia competencia de las autoridades en esta materia . sin embargo es
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ia Ley Federal del Trabajo la principal rectora en este rubro, principaimente en sus
arficulos 3o0., 70., 250.. 132 y del arficulo 153-A al 153-Z. No obstante en el &mbito
bancario se cuenia con los reglamenios intemos de irabajo (también lamados
Condiciones Generales de Trabajo) cuyo espiritu normalivo emana de ia Ley Federal
del Trabajo.

Como organismo regulador de la capacitacion en el &mbito bancario esta
ia Comision Nacional Bancaria ,la que aprueba los pianes y programas en esta maderia
asi como recibe quejas y emite fallos y recomendaciones .sin esmbargo en los conflicios
en este rubro queda todavia como UGltima instancia para resolver , las oficinas

comrespondientes de ia Junia Federal de Conciliacion y Arbitraje.
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CAPITULO I

"ANALISIS DE LA INSTITUCION TOMADA COMO MODELQ"

1.1. ASPECTOS DE SU QUULTURA ORGANIZACIONAL

Este capiiulo pretende dar a conocer elementos preponderantes de Ia
cultura organizacional de la Instilucién tomada como modelo, es decir Ia forma en que
se hacen, en cada empresa las cosas. Asi quedara evidenie que an su cultura se
olorga un valor importarte a las personas.

Javier Rodriguez , seflala que las empresas norteamericanas enden a
ser mas respsiuosas de los valores humanos ; las suropeas se oriertan méas hacia los
signos extemos del siafus , al dar trato preferencial a los funcionarios de su pais de
origen, sobre los demés ejeculivos ; y las mexicanas , en algunos casos , na respeian
ni las leyes laborsles 17

En las organizaciones mexicanas se puede deteciar que persiste , aOn,
alguna indilerencia en cuanto a conceptualizar al recursa humano, para innumerables
instituciones del pais , la capacilacibn es una inversibn a mediano plazo, para okas,
quizi debido a problemas financieros son muy tibias en este renglén y no cumplen ni
con sus obligaciones elementiaies consignadas en la Ley.

No obstante lo anterior, creemos que la dinAmica de Ia competencia
interna tanto como ia de nivel intemacional, en que los productios ofrecidos cada vez
son de mejor calidad. Ello también incluye a ias empresas de servicios , estas Glimas ,
compiten por diversificar los servicios que prestan y atender con calidad a su clientela ,
como en el caso de los Bancos ., y en aras de dicha compelitividad, disminuyen su

plantilla de personal, lievan acabo restructuraciones liquidando personal que no cumpla

17 javier Rodriguez es el director de recursos humanos de Digital
equipment de México




<40

con los nuevos perfiles de los puestios de frabsjo sustituyendolos por gente joven mejor
preparaca para trabajar oon la nueva teonoclogia que se viene implantando. Todo este
proceso ha Hevado a las organizaciones a considerar entre sus estralegias prioritarias a
la capacitacibn de su personal y a dedicar mayores recursos econdmicos a esa
actividad a fin de hacer frente a la compeliividad nacional y principaimente a la
internacional. Por fo tanto los directores de empresas y consuliores esiin poniendo
éniasis en fomentar la capacitacion y asl crear una cullura organizacional de aquella, en
esie sentido pensamos que una allernaliva para afrontar la compefitividad y sus
implicaciones , es ia formacién y desarrolio de una cultura de la capacitacién en cada
smpresa y una cultura a capacitarse de nivel nacional.

La cultura organizacional es " agquel conjunto complejo que comprende
conocimientos , creencias, arte , leyes, moral . costumbres ., asi como oiras
oapacidades y hiblos adquiridos por el hombre como miembro de una sooledad" 18

Después de Ia anterior definicibn se puede resumir que el sistema de
valores y creencias forman la cultura de una smpresa o institucion y dicho sistema se
puede comprender mediante el estudio de las siguientas manifestaciones:

Manifestaciones Estructurales

Manifestaciones Masteriales

Manifestaciones Conductuales

Manifestaciones Conceptual-Simbdlicas
Anlscedenies

En 1937, duranie el periodo presidencial del Gral. Lizaro Cirdenas, se
funda la Institucién en esiudio, con el propésito expreso de consolidar la economia de

nuestro pajs. De ésta manera surge como Banca de desarrolio teniendo como objetivo

18 Philip F. Bock. Referencia sefialada por Andrade Horacio en
"Aspectos interculturales de la organizacién™primera parte ),
revista mensual "Alta Direccién" Abril 1989, p.22
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fundamental fomentar las exportaciones de producios nacionales, principaiments las
relacionadas oon la agrioulura 1°

Desde su creacién y hasta Ia fecha , la sshuctura del Banco ha ido
cambiando paulatinamente de acuerdo con las necesidades que le ha impuesta el
desarrollo econémico del pals y el crecimiento de sus propias actividades . La dinAmica
del comercio exderior ha obligado a las instiluciones y empresas que participan en este
seclior a acelerar su proceso de cambio y desamralio , las ha llevado a modificar sus
esiruciuras y a buscar formas de organizacién distinias , procurando mayor eficiencia .

Hoy en dia la institucién en astudio ha exdendido sus aclividades mas alla
de los apoyos financieros y promocionales al comercio exierior y se sncuenira inmersa
en el proceso de modemizacién, con una plantila de personal igual a 1850 elementos
entre los cuales figuran aproximadamenis 400 funcionarios ; todos ellos distribuidos a lo
largo del territorio nacional en: una Direccién General, fres Subdirecciones Generales ,
Direcciones Ejeculivas , Direcciones de Area, Direcciones Regionales .asi como
Consejeros Comerciales en paises exdranjeros etc. Sin embargo por el contexio de
este frabajo sera motivo de alencibn especial Ia Direccién Ejecutiva del Centro de
Servicios al Comercio Exderior ., integrado por el institsio de Formacion Técnica (I.LF.T.),
dedicado a la capacilacién del Recurso humano de la institucion y ala capacitacion de
la comunidad exportadora , a continuacién exponemos el organigrama que muestra la
estructura organizacional y jerfirquica de Ia inslilucibn, con el afin de proyeciar un
conocimiento global de su estructura asi como también ubicar con presicién el lugar
que ocupa en el organigrama el irea de capacitaciéon , que en este caso es fuenie de

nuestro interés.

19 Bancomext. Medio siglo de financiamiento y promocién del
comercio exterior de México,pp. 9-35
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El Cambio ha permanecido en ¢l Banoo por lo que la reformulacién de

sus objetivos , oconforme los cambios econdmicos del pals, quedan definidos

actuaimentes haola:

Participar aciivaments en el finanoclamiento del desarrolio naclonal

*

Productividad.

Fuente/ Documento de uso interno, Gerencia de Organizacién y
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Propiciar Ia creacién y desarrolio de empresas eficientes y
especializadas en comercio intemacional que incrementen las
exportaciones no pefroleras

Promover y fomentar el comeroio sxderior de Mésdoo 20

A fin de identificar el ipo de organizacién con la que se esia irabajando;
antes de iniciar el andlisis de sus principsles caracteristicas que distinguen la cullura
organizacional, es necesario conocer , previamente , elementos que nos daran
referentes organizacionales de ulilidad para este estudio y de manera puntual se
distinguen los siguientes :

Se frata de una organizacién en ia que ias personas que laboran ocupan
un espacio fisico (15 trabajadores en una érea de 80 M2, meoMa. entre
pasillos y cubiculos ).

Las personas que laboran en la insitucion en un 70% cuentan con una
formacién profesional adecuada a las aclividades que realizan. Licenciados en
Administracién, Contadores PuUblicos . Licenciados en Comercio Internacional y
Economisias bésicamenie, y en minima canlidad Psicélogos , Comunicologos
JIngenieras y Politélogos entre ofros).

Es gente con amplia experiencia en las aclividades que realiza, puesto
que ademés de contar con una formacién profesional apropiada para el puesio , ia
mayoria han trabajado en aclividades similares por lo menos durante cinco afios en
promedio.

Sus labores ias desarrolian dentro de un ambiente dinAmico y compiejo
ya que se trabaja al riimo e inter-relacionadamente con olras éreas que integran la

institucién.

20 Los objetivos presentados se derivan de la ley organica del
Banco, asi como de distintas revistas que edita . La redaccién de
los objetivos es nuestra
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Debido a la influencia que tienen fuerzas exisrnas a la organizacion , se
descarta la posibilidad de que el frabajo que se realiza sea rutinario, a excepcién de
algunas Areas operativas.

La institucién cuenta con lecnologia avanzada en lo que se refiers a
sistemas de computo, adminisirativos y de comunicacion.

Lo anterior . en conclusién, nos indica que ssiamos rabajando con una
instituciébn de fipo organicista.que es la que considera la organizacion de sus
componentes de una manera dindmica.

Manilesiaciones Esiruciurales

Son aquelias con las cudo_c se busca asegurar ! cumplimienio de los
objelivos organizacionales, normatlividad y estruchura jerirquica o funcional de |a
organizacion.

Polllicas y procedimienios indlemos. Las acciones y aclividades del
personal chedecen a procedimientios previamenie establecidos ya sea en el manual de
puesios o ya en circulares emilidas por ias Areas respeciivas encargadas del control y
normatdividad, como es el caso de los procedimientios para el cobro de prestaciones
relativas a servicios médicos . centros deporiivos, astudios de posgrado sic..

En materia de capaciacién es polilica de Ia institucién ofrecer dos
periodos anuales de quince dias para ia presentacion de salicitudes de crédilos
educativos para eshudios de bachillerato, licenciatura, diplomado o especialidad,
maestria 0 doctorado en Areas afines a las aclividades del Banco. Paralelamente hay
cursos de computacion durante todo el aflo, como puede comprenderse es vigents un
conceplo de capacilacién permanenie.

Normas. Los lineamienios de observancia general se encueniran
tipificados en las Condiciones Generales de Trabajo, especiaimente las normas de
conducta cuyo quebranto se hacen acreedoras de sanciones. No obsiante la Direccion

General tiene Ia facultad de utilizar su iniciativa a fin de modificar e imponer normas.
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Sisiema de sisdus indlemo. En el Banco , como en ofras organizaciones ,
la estructura de poder es piramidal y las relaciones de poder son del tipo
intimidacién\autoridad\subordinaci6n\Obediencia. El nivel de ubicacion determina el
status y el poder de quines integran la institucion.

La capacitacién constante en Ia instilucién desempefia un rol imporiante
de ello se encuenira una manifestaciSn en el hecho de que exisie a nivel Direccién
Ejecutiva el Centro de Servicios al Comercio Exderior, irea que como se dijo, es Ia
encargada de la capacilacion del recurso humano y de responder a las necesidades de
empleados que buscan contar con niveles de preparaciéSn superiores a los que posesn
a fin de conseguir acceso a mejores niveles y puesios dentro de la estructura del
Banco, pero ello no siempre es posible, ya que quién determina la promocion,
directaments . es el "jefe” y si este considera que es un slemento valioso en la unidad
organizacional donde se ha desempefado, simplemente. no puede dejario ir . De esta
forma es frecuesntie enconfrar analistas con posgrado: pero elios lo aceptan (en cierlo
modo) debido a los niveles de salario integrado (percepciones + prestaciones) que son
lo suficientemente atraclivos para evilar que la gente renuncie y cambie de institucion
iaboral , ademés , iambién cuenta el prestigio que tiene el rabajar en el Banco y en
instalaciones modemas fisica y tecnolbgicamente.

Manilestaciones Maleriales

Son todos aquellos recursos con que cuenta ia organizacion para realizar
sus aclividades , se dividen en: tecnologia instalaciones . mobiliario y equipo. Se
identifico via observacion lo siguiente:

La Institucién cuenia con dos edificios modemos , uno de doce pisos y
ofro de seis, ambos de dos alas , ubicados sobre periférico sur . dolados con modermos
sistemas de seguridad como. cAmaras de video, registro de visitanies, alarmas , equipo
automadizado conira incendio . escaleras de esmergencia bien acondicionadas y

debidamente sefializadas, ademés el edificio de reciente adquisicion ubicado en
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jardines de la montafia, cuenta en los pisos correspondieniss a servicios para el
comercio exderior . con pantalias en donde comren informacién acerca de los servicios
que proporciona el Banco en este rubro, también cuenta con aulas de capacitacion,
médulos de informacién en cada piso equipados con isléiono para clientes o para ser
usados por visitanies , salas de espera y descanso, auditorio con capacidad de 80
personas, biblioteca con servicios de consulla por computadora y servicio de
fotocopiado, asi como un centro de informacién, asesoria y capacitacion a la comunidad
exportadora integrado por Ia gerencia de formacién técnica, cuya misién es coordinar y
dirigir ias actividades de capacilacibn que se ofrecen a la comunidad exportadora
como al recurso humano de la institucion.
Manifestaciones Conduciusles

Estas se refieren a las pautas de comportamiento de quieno? integran la
organizacién, es decir, el lenguaje, el comporiamiento no verbal, los riluales y las
formas de interaccién.

Uno de los indicadores interesantes en este rubro, se observo en una
entrevisia con un funcionario de Ia instilucién, quién en alusién a las drdenes que los
directores le diciaban: en mulliples ocasiones . &l se referia a elloe como “mis

superiores “, lo cual implica una carga valoraliva sobre lo que son los niveles
jerfirquicos en el Banco.

Lenguaje. Se observo que Ia forma de comunicacion en la mayoria de
éreas de esta institucién es lendiente a la formalidad , no obsiante de exisfir alguna
camaraderia. Las pautas de lenguaje formal se acentian sobre fodo en el Centro de
Servicios al Comercio Exderior , creemos que elic se debe a que ahi se dan servicios
de asesoria a personal sxermnmo perteneciente en su mayoria a la comunidad

exporiadora y empresarial, ademés de impartir cursos de capaciiacion al personal , lo

cual implica formarse el habito de adquirir y desarrollar formas de expresién claras,
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evitando el lenguaje rebuscado, a fin de lograr un discurso sxditloso en durante las
blenvenidas y olausuras de los eventos de capacitacion.

Rilual. Se pudo observar que en esia rea de Capacitacion y asesoria, le
han dado una carga significativa a la calidad del servicio que prestan, por ejemplo, si
una persona llega a hacer algun frimite y no se encuenira la persona encargada de
atender el asunto en cuestibn se tiene la norma de que algin oiro empleado le presie la
atencién pertinents.

En este mismo rubro también se pudo observar que el rumor o “radio
pasillo * como o laman los trabajadores. tiene el caricler de un ritual, el comentario
casi obligatorio entre dos o m#is compafisros , sobre todo en esios liempos de
reestructuracion es el "que se oye por ahi?".

Las manifesiaciones conceptlual-simbdlicas son las formas en que la
organizacién expresa sus valores y creencias , ya sea a iravés de conceptos o de
imAgenes , esias se dividen para su estudio en: filosofia, simbolos, mitologia e
historta 21

En lo referents a ia filosofia se ubica en dos niveles: Ia del Banco y la del
Instituto de Formacién Técnica (LF.T.)

La primera vincula estrechaments los objetivos medulares del Banco.
Promover y fomeniar el comercio exterior de México y ofracer a los empresarios
mexicanos los apoyos y servicios que requiersn para incremeniar sus actlividades
comerciales en al exdierior ello se ha converlido an la misi6n del Banco. Para llevario a
cabo, el Banco se ha dado a Ia iarea de elevar la formacién técnica del facior ht'nmano

que lo conforma, con el propésito de desarrollar y mejorar las aclividades de una serie

21 Andrade, H. Aspectos interculturales de la organizacién,
(primera parte ), revistaa mensual "Alta Direccién®, Abril, 1989,p.25.
Las definiciones presentadas al iniciar cada uno de los tipos de
manifestaciones que componen el diagnéstico fueron retomadas de
la misma fuente.
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de valores culturales que presuponen slevan Ia calidad del servicio y con ello oplimizar
el cumplimiento de los objetivos.

Calidad, productividad, disciplina y servicio, son sigunos de los valores
que promueven, tan imporiantes se consideran estos valores que se ha creado el
1F.T.22

dicho instituto brinda un imporiante apoyo econbmico al personal que
desee estudiar en instituciones sducativas con reconocimiento oficial, siempre y que los
estudios a reslizarse sean afines a la naturaleza de las aclividades del Banco.

De acuerdo con las enfrevisias que realizamos a algunos de los
elementos adscritos al LF.T. fue posible observar que valores como la puntualidad
(promovida bisicamente por funcionarios), la puntualidad focalizada como sl respefo al
tiempo de los demés , cuando se trata de cilas o evenios con horario especifico.
También se comparien valores como el respeto y la confianza enire compafieros de
trabajo ., asi coma el amor a la camisela.

Simbolos. En este contexio, encontramos que a nivel institucianal
existen fres logotipos que se ideniifican con las aclividades que realiza el Banco:

1. El que distingue al Banco de otros Bancos. Es un circulo que contiene
un mapa del mundo , alravesado por cuairo franjas curvadas de color bianco que
marcan cinco separaciones de color verde. El significado que asume es: Las
aclividades del Banco y su presencia en los cinco continentes .

2. El que identifica al Institto de Formacién Técnica. Es un circulo
airavesado por custro franjas curvadas, sobre las cusles aparecen las inicisles IFT. Al
igual que el anlerior asume que la capacitacibn y asesoramiento impartidos por el

instituto. son factor medular , en inumerables negocios internacionales.

22 E] Instituto de Formacién Técnica con la amplia gama de
actividades que se le encomendaron fué el origen de la Direccién
Ejecutiva del Centro de Servicios al Comercio Exterior, con un
presupuesto generoso que no tiene precedente en la historia de
la capacitacién dentro de la Institucién.
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3. El logotipo del Centro de Servicios al Comercio Exderior . Es un
simbolo formado por las letras C y S (Centro de Servicios) simbolizando signos de
interrogacién, en el centro tiene pequefio circulo, en ia base aparece escrito SECOF-
BANCOMEXT vy rodeando circularmente al logotipo CENTRO DE SERVICIOS AL
COMERCIO EXTERIOR. no ha habido una definicion oficial, sin embargo existe una
interpretacién interesante que figura como la més acsplada :

Las iniciales 'C'_‘, *S" dibujadas a manera de interrogacion ( 7) simbolizan
ia duda universal en el comercio internacional que el CS.CE. , resolveri. El circulo
ceniral representa ol mundo y de el emergen dos flujos helicoidales que simbolizan la
importacién y exportacién y ambos flujos son los que hacen girar al centro. En |a base
se encueniran los dos pilares que sustentan al centro - SECOFFBANCOMEXT- que se
refieren a la politica comercial y al apoyo financiero. ( Solamente una persona de 25
conoce eisignificado de los logotipos)

Ofro slemento simbélico, de interés. que se localiz6 es Ia de la imagen
que proyecia la institucién, mediante la presencia de la folografia del Director General
en la mayoria de revistaes que edita y difunde internamente el Banco.

Las frases simbélicas que se consideraron de mayor importancia para
aste trabajo fueron:

“"Bancomenxt al servicio del exportador mexicano™

"Al exportar, México crece”

“La formacién técnica del personal y su permanente actualizacién son

slementos fundamentales para cumplir eficierdements nuesira misién

Finaimente en cuanio a milologia e hisloria de la organizaciébn no se
enconiraron slementos de imporiancia . salvo, en #ireas con poblacién Ilaboral de gran
anfigiiedad (25 a 34 afos) se hablia de una vieja broma que les toc padecer al ingresar
al Banco y que después Ia hicieran ellos mismos a los de nuevo ingreso . se frala de Ia

mitica maquina de sacar diferencias. ( cuando al de nuevo ingreso no le checaban los
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balances o siguna cuenia en general le sugerian que fuera a tal piso con X persona a
pedirle presiada la mAquina que supuesiamenie era ia alta tecnologia que usaba el
Banco para que localizar los errores sn ias cuentas).

La escasa milologia se debe fundamentaimenie a al masivo ingreso de
gente de ofras instituciones (en 1975 el Banco tenia una plantila de personal igual a 350
elementos aproximadamente en 1981 ingresan 250 personas de un fideicomiso del
Banco de México y durante el 84-85 ingresan 150 proveniaentes del Institulc Mexicano
de Comercio Exderior). Por lo que se ha perdido o reducido & una escasa poblacién
diseminada en las distinlas ireas.

En cuanto a ia historia, dentro de los documentos analizados se deteclo
un libro en el cual se narmra Ia historia del Banco, su biografia. su crecimiento fisico . los
Directores Generales que ha tenido el miemo desde su fundacidon, por si mismo es un
libro muy completo en cuestiones de historia comercial y financiera., sin embargo,
pocos conocen su contenido.

Saber que los que laboran en el Banco desconocen el significado de sus
escudos o simbolos y que pocos conocen de su historia, nos da elementos para
afirmar que su cullura organizacional esia fragmeniada y se torna débil. puesio que su
sistema de valores y creencias no estin bien identificados y no los pueden compartir
conscientemente. se piensa que es una cultura débil, debido a que se enfrenta a un
proceso de reesiructuracion permanents y un proceso de cambio en sl que han
influido sustanciaiments faclores de indole econdmico, politico y social,ya que al estar
expuestio el Banco a las fluchuaciones de Ia sociedad y la economia del pajs, éste ha
tenido que modificar y redefinir la organizacién y procedimientos para la consecucién
de objetivos planeados.. Mis bien los pocos valores que si identiican y comparten

abiertamente son los que impone el Banco en su caricler de institucion.
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L2 ORGANIZACION ¥ FUNCIONES DEL ABEA DE CAPACITACION.

Los direclores de organizaciones bancarias o industrisles . tienen la
responsabilidad comin de dirigir y coordinar las aclividades de loe demds. Pero si este
recurso humano a quién se dirige , no cuenta con los conocimientos , habilidades o
actituides  necesarias para desempefiarse eficienrtemente , dificimente podran
logrario 23

Por lo anterior la capacilacibn desempefia un rol de fundamenial
importancia en la organizacién, pues no se trala de un fin en si mismo sino de un medio
para la produccién de bienes y/o servicios a nivel compelilivo en cuanio a costo y
calidad . factores que le permiten a la empresa continuar su existencia en un mundo
de mejoras permanentes.

En la institucién en estudio es evidenie la importancia que tiene Ia
capacitacién del recurso humano , se denola al observar el siio que ocupa dicha firea
en el estructura jerfrquica organizacional, asi como Ia asignaciéon que tiene de recursos
humanos y econémicos .

La aclividad de Ia capacitacibn requiere de un presupuesio y para
determinar si es o no reniable , no puede determinarse solamente con los costos del
productoc terminado. a no ser que se efectie una comparacion entre lo que se lenia
antes y después de la capacilacién. La capacitaciéon, por lo tanio, debe usarse para
conseguir que el empleado Hegue bronio al nivel en que su habilidad y aplitud sea
reniable para la empresa.

La importancia y el sitio que ocupa el irea de capacitaciébn dentro de Ia

institucion quedarh manifestado con el presents organigrama.

23 vease los planteamientos de las teorias de la motivacién de
este trabajo en las que se sugiere que el proceso de aprendizalje
involucra el aprender habilidades,actitudes y conductas.,pp.11-17

e et
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DIRECCION DEL CENTRO DE SERVICIOS AL COMERCIO EXTERIOR
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La actividad de la capacitacién requiere de un presupuesto. y para

determinar si es o no rentable. no puede delerminarse solamente con los cosios del

producio terminado. a no ser que se efeclie una comparacion entre lo que se tenia

antes y después de |la capacitacién. La capacitacidn. por lo tanlo, debe usarse para

conseguir que el empleado Hegue pronto al nivel en que su habilidad y aplitud sea

rentable para la empresa.

Tratando acerca de la importancia que fiene la capacitacién, resulta

necesario definir con presicion el conceplo en materia.

24 Fuente./ Gerencia de Organizacion y Métodos [documentos de uso

internc
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De esta forma se fiene que capacilacibn es toda accién que esia
destinada a perfeccionar o desarrollar conocimientos , habilidades y/o aclitudes en el
trabajador. con el propésilo de que se desempeiie eficieniamente en el puesio de
trabajo que le comresponda.

La capacilacibn busca el perfeccionamiento, el aprendizaje de
conducta, habilidades y/o altemativas de cambio y para obtener ello, se tiene que hacer
mencién de una accibn sumamentie imporiante , destinada a perfeccionar habilidades y
destrezas en el trabsjador . con ello me refiero al adiestramiento, cuyo propdsito es
incrementar ia eficiencia del empleado en su puesto y cuya cobertura alcanza los
aspectos de aclividad y coordinacién de los sentidos y frea motora , respondiendo de
esta forma al aspecio psicomotor del aprendizaje.

Se puede , en la maleria, hablar de ofro concepto sumamentes importante
. @l cual serk tocado en el Glimo capitulo de este trabajo; el concepio de desarrolio. El
desarrollo es un proceso integral del individuo que resulta del aprendizaje y debido al
cual se tiene una adapiacién al medio. Un proceso de capacitacion puede tender a
lograr este punto en un individuo, una vez que concluye un ciclo integral. Por ello es
que se puede hablar de capacitacién para el desarrollo.

Una vez focalizados estos aspecios fundamentales . es ficil visualizar que
el proceso de aprendizaje abarca estos conceplos como medios para lograr en el
individuo un cambio mas o menos permanente en la conducia, que le permita
desempefiar el comporiamiento profesional del grupo institucional..

En ests orden de ideas se tiene que el Cantro de Servicios al Comercio
Exderior iene como propésito general. * Proporcionar asistencia y formacién técnica a
la comunidad de comercio exderior nacional y del exdranjero, asi como al personal del
Banoo, oon el fin de promover e impulsar el comeroio internacional mexdoano™ 25

Finalidades

25 Manual de organizacién [documentos de uso internol
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Elaboraci6n y desarrolio de programas de formacion técnica dirigidos al
personal del Banco a fin de elevar la prddudividad y la calidad del trabajo . para lograr
cresiividad y la eficiencia acorde con el prestigio de la Institucién.

Desarrollar programas de capacitacion técnica dirigidos a la comunidad
de comercio exterior .

promover viajes de formacién técnica conjuntaments con las consejerias
comerciales dirigidos a empresarios para que esios se den cuenia y conozcan los
puntos ciave de los negocios con empresarios exiranjeros .

Edicién del material didactico de apoyo a los programas de formaciéon
técnica.

implantar estrategias para Ila promocién y divulgacién de los servicias y
acciones del Centro de Servicios al Comercio Exderior , ianto para el interior como para
la comunidad exderna.

Orientar y asesorar a la comunidad sxporiadora en todo lo inherente al
comercio exderior .

Entablar y mantener relaciones con organismos nacionales y exiranjeros
para establecer convenios de cooperacion téonica que incrementen los conocimientos
habilidades y actitudes favorables para el comercio exderior .

integrar , actuslizar y sisiemalizar el acervo bibliogrifico y documental de
Ia Instiuolén 26
Gerencia del insiiulo de Formacién Técnica
Adlividades

1~ indicadores de conivol de geslién. Elaboracién de indicadores que
aseguren la orientacion de las aclividades y recursos , hacia el logro de objetivos

dentro de ssiralegias predeterminadae.

26 g propésito general y las finalidades presentados fueron
tomados del manual de organizacién en vigor a partir de
Septiembre de 1991. La redaccién es mia.
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2 -Créditos con validez oficial en ferrilorio nacional - Prestacion que se
otorga a empleados para consolidar la preparacion académica en estudios de camrera
técnica, licenciatura , diplomado maesiria y doclorado.

8- Crédios para essiudio ds idiomas .-Aclividad de ensefianza
aprendizaje para desarrollar el conocimiento de un idioma exdranjero en el irea de
trabajo.

4- Crédilos psra cursos ssdemos en ferrilorico nacional- Es una
aclividad de capacilacién especial a cargo de terceras personas fisicas y/o morales que
cubren requerimientos de capacitacion institucional..

5§~ Crédilos para cursos on ol mdranjero- Es una aclividad
capacitadora de actualizacién en tecnologia académica de punia .

6~ Becas para esshudios de posigrado y especdislizaciSn en el
ssdranjerc — Becas para realizar estudios de nivel superior en el exiranjero conforme a
Ia pravisiébn de recursos humanos que exija el desarrollo .

7~ Administracibn en evenios de capacilacién.- Brindar el
apoyo logistico necesario para ia contratacién de sedes idéneas que cumplan con
instalaciones adecuadas para el Sptimo desarrolio de los eventos de capacitacién.2’
Funciones

Atender los requerimienios de las &reas en maleria de organizacién y
logistica de eventos .

Con base al nUmero de evenios programados ., preveer y solicitar a la
Direccion de Recursos Maleriales el suministro de diversos insumos (papeleria,,
equipo audiovisual, café eic.,) para brindar apoyo a los grupos .

En coordinaciébn con la Direccibn de Mercadotecnia y de Servicios .,

recibir y atender grupos extemos .

27 Las actividades presentadas se derivaron de documentos de uso
interno del Centro de Servicios al Comercio Exterior.
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LLevar el regisitro estadistico de los servicios brindados .

Elaborar repories de avances de ejecucién , mensual. semestral y anual
de actlividades de formacién técnica, de la comunidad exporiadora y de formacién
técnica.

Reporiar los avances de cursos , a ia Secretaria de Trabajo y Prevision
Social.

Tramitar registro de Ia plantilla de instruclores .

Supervisar y tramitar el pago de facturas y recibos por conceptio de
servicios proporcionados al LF.T.

Coordinar la elaboracion y administracion de Diplomas de participacion.

Controlar y supervisar los pagos de insiructores (viico, honorarios ,
noias Wécnicas y ofros ).

integrar .conservar y administrar el equipo audiovisual del auditorio y de
las salas 28

Cabe mencionar que |a capacilacion que se da en el Banco fiene
caricler de permanentes y se da por varias circunstancias ; por ingreso a la institucién,
por cambio de puesio de irabajo, por ascenso y por aclualizacién , cabe desiacar este
Ultimo molivo debido a la gran imporiancia que adquiere para afrontar los cambios en
loe procesos de frabajo , asi como Ia dinAmica de los cambios tecnolbgicos sin soslayar
que la actuslizacién, considero.es la base de la formacion integral y del desarrolio dei
trabajador.

Asi mismo conforme al marco teérico planteado en capftulo | de este
trabajo. es evidente que Ia capacilacién en el Banco ftiene ciertas finalidades:

1. Produce molivacién en el frabajo. Un factor importante para el Banco

es la moral y safisfaccion de los empleados . La saflisfactibn del empleado es el

28 Las funciones presentadas fueron derivadas de documentos de
uso interno como son los manuales de organizacién del Banco.
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resultado de diversos factores en el universo laboral. Se desarrollan sus capacidades
crestivas medianie el conocimiento, crea y forialece la salistaccion por el trabajo,
desarrolla el sentido de pertenencia a la Institucion y aumenia seguridad an si mismao.

2. Conkribuye a la produciividad del personal. Capacilar y adiesirar al
recurso humano lleva a Ia eficacia en el rabajo que se desarrolla . por lo tanto ia
productividad y calidad en el frabajo se incremenian repercutiendo en una disminucion
en los costos de operacién.

3. Ayuda a sitoniar ol cambio. Capacilarse es una aclividad de
invaluable apoyo que faciliia a ia Institucibn moverse hacia la expansién de sus
servicios , Ia ulilizacion de métodos avanzados de operacién asi como penetracion a
nuevos mercados.

4. Establece y mandiens una mejor comunicacin. El personal
capacilado en las funciones de su trabajo sabe que Ia calidad del mismo , en cuanto a
calidad y precision, ayuda a las funciones de ofros puesios y viceversa, por lo que para
resolver problemas y vencer dificullades inherentes al proceso del trabajo mantendria
comunicacion con ofros.

En suma , ia capacitacion impartida en el Banco esia éonooptualinda por
la Direccion general, como una inversion a mediano plazo necesaria para crear Ias
condicionas favorables de calidad en los servicios que se prestan a fin de estar en la

competencia nacional e internacional y permanecer con éxito en esta era de cambios.
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L. FUNDAMENTO LEGAL. Y POLITICAS QUE EL ABEA DE
CAPACITACION.

Las politicas y crilerios que se siguen en el &rea de capacitacidn, se
derivan ascenciaimente de las disposiciones contenidas en las Condiciones Generales
de Trabajo que ragulan las relaciones laborales dentro de ia Instihucién y que a demés
represenian el fundamenio legal inmediato, en esta materia . como podra apreciarse en
el rangién denominado:

Prestaciones Cullurales

Arficulo 73. "La Insfitucibn esth obligada a proporcionar a sus
trabajadores los medios necesarios para su superacién personal y el mejoramiento de
sus conocimientos y eficiencia , por medio de las siguientes presiaciones” :

|. " Becas para cursos orales o por comrespondencia ., de malerias
relacionadas con las aclividades de Ia Institucién, de acuerdo con las siguientes bases:”

1. "Tendrin derechoc a esta presiacion los trabajadores que al efeclo
seleccions |la Comision Mida de Capacitacion y Adiestramiento. considerando que los
mismos deberfin ser frabajadores de base con un minimo de antigliedad de seis meses
en la institucion, salvo los casos especiales que asi lo ameriten . y siempre que hayan
demosirado capacidad, dedicacion, interés , disciplina en el desempefio de su trabajo”;

2. "Se olorgark una beca por cada cien frabajadores de base o fraccion
mayor de cincuenta ; si hay menos de cincuenta ftrabajadores de base , sa otorgarid
una beca ;"

3. "Estas becas comprenderin pago de colegiaturas y facilidades para
levar a cabo los cursas , sin perjuicio de las labores , asi como servicios de biblioteca "

l. "Becas para seguir cursos en el exiranjero. de acuerdo con las
siguientes bases:”

1. "Se oforgarh cuando menos una de esias becas por cada mil

trabajadores de base ;"
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2.. "Se dar&n por oposicibn de acuerdo con lo esiablecido en el
Regiamento de la Comisién Mixda de Capacitacion y Adiestramiento;”

3. "Comprenderain el costo del pasaje ., las colegisihuras y una suma
mensual suficiente para gastos de hospedaje y alimentacion;”

“Una vez concluidos sus estudios comespondientes , los beneficiarios de
esias becas eslarin obligados a seguir prestando sus servicios a la Institucién por un
periodo igual, cuando menos , al de ia duracion de los mismos.”

"Ademiis de |0 seftalado en los puntos | y I anteriores, serik necesario:”

1. "Que el becario presenie a Ia Inslitucién los documentos en que
consie Ia inscripcion al centro de estudios , asi como los datos relerentes a asistencia ,
aprovechamiento, e ic.”

2. "Aprobar el 100% de ilas materias . salvo casos de fuerza mayor
comprobables ."

3. "Que la calificacibn promedio no sea inferior a 75 punios o su
equivalenie en otfros sistemas de calificacion.”

“En los casos que juzgue pertinentes, ia Iinslitlucion podra determinar la
escuela en que se estudiarh la especialidad para ia que haya sido olorgada la beca .

“Ademdés prormmoverh con el sindicalo avenios para el dessrrolio de Ia
cullura general y de sus facullades arfisicas .~

" La Instilucién pagari al trabajador que tenga antigiiedad minima de dos
aflos y que haya terminado Ia elaboracién de su tesis profesional el 100% del imporie de
su impresi6n, siempre que este no exceda de un mes del salario minimo bancario.”

Axliculo 74. Todos los irabajadores tienen derecho a que la institucién les
proporcione capacilacion y adiestramiento de acuerdo con sus capacidades
presupuesiales . para permitir elevar su nivel de vida y productividad en el trabajo ,
conforme a los programas que la misma elabore y que sean aprobados por la

Secretaria a fravés de la Comisiébn Nacional Bancaria y de Seguros para cuyc efecio
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ios presentariin a ésta denwro de fos primeros seserma dias ocorrespondientes a los afios
nones."

Por su parte los trabajadores estin obligados a :

. "Instruirse y capacilarse para desempefiar con mayor eficiencia las
isbores que fengan encomendadas , aprovechando las facilidades que Ia Institucion
olorga a su personal de acuerdo con los pianes y programas de capacitacion y
adiestramienio aprobados.”

. Ensefiar las labores de su puesio a los trabajadores de la misma
categoria o de la inmediala inferior a ia suya que designe la Insfilucion, para que
puedan suplirios en sus ausencias ."

Asiculo 75. En l1a Inslitucion se formularén los planes y programas para
proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus irabajadores, iomando en cuenta ia
opinidtn de la Comision Mixia . Dichos programas podrian abarcar perfodos de dos hasia
cuairo aflos ., de acuerdo con lo siguiente:”

1. "La capacilaci6n y el adiestramiento tendran por objeto:”

“A-Achuslizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los
trabajadores.”

“B.- Informarios sobre Ia aplidacién de las nuevas tecnologias en Ia
actividad financiera.”

*C.- Prepararios para ccupar vacantes o puesios de nueva creacion.”

“"D.- Pravenirios conira los riesgos del trabajo y contra aguellos que
puedan dafiar ia estabilidad y la actividad de los trabajadores y de la Institucion.”

“E.- Incremenisr la produciividad de los frabajadores " ,
"F.- Buscar |a superacitn y el desarrollo personal de los trabajadores y su

orientacién y formaci6n para el trabajo.”
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“G- Crear en los tabajadores, junto con el mejoramiento de sus
conocimientos . habilidades . aplitudes y cullura en general . conciencia de Ia
imporiancia de la presiacién del servicio publico de banca y crédito.”

“H.- Prepararios para que, a fravés del conocimiento de la naturaleza y
objeilo social de la Institucibn y del medio en que se desenvuelve se mejore
dindmicamente la organizacién y sl funcionamiento de ésta . se realice de manera
eficaz y eficienle su objeto social y se ejecuten salisfacioriamente sus planes y
programas de frabajo.”

“|.Preparar a los trabajadores para mejorar ias relaciones internas en Ia
instituciéon, y las exiernas en aquellos puesios que asi lo requieran vy,
consecusntements,la imagen de ia misma y de sus componentes,”

“J.- Prepararios para que esién en condiciones de influir, con senltido
posilivo y una aclitud que se signifique por acliva , en el desanrollo del servicio publico
de banca y crédito.”

“lil.- La Institucibn podra convenir con sus frabajadores que Ia
capacitacién o adiesiramiesnto se proporcione dentro o fuera de sus oficinas .”

"IV - El frabajador de nuevo ingreso que requiera y reciba capacitacién o
adiestramiento al prestar sus servicios esiarh sujeto a las Condiciones Generales de
Trabajo que rijan para los demés trabajadores * 29
Politicas

Debido en parte a ia natursleza especislizada de las aclividades de la
Institucién, al dinimico desarrolio de Ia lecnologia y ala slevada competitividad, la
Direccion General del Banco ha implementado una pofitica en materia de capacitacién
que rebasa ampliamente lo estipulado como obligatorio en las Condiciones Generales

de Trabajo (C.G.T.) y en |a Ley Federal del Trabsjo.

29 Fuyente/documentos de uso interno. Condiciones Generales de
Trabajo de Bancomext., pp. 50-55.
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Asi tenemos que el facior medular de Ia polilica de capacitacién para el
personal, consiste en el otorgamiento del crédito sducaltivo, que viene a ser el apoyo
financiero que olorga el Banco a su personal para ia realizacion de diversos esiudios ,
como: Bachillerato , Licenciatura, Diplomado o especialidad, Maestria o Doctorado, asi
como el aprendizaje de idiomas. Siempre y que eslos estudios tengan vinculacién con
ia naturaleza de las aclividades del Banco y cuyo costo que se cubre va del 0.5 al 2.0
del salario minimo mensual de acuerdo al nivel de eshidios.

También . dentro de la polilica instilucional, existe el enfoque de
capacitacion permanente,especiaimenie aplicado a la ensefianza del cuadro basico de
paqueteria computacional ., puesio que mensualmenie se imparle cursos de los
paquetes ulilizados en Ia Institucion. Eniran en este renglén los seminarios de
actualizacion en comercio exderior asi como los cursos de finanzas y en menor grado
los de habilidades especiicas y crecimiento personal, todos ellos forman el programa
anual de formacién técnica intemna .

instruciores - En la imparlicién de |a capacilacién parficipan insiructores
internos y exdernos , cuya seleccion se realiza bajo previa evaluacion y verificacién de
antecedentes por parte del encargado del &rea de capsacitacion. siendo este quien
proponga a los candidatos para su autorizacion..

A fin de ser aceptado como instruclior de capacilacidn, se requiere que
los aspirantes cuenten con su nimero de registro de la Comisién Nacional Bancaria ., a
efecto de validar debidamente los cursos a impartir y poder otorgar las constancias
correspondientes .

Por la imagen de Ia propia inslitucion se recomienda a los instructares
puntusalidad y no se permiten fallas.

Paricipanies. El personal que se inscriba al curso, ya sea invilado o por

su propio interds, serk considerada su asistencia como un compromiso.
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Las peticiones individuales del personal para inscribirse y que no hayan
sido seleccionados .serin atendidas siempre y cuando el jefe inmediaio y Direclor del
area le otorgue el visio bueno y haya cupo en el curso.

Sera obligadorio para los parficipanies : Presentarse con puntualidad a
los cursos , en su caso.tener un minimo de 80% de asistencias , observar una conducta
correctia durante ia imparticion del curso y poner atencion al instrucior.

Uso y servicio de las instalaciones. El Centro de Servicios al Comercio
Exderior cuenta para brindar a todas las Areas de la Institucién, servicios Spimos.con:

Un auditorio equipado con 60 butacas fijas, con papeleia movible para
escribir , pantalla fija . con cafién de alla resolucién, equipo de sonido . sistema de aire
acondicionado, mesa para presidium para cualro personas . un rotafolio y plumones ,
jarra de agua y vasos

Cuenta también con seis salas numeradas como sigue:

Sala 1 para 10 personas

Sala 2y 3 para 8 personas

Sala 4 y 5 para 30 personas

Sala € para 24 personas

Cada una de esas salas esia equipada con pizarrén blanco para uso de
plumones especiales .

Una pantalia de 1.20 x 2.50 (solo salas 4y 5 ).

Un rotafolio con hojas y plumones .

Una mesa de presidium para 3 personas mesas y sillas .

Procedimientos para soliciar ios sarvicios . A fin de bhacer una
pragramacion adecuada de los diversos evenios solicilados por las distinias Areas del
Banco. se deberan formular sus requerimientos por lo menos con dos meses de
anticipacién, y solamente se acepiarin soliciludes de urgencia con una semana de

anticipacién . condicionado a la disponibilidad de Ias salas . se deber& hacer la solicitud
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mediante Ia requisitacion de un formatc especial envidado a la Direccion del IFT ., ia
respuesta serdk en un lapso de 24 horas , siendo afirmaliva o negativa . en el Ulimo
caso se darh una fecha alternativa.

No obstante lo anlerior ailgunas pollicas y criterios son convenidos
bilaleraimente entre los funcionarios represeniantes de Ia InstibuciSn y personal
representante de los trabajadores . fomando como base para nommar criterios lo que
disponen las Condicionas Generales de Trabajo en esta materia.

Crilerios Generales Para El Olorgamiento De Crédilo Educalivo

1. El crédito educativo, Es el apoyo financiero que otorga Bancomext a su
personal , para realizar estudios con validez oficial . Se amortiza con calificaciones de
7.5 minimeo o B en ia escala literal.

2. El solicitante de un crédito educativo, deberk cumplir los siguientss
requisitos :

a). Tener conirato con el Banco de anligiiedad minima de seis meses .

b). Presentar debidamenise requisitada ia solicitud de crédito educativo

(formato CRE/O1).

c). Anexar a la solicitud una copia del Gltimo recibo de pago.

d). Anexar a la solicilud informacién referente al plan de estudios que se

realizarén faecha de inicio y terminacidén y el costo cormrespondiente.

o). ﬁesenhr la solicitud en el lapso de recepcién de solicitudes

aplicando el criterio el primero en tiempo el primero en derecho por

razones de limitacion presupuesial a estos apoyos.

3. Los crédilos educalivos con validez oficial en sl pais, se olorgaran de

acuerdo con la siguiente tabia :




—

TIPO DE ESTUDIO SALARIO MINIMO MODALIDAD
BANCARIO MENSUAL
AUTORIZADO
BACHILLERATO
IDIOMAS HASTA 0.5 POR MES
LICENCIATURA HASTA 1.5 POR MES
DIPLOMADO HASTA 1.5 POR MODULO
CERTIFICADO O
ESPECIALIDAD
MAESTRIA O
DOCTORADO HASTA 2.0 POR MATERIA

3.a). El apoyo financiero que olorgue la Institucién a su personal para

realizar estudios de idiomas , requiere que el idioma este ligado a las

actividades que realiza el frabajador, o que realizar& en un futuro cercano.

4. Los créditos educativos se amortizan de la siguiente manera:

a). Presentacién del comprobante oficial de pago de inscripcién y

colegiaturas efectuado en la institucién educativa seleccionada dentro

del lapso de diez dias hibiles a partir del dia que recibié sl apoyo

financiero, por némina .

b). Preseniacién de las calificaciones obienidas a parlir de la fecha en

que

dias habiles .

hayan sido eniregadas por el centro educalivo dentro del iIapso de diez
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c). Las calificaciones que no lleguen a 7.5 o su squivalente lieral
B. son causa suﬁeionh para que el crédito educalivo, se transforme en
préstamo a medio plazo
d). El no presentar los documenios y en el lapso mencionado en el
numeral anterior, serh causa suficienie para transformar el crédito

educativo, en préstamo a medio piazo.

Debido a ia naturaleza de ias aclividades del Banco, este debe afrontar el
relo que le plantea el tratado de libre comercio, el cual se traduce en mayor
compaetitividad no solo en el &mbito intemo sino en el internacional, lo cual implica
crear Ia infraestructura necesaria para tener acceso a recursos financieros y a tecnologia
de punta.

En tanto, se observa que Ia palfitica del Banco en materia de capacitacién
88 encamina a preparar a su recurso humano p&a ser insertado en la modernidad
iabaral, siguiendo el criterio, en mi opinién aceriado, de poner al aicance de la mayoria
de su personal diversos cursos para ese fin y de esia manera confribuir al desarrollo de

la Institucion por medio del desarrolio integral de su personal.
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L4. EBOCESO ADMINISTRATIVO Y OPERACION TECNICA DE LA

CAPACITACION
En el proceso de la capacitacién se uliliza a la administraci6n como

herramienta bésica , dicho proceso se refiere a la operacion administraliva es decir, a la
capacidad para planear, organizar dirigir y controlar el rabajo propio y el de los demés.

Reyes Ponce propone diversas etapas dentro de este proceso
adminisirativo. que se divide en dos fases: fase mecénica y fase dinAmica.

La fase mecénica consia de ires elemenios, que son :

Prevision responde a ia pregunia éque debe hacerse?

Planeacion: &que se va a hacer ?

Organizacion: 4écomo se va a hacer?

Esta fase es eminentemente tebrica sin embargo representa el primer
paso dentro de la administracién y el fundamento de donde parte ia que se denomina
fase dinAmica : Dentro de slla se habla de elementos praclicos que surgen de una base
teérica . La consftituyen:

Integracién: Determina con que se va a hacer

Direccidn: vigila su seguimiento

Confrol: Como se esth realizando
| Elemenios de ia Mecénica Adminisiraliva

En la dinAmica administrativa . inlervienen slemenios que deberén
saguirse paso a paso con sumo cuidado,, pues de slio depende el resultado final de Ia
aplicacién. Estos elementos son:

Prevision. En esia elapa se determina lo que se desea lograr en maleria
de capacitacion. En Ia Insfitucién que se analiza , en este slemento se tiene como
propoésilo general: Proporcionar asistencia y formacién técnica a la comunidad de
comercio exterior nacional y del exiranjero. asi como al personal del Banco. con el fin

de promover 8 impulsar el comaercio internacional mexicano.
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Es conveniente aclarar que para obtener el propdsitlo o los objetivos de
capacitacién, por periodo se parie de la deleccién de necesidades de capacitacion.

La determinacién de necesidades de capacilacidn viene a ser una
investigacion sistemética , dinAmica y flexdble, que tiene como objeto legar a conocer
las carencias que manifiesta un trabajador y que le impiden desempefar sficientements
las funolones proplas de su puesto 30

"Entre los beneficios que proporciona un buen estudio de DNC, se
encuentran:

Conocer qué trabajadores requieren de capacitacion y en qué

Identificar las caracleristicas de esas personas

Conocer los contenidos en los que se nacesile capacilar

Establecer las direcirices de los planes y programas

Determinar con mayor precisién los objetivos de los cursos

Identificar instructores potenciales

Optimizar los recursos {écnicos , materiales y financieros

Cortribuir al logro de los objetivos de la organizacién® 31

Para ideniificar las necesidades. de capacilacion es indispsnsable
determinar que es lo que debe de hacerse en la Institucion, lo cual esth precisado con
anterioridad por los directivos de la misma a través de los manuales y/o descripciones
de puesios , asi. podran tomarse en cuenta los siguienies faclores :

Recursos materiales

Aclividades

Indices de eficiencia

Ambiente Iaboral

30 Pinto, Villatoro Roberto.Op.cit.,p. 59.
31 1bid.,p.60.
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De esta forma podra levarse a cabo la delerminacién de Ia situacion real
y compararia con la situacién idonea . Para ello pueden emplearse las siguientes
técnicas:

Quejas y sugerencias

Registro de personal

Andlisis de puesios

inventario de habilidades

Pruebas

Observacion

Encuesta

Cuestionario

Entrevisia

Grupos de discusiéon

Inventario de recursos humanos

Los resulitados oblenidos deberfn ser suficienies para proponer
allernativas de accién, es por ello que la D.N.C. (deleccibn de necesidades de
capacitaciéon) se inicia en el nivel tebrico Y su accién alcanza hasta el nivel técnico
operativo del proceso administrativo.

Planeacitn. La planeacion es una aclividad que pretende plasmar las
acciones previsias, de una manera organizada . para lo cual . deber&n planearse
previamente los objelivo, es decir, lo que se pretende lograr en el proceso de
oapaoktacion 52

Comprende fres siapas:

Politicas: principios para orientar la accion.

Procedimientos: secuencia de operaciones y méiodos .

32 Los objetivos deberidn tomarse en cuenta desde esta fase
puesto que a partir de ellos se efectban los planes y programas
de capacitacién.
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Programas: fijacion de iempos requeridos.

Una vez tomadas las decisiones con respecio a prioridades , se debera

elaborar el correspondiente plan de capacitacion, documento que deberk contener los

lineamientos y procedimientos a seguir en maleria de capacitaciébn, ordenando las

aclividades de modo que se presenis una visi6n integral de los programas que lo

componen.

Se deberin tomar en cuenta :

Los objetivos de los cuales parlirh cada programa
La jerarquizacién y calendarizacion de los mismos
Los instructores

Organizacién. En esie punio , se hace Ia esiructuracion técnica de las

relaciones y obligaciones para eficientizar Ila capacilacion. Para ello se debera

esiablecer tanto los objefivos del &rea como ia paricipacién de los miembros

encargados de la capacitacién.

Se definen tres etapas:

Jerarquias: fijar la autoridad y rospbncwilidad correspondientie a cada
nivel.

Funciones:la determinacion de como deben dividirse las grandes
aclividades especializadas necesariae para lograr el fin general.
Obligaciones: ias que tienen en concreto cada unidad de frabajo.

susceptible de ser desempefada por una persona.

Operacion Técnica de in Capacilacién

A fin de exponer los restantes elementos del procesc administrativo

aplicable a la capacitaci6n. se dejaron para este tema eminentemente practico los

elementos que integran la fase dinAmica , a fin de cermrar el presente capitulo con Ia

presentacién global de los programas que se desarrolian en el Banco y de esta manera
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alerrizar en las acciones concretas de ia reslidad la mecénica administraliva de |a
capacitacion.

indegracién
Aquil se determina con qué se va a hacer , maleriales , tbonicas didiclicas, recursos
econdmicos y humanos

Se debera de tomar en cuenia:

Selecciin de #icnicas y malerisles didiclicos. Las técnicas de
instruccibn y maleriales didfclicos facilitan el aprendizaje si son seleccionados
adecuadamente. Los objelivos , los recursos disponibles y el fipo y nimero de
destinatarioes condicionan esia seleccién. |

Reciulamienio de insiruciores. Se considera que antes de pensar en
algin instructor se deben establecer nuevamenie objetivos claros ., medibles y
alcanzables para luego pensar quienss pusden ser los facililadores de nuestros
programas y asi descartar la posibilidad de que cuando conocemos ampliamente a un
instructor . ya sea interno o externo, a veces se abusa , programéndolo en diversos
cursos.

Coordinacion. El éxito de un programa depende ., en gran medida de Ia
preparacion de las aclividades que se realizan en el momeanto de Ia instruccidn. La
improvisaci6n produce resultados poco satisiaclorios . es necesaric coordinar las
aclividades para prever |a forma en que se dark Ia informacién. los ejemplos. los
ejercicios que se van a ulilizar, etc.

Es imporianie contar también con ios maleriales didfclicos suficientes
para iacilitar |a tarea del instrucior y el aprendizaje de los parlicipanies, esiablecer
controles adminisirativos , ajustes al programa, iécnicas sugeridas al instrucior y
constancias eic.

Prasupuesio. Apegarse a lo aulorizado para tener oporiunidad de

efectuar los ajustes necesarios . en su caso.
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Direccibn
Como se expuso renglones siris en este inciso, la direccién, abarca la vigilancia del
seguimiento de la capacitacién, por lo que se pusde decir que en la evaluacion se
busca cobiener, informacion Util, para retroalimentar al sistema de capacitacion y normar
ia toma de desiciones , con el propé6sito de mejorario y de validar técnica y
profesionalmente el entrenamienio en funcién de sus resultados.

Comprende:

Evaluacién inicial. Se realizar& antes de que inicie el evenio , a fin de

determinar el nivel de aprendizaje que el participanie posee en las

distinias Areas.

Evaluacion conlinua. Es aquelia que se aplica durante el curso .y que

pretendes informar lanto al parlicipante como al instructor, acerca del

progreso alcanzado por el primero, valora como se estin alcanzando los
objetivos, por lo que permite valorar los cambios conduciuales del
parlicipante y planear actividades nuevas para reforzar el aprendizaje.

Evaluacion final. Se realizaré al final de un evento y sirve para valorar las

conductas y conocimientos adquiridos a lo largo del curso.

Evaluacion de seguimienio. Seria aquelia que deba realizarse dentro de

las funciones de un empieado en su puesio directo de trabajo. a fin de

determinar la aplicacién del aprendizaje como resultado tangible de su
labor.

Las i6cnicas de evaluaciGn a mi parecer mayor objetivas son: /a
demostracion practica ., que consiste en pedir al participanie que realice frente al
instructor , una muestra de habilidad adquirida. £/ examen oral y/o escrito en el que se
plantean al participante una serie de preguntas a fin de que exprese sus conocimientios

adquiridos.
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En el Banco hay consciencia de los beneficios que olorga ia capacitacion
al trabajador y a Ia misma Institucién .no obsianie se observa una parts inconclusa de su
proceso de capacitacién. debido a que se imparien los cursos . se evalia el
aprovechamiento de los paricipantes y el impacic que tuvo el curso, pero
lamentablemente las evaluaciones de seguimientio no se realizan o solo quedan en
intentos a excepcién de la Direccién de sistemas que ha mostrado disposicion de dar
seguimiento a ios programas de capacitacién en informética insfitucional. (Anexo # 2).

Control

4 Como se esth reslizando? viene a ser Ia parte complemeniaria de ia
informacién que debe tenerse de todo el proceso de capacitacibn y comprende las
siguienies acciones:

Anles del curso

Notificacion de fecha para realizar el curso

aviso con 15 dias de anlicipacion a los parlicipantes

Recordatorio 5 dias antes de iniciar el curso

Relacion de participantas confirmados 2 dias antes del curso
Iinformacién al participante sobre preparacién al curso

Supervision del local adecuado (luz, ventilacién, no ruido y comodidad
Material de apoyo (rotalolio hojas.marcadores,

borrador,prayector retfroproyector, pantalla, video tv.extensiones.etc.)
Checar servicios (de conexiones eléctricas.de limpieza, de cajeteria)
Presentadores

Carpetas y materiales didicticos

Programa con horarios y femas , lugares etc.,

informacién adicional (servicio médico.alojamienio. iamadas teleiSnicas
Diplomas listos

Fondos para financiamiento del curso

inauguracidn del curso por:

Clausura del curso por:

Durands el curso

Inicio y terminacion puntual de las sesiones.

Lista de asistencia

Apego al temario

Material logistico (jarras c/agua, vasos, ceniceros )
Checar todos los maleriales de apoyo para Ia sesién
disposicién de los asientos

coffesbreak

Informacién al coordinador y a los parlicipantes
Evaluacién del curso
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Entrega de diplomas por:

Después del curso

Despedida de participantes inviltados e instructores

Ewvaluaciones computadas informes de asistentes por dia y desempefio

del instructor

reporte del ambientes que privé en el curso

Reporte del local (servicios, limpieza, caleleria elc.

Aspeacios sobresalientes positivos

Aspecios sobresalientes negativos

Se deberi establecer un control del gasio desde el punfo de visia
contable . Todo gasto efectuado es presupuesto ejercido; de ahi que resulta
conveniente verificar la parfida presupuestal en la que se incluye cada gasto para
respaldario.

Para los objetivos de este trabajo , resulta valioso configurar a la
capacitacién , como un proceso integral de esnseflanza-aprendizaje y es precisamenie
en esia linea en la que se presenta el programa de formacidtn técnica interna 1981 de Ia
Institucion que estamos analizando, y que es mi inlensién presentar comao cierre de este
capitulo. Mediante sl conocimiento de dicho programa se pretende concretizar el
proceso administrativo y de operacion técnica del drea de capacilacién.

Asi, tenemos que el proceso integral de enseflanza -aprendizaje
comprende tres niveles: Cognoscitivo, Afectivo y Psicomotriz. ‘

La esfera cognosciliva. se refiere al saber de todo individuo intervienen
las operaciones intelectuales o de la inteligencia del sujeto tales como Ia abstraccion, la
retencién, Ia asimilacién, el andlisie y la reflexion.

La esiera sfeciiva. También se conoce como frea de las aclitudes y
comprende: la voluntad, la emocién, el sentimiento, los valores y dem#e posiciones

subjetivas que orientan la vida cualquier individuo.
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Eslera psicomolriz. También se le conoce como la #rea de las
habilidades y las destrezas. iIncluye todos los comportamientios corporales manuales .
verbales ., y todos los componente del movimiento corporal que intervienen en las
esteras menoclonadas 33

En el Banco existen varios tipos de programas de formacién técnica

grupal.

Objelivo: promover en los diversos grupos ocupacionales del Banco,

oportunidades de desarrollo personal y profesional. con el proposito de

majorar su nivel técnico, adminisirativo y humanistico.

Tipos de programas

Directivo, para Directores de #rea y regionales.

Ejecutivo, para gerentes , subgerentes, ejecutivoe de cuenta titulares,

adjuntos y jeles de oficina.

Profesional, para especialisias y analisias.

Operativo, para técnicos y auxiliares .

Secrefarial, para secretarias.

Cabe aclarar que ias #éreas que conponen cada programa son las
mismas no obsiante el contenido de slias es dilerente en algunas. a continuacién
presentamos el:

Progama de Desarrolio Operalivo

Disigido a: thchicos y awdliares

Objelivo general. Ofrecer a estos niveles ocupacionales un programa de
formacién técnica , administraiva y humanistica que les de conocimienios y
, herramientas bisicas para mejorar el nivel decalidad de su frabajo. asi como estimular

su identificacion y orgullo de pertenencia a la Institucion

33 Montiel, coello Mauricio.Friedrich Ebert Stiftung, "Documentos y
materiales de estudio”, Fundacién Friedrich Ebert, p 8.
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graphics

BESUMEN

La Institucion en estudio surge an 1837, con la iarea especiiica de
fomentar ias axporiaciones de producios nacionales, principaiments la de productos
agricolas ., esta linea la sitia como una Instituci6n de desarrolio, Las aclividades del
Banco han ido creciendo conforme el desarrollo econémico del pals, por lo cual su
estructura y su plantila de personal ha ido modifichindose en relacion con las
necesidades del cambio. Actuaimente cuenta con 1800 elementos que forman su
recurso humano distribuido en ciudades esiratégicas del temitorio nacional y del
exiranjero.

El centro de operaciones se asienta en dos edificios, uno de doce pisos
con dos alas y olro de seis pisos con dos alas iambién,ubicados uno cerca del otro en
peritérico sur .

La cultura organizacional (sistema de creencias , moral y costumbres)
que impera en el Banco fue determinado , aplicando las calegorias de andlisis al
sistema de manilestaciones cullurales , propuestias por Horacio Andrade y Salvadoar
Sénchez, entre Ias técnicas ulilizadas se pueden mencionar a Ila observacion, la
enfrevista y ol andilisis de documenios.

El resuliado del andlisis de las manifestaciones conceptual-simbélicas
indican que la misibn del Banco, es promover y fomentar el comercio exierior de
México y ofrecer a la comunidad exporiadora apoyos econdmicos y servicios de
asesoria que requieran para realizar e incrementar dichae aclividades.

Para lievar a cabo su mision, el Banco se ha dado a |a tarea de elevar ia

formacién técnica del factor humano, tanto de su piantilla de empleados como de Ia




<78

comunidad axporiadora , a fin de que cada grupo de elios atienda con éxito sus
aclividades comrespondiente.

En cuanio a los simbolos , se identifican tres:

1. El que distingue al Banco de otros Bancos , es un circulo que contiene
un mapa del mundo airavesado por cuairo franjas que representan las aclividades del
Banco en los cinco confinentes.

2.Un logoﬁ;m similar al anterior pero con las iniciales IFT..que muestra a
la formacién técnica traducida en aclividades de comercio exderior en diversos
confinentes .

3. Y el logotipo del Centro de Servicios al Comercio Exderior , formado por
las letras C y S simbolizando signos de interrogacion que representan la duda universal
en el comercio internacional que resclveri el Cenfro de Servicios al Comercio Exderior
apoyado por la SECOF-BANCOMEXT, cuyas sigias forman los pilares que sustentan al
centro.

Las manifestaciones conductuales dan evidencia de que se da una
especial carga valorativa a lo que son los niveles jerérquicos en la inslitucién.

En el rengiéon de las manidesiaciones esiructurales se fiene que Ia
organizacion es de fipo piramidal ngida en donde la Direccién general organiza y
estructura las funciones del Banco las relaciones son de poder-autoridad, autoridad-
subordinacién. en donde sl nivel del puesto determina el stalus y el poder de quienes
integran esia Insfitucién. Situacién que moliva 2 un imporiante nGmero de empleados a
contar con niveles de preparacién superiores a fin de conseguir acceso a mejores
niveles de pueslos.

En el andlisis de las mandesiaciones materiales se observa que Ila
Instituciéon le concede importancia a contar con insialaciones modernas . con espacio

suficiente para que su personal desarrolle sus aclividades confortablemeante.
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Entre las instalaciones se debe destacar las &reas destinadas a Ia
capacitacién y el adiestramiento del personal porque denotan el interés que el Banco
pone en esa maleria .

Cuenta con un audilorio equipado para aiender a sesenia usuarios .

Seis salas de capacitacién dotadas de equipo necesario para 8, 10, 24y

30 personas respectivamente.

Una auia para los cursos de computacién, asi como una biblioleca para

brindar servicios personalizados de consulla.

El Ceniro de Servicios al Comercio Exderior cuenta con una plantilla de
personal igual a 83 elementos organizados en: una Direccion de érea , siete gerencias
y cinco subgerencias que atienden ia capacitacion intema y la capacitacion dirigida a la
comunidad exporiadora , aclividades que atiende ia Gerencia del Institulo de formacién
Técnica (IFT) en coordinacidn con la Gerencia de asistencia técnica al exporiador en
el caso de cursos dirigidos a la comunidad exportadora.

La normatividad que rige a los criterios y politicas en maleria de
capacitacién y adiestramienio, lienen su origen en las Condiciones Generales de
Trabajo que regulan las relaciones laborales en el Banco, escenciaimente el arficulo 73.

Desde Ia 6ptica de Ia Psicologia de Ias organizaciones fenemos que la
adminisiracién de la capacitacién y sus técnicas de accién deberin estar debidamente
ordenadas y esiructuradas; iaclor que en el Banco se fundamenta en el proceso
administrativo comprendido por la previsién.. planeacion y organizacién llamada ésia ,
fase mechnica . Y por Ia fase dinAmica , que comprende a Ia integracién, direccién y
control.

Con base en el programa de capaciiacién 1991 que se ha analizado en
easte capiulo, se puede decir quse estamos ante una entidad organicisia que considera a

ia capacitacion como una inversion mediante la cual se espera en el mediano plazo,
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obtener productividad y calidad en el frabajo por lo que ha ido implantando el ideal de la
capacitacién permanente. punio de partida de una cultura de la capacitacion.

La polftica del Banco es cuidadosa en aspecios que como psicdlogos,
sabemos, dan una dimensidn de integral a Ia capacitacion, me refiero a las éreas de
dominio que componen dicho programa:

Areas de dominio cognoscilivo

Areas de dominio psicomotriz

Area emaocional-social.

Por todo lo anterior se tiene que desde una perspecliva psicosocial, el
proceso de capacitacion hanMo en el Banco, es terreno férkl para la coexistencia y
desarrollo de teorias de la motivacidn, el aprendizaje . las relaciones humanas y la
cohesién del grupo en relacién a la productividad y a la alraccién del sistema. entre

ofras.
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CAPITULO NI

"PASOS A SEGUIR PARA LA ELABORACION DEL PLAN DE CAPACITACION, QUE SE
PROPONE"

m.1 ELEMENTOS JEORICOS Y CONCEPTUALES,
Andscedeoniss El PsicSlogo debe tener presente que los planes y programas se

elaboran a pariir de diversos enfoques , segin sean las melas que se desean lograr , el
nivel de desarrolio del sistema vigente, ia tecnologia de la empresa . su salud financiera
¥ la importancia que se otorgue a la funcién de capacitacion.

Los objelivos de capacilacibn surgen a raiz de la deteccidn de
necesidades (DNC) que se lleve a cabo y de las metas que se desean lograr en este
contexio, es necesario la precisibn en los niveles taxon6micos de redaccién de los
objetivos que se proponen lograr. {n objefivose puede decir que es el término de un
acto, propuesio de antemano. medible y alcanzable en un periodo determinado de
tiempo, una meta que es susceptible de evaluarse.

Los objefivas bien delineados deben precisarse de manera que incluyan
una descripcién de las conductas que tendra el sujeto una vez que se haya alcanzado
el mismo, a fin de hacer sencilla la evaluacién.

Barry J. Smith y Brian C. Delahaye. proponen como conceptos clave de
los objetivos , los siguientes:

-"Diseflo de objefivos. Los objelivos provienen de ia observacitn del
desempefio y se basan en Ila informacidn obtenida a parlr de un andlisis de
neceasidades de capacitacion.

-Conducia terminal. Una descripcidon del comporitamiento que forma una
tarea y los resultados de ese comportamienio. Esiae descripciones se corwierten en

fuenies para redactar los objetivos de capacitacion.
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Objetivo de capacitacién. Tiene fres componentes conducia terminal,
condiclones y nivel de ejecucisn’4

Los objetivos pueden ser de varios fipos :

Objetivos generales. Son los que se generan de las poficas y objstivos
de la empresa en materia de capacilacibn, hacia los cuales se dirigen todas las
esirategins para el logro de resultados . se utilizan en la slaboracion del plan de
capacitacion.

Objetivos pearticulares . Se derivan de los objetivos generales y orientan
las aclividades que contiene un programa de capacitacién.

Objetivos especificos . Son mas concretos explican el prop6sito de cada
tema de un curso, estos son diseflados generalmentie por el instructor del curso a
desarrollar.

& Que son los planes y programas?

El plan de capacilaciéon. Es un documento que engloba las aclividades
de capacilacibn a realizar durante un periodo : en la Banca este periocdo abarca de dos
a cuairo aftos . Los planes y programas se presentan a la Comisién Nacional Bancaria
deniro de los primeros sesenia dias de los afios nones.

El programa de capacilacién. Es ia parte de un plan de capacitacién que
conliene en términos de tiempo y recursos y de una manera pormenorizada , las
acciones de capacitacion y adiestramiento que se efectuaran en relaciébn con los
f‘abaiadores de una misma érea o calegoria ocupacional.

En la elaboracién de los programas de capacitacibn es conveniente

considerar las siguientes etapas :

34 Barry J. Smith y Brian L. Delahaye. El abc de la capacitacién
practica, p.87.
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Redaccién de los objetivos del programa: como ya se dijo los objetivos

son resullados que se desesa sicanzar después del proceso de

ensefianza aprendizaje.

Estructurar el contenido del programa: los conacimientos que deban ser

aprendidos deben estructurarse con cierto orden para su prasenheiéh.

Pianear la evaluacion: se refiere a Ia seleccién de los instrumentos

respectivos para evaluar ia eficacia del programa.

Seleccionar las thenicas y materiales didficlicos : la seleccién adecuada

de las técnicas y materiales didacticos {acilitan el aprendizaje. Esta

seleccidn se ve condicionada por el fipo y niimero de destinatarios .

Preparar las actividades de instruccion: el éxito de un programa

depende en gran medida de ia preparacion de las aclividades que se

realizan en el momento de la instruccion.

Organizacién de los cursos: se refiere a la diskibucion y duracién de Ias

sesiones de capacitacién y adiestramiento cuidando las condiciones

maferiales y de infrasstructura adecuadas para la realizacion del evento.

Podria pensarse que ias anteriores definiciones . que titulé como
antecedentes tebricos. podrian caber mejor en ofro inciso de este rabajo. sin embargo
se considers conveniente traerios aqui por la razén de que deben estar rescaos los
concapios medulares que integran el proceso de capacitacion y adiestramiento a fin de
profundizar con conocimiento de ia materia . No obsiante, se considera prioritario
recordar e infroducir algunos slementoe que son consliluivos de Ia cullura
organizaacional y en esle caso , representarian el primer escaién de la formacion de la
cultura que se propone.

Ideologia/iFiosolia

De acuerdo con Horacio Andrade y Salvador R. Sénchez. representa la

base ideolGgica de Ila organizacién, incluyendo algunos aspectos operativos que

o e b i e e . Bt
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supuesiamente deben ser congruentes con ella . y la percepcién que se fiene de la
misma . Los slementos que integran este rengién son:

a) Perfil: Es la clarificacién de los valores, creencias y principios basicos
de la organizacién y esth compuesto por :

> La misiébn , propésitc fundamental o razén por Ia que exisie Ia
organizacién. identifica las necesidades del medio ambiente que ia organizacién debe
safisfacer . |

> La filosofia organizacional . Esth determinada por las melas o esiralegias
basicas . identifica la posicién que se pretende que tenga Ia organizacién a futuro ( si
esia buscara ser ia mas grande , la de mayor crecimiento , ia méis innovadora, la més
productiva , ia de mejores producios o servicios . eic.). Responde a Ia pragunta {QGue
hace la organizacién para sobrevivir 7 Comprende también a ias creencias . que son la
posicion oficial de Ia organizacion.

> La filosofia adminisirativa . Responde a la pregunta 4Como debe operar
la organizacion? incluye tres elementos :

Objetivos: son propésitos especificos y medibles que deberan lograrse
en un periodo de tiempo determinado.

Prioridades: son regias para ia foma diaria de decisiones . que ayudan ala
organizacion a hacer el mejor uso posible de sus recursos , y 2 que la gente cuente
con una guia respecio a lo que debe hacerse primero. Sirven también como
orientacién para programar las aclividades que han de Hevarse a cabo.

Programas : son los conjuntos de aclividades interrelacionadas que es
menesier desarroliar para lograr con éxilo las metas y los objetivos .

b) imagen: es ia manera cé6mo se percibe el petfil, la impresién que da la
organizacion al interior y al exderior .

>Simbolos: objetos, frases, palabras animales, colores, figuras,

personajes, rituales , relaciones espaciales . que reflejan el sustraio inconscients de la
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organizacién y representan sus valores y principios mis arraigados . No se expresan ni
se interpretan a nivel racional , sino intuitivo y emocional.

> Mitos: interpretaciones simbélicas del origen y desarrolioc de Ila
organizacién que conforman una especie de historia sagrada . que explican
figurativamente por qué y cémo ia organizacion llegb a ser lo que es .

> Historia : biografia de Ia organizacibn , compuesia por hechos ,
anécdoias y aconiecimientos veridicos y comprobables . Mas que una manifestacién
de la cullura es uno de sus principales creadores, de |la misma manera gque un

individuo es en gran parte producte de su  historia porsonal.35

35 Conceptos planteados por horacio Andrade que es Subdirector
de plansacién y desarrolo de recursos humanos en Bancreser, S.N.C,
Y Salvador Sanchez Consultor independiente y Coordinador del
Diplomado en Recursos humanos del ITAM.
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B2 CBEACION E MPULSO DE UNA CULTURA DE LA CAPACITAQON

Es un hecho que Ia capacitacion y el adiestramiento nacen de las
necesidades de la empresa (DNC) asi como que los pianes y programas se derivan de
los objelivos que se persigan. no obstante, para lievar a Ia pricilica fodo lo planeado en
la malteria se considera como un paso muy imporiante y como el primero que se
deberé dar para Ia formacién de una cultura de capacitacién, interesar a la Direccién
general y a ejecutivos 'cuya decision pueda alterar o madificar los planes y programas y
como siguiente accién , resulta igual de importante exdender el convencimiento a los
destinatarios a fin de que se involucren. En este proceso desempsfian un rol
fundamental sl conocimisnto y aplicacion de las teorias de la motivacion.

Para (a formacién de una cultura de la capacitacidon sn cuslquier empresa
. deberk pensarse profundamente y con conocimiento, en el siguiente proceso:

Hacer coincidir en lo posible el interés del omplnadp con ol interés que la
empresa tiene en Ia capacitacion y el adiestramiento. Mieniras una capacitacion ayude a
producir servicios o producios rentables , debe contribuir iambién a que el empleado
conserve su trabajo a fravés de Ia oporfunidad de aprender a desempefiar sus
responsabilidades y desarrollar sus capacidades .

Los directivos del frea de capacilaciébn deberAn .delerminar, las
prioridades . conforme a:

Al sector industrial o de servicios al que peritenezca la empresa

La exigencia de los cambios tecnolbgicos

La influencia del enforno nacional o dsl exderior en la materia .

Siguiendo el anterior orden de ideas ., se considert idoneo traer como
ejemplo de |la creacidn de una cultura de !a capacilacibn algunos elementos
contemplados en los programas de la Institucién sn estudio. Es decir dicha Instituciéon

tiene como misi6bn promover el comercio exderior de México, entonces una de sus
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funciones es el impulso de nuevas estralegias para estimular todos aquelios estuerzos
institucionales tendientes a crear ia base de una nueva cultlura de comercio exderior .
Por que como es ampliamente conocido, el éxito del comercio exderior depende de las
daecisiones que se fomen y esias a su vez, de Ia calidad de los recursos humanos con
que se cuente .

Asi. si se esih en el ramo del comercio exderior . se contarh en el
programa y se impulsaran los cursos de comercic exierior en diversos niveles ., para
que el personal posea una opini6bn bien orientada y maneje el lenguaje de
terminologias en esle rubro.

Se pudo ohservar qus la conceptuslizacion del Banco, tiende a Ia
formacién de lo que hemos llamado la cultura de capacitacion, esia observacion se
fundamenta en el hecho de que en nuesira propuesia, se ha considerado convenienie
para la creaci6n de dicha cultura contar con cursos medulares deniro del programa
general de capacilacién que sirvan al trabajo . que respondan a Ias exigencias internas
y del entomo actual, en este sentido consiatamos que el Banco apoya el esiudio de
idiomas especiaimente del inglés, ya que la realizacién de negocios internacionales y Ia
posibilidad del Tratado de libre comercio con E. U., y Canada . hacen imporiante, para
ia institucién y para sl personal el aprendizaje de un idioma sxiranjero.

Entre los cursos que obedecen al uso de nuevas tecnologias. se tiene a
los de informitica. En este rubro se observé que el Banco tiene un programa de
capacilacion permanente en la paquetetia institucional.

En esie orden de ideas , se pusds decir que basicamenie uno de los
primeros pasos en, la creacién de una cullura de ia capacitacidon, consiste en tdrminos
flexibles, en eslandarizar en los programas de capacilaciéon, determinados cursos, cuya
imporiancia se pondere mediante un estudio de prioridades, conforme a Ilas

circunstancias y caracleristicas de la smpresa en cuestién. considerando la dinAmica de
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los cambios tecnolégicos y de acuerdo a Ia influencia nacional e internacional ( lamese
competitividad)..

La Comisién Mbda de Capscliacién

En la creacién y consolidacién de una cullura de la capacilacion se
considera en este trabajo. que la comision mixia de capacitacién sea faclor decisivoe ,
tomando como base que de aquella emanaran ias poliicas vy lineamientos que
orienilaran los objetivos y programas relalivos a la capacitacibn que interesa a Ia
institucién y que poseat una dimensidn sintSnica a los intereses de los irabajadores.
Por lo tanto la Comisién mixda podra ser unc de los elementos clave . de donde
emanen las direclrices adminisirativas y molivacionales que le den sustento a una
cullura de capacitacion propia de cada empresa.

La Comisién mixda de capacitacion (CMC). es un organismo bipartito que
se conslifuye en cada empresa o establecimiento , con igual niGmero de represeniantes
de los frabajadores y de los patrones.

La funcién principal de la CMC,, es la de vigilar la instrumesniacion y
operacidon del sistema, no obstante desde su seno podr&n sugerirse diversas medidas
para mejorar la capacitacién.

En los tbrminos del arficulo 1534 de Ia Ley Federal del Trabajo, la
Comisién mida se debe integrar en forma paritaria ;| es decir con un numero igual de
representanies de los trabajadores y del patrén.

Para Ia integracién funcional de las Comisiones Mixias de Capacitacién y
Adiestramiento se debe atender a lo dispuesio por los criterios publicados en el Diario
Oficial de Ia Federacion del § de octubre de 1979, en los que se sefiala que :

a). " En empresas que cuenien oon un nimero de rabajadores no mayor

de 20, la Comisién Mixia podra tener un represeniante de los

trabajadores y uno del patrén.”

et v R R bt e e
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b).” En empresas que cuenien con 21 a 100 trabajadores , 3
representantes de los trabajadores y 3 del patrén®™.

c). En empresas con mée de 100 frabajadores , 5 representantes de los
trabajadores y 5 representantes del pairon.”

Asi mismo. el citado oficio sefiala que ia cantidad de representantes

anteriormente indicada , podr& incrementarse en forma proporcional a ia diversidad de

puestos y niveles de trabajo que exisian en la empresa , a la variedad y complejidad de

los procesos tecnolégicos que se realicen en elia y a la naturalaza de la maquinaria y

equipo empleados .

factores:

Oftras consideraciones convenientes , son fomar en cuanta los siguientes

~Una vez integrada ia Comision debera contar con un presidente y un
secretario, que se altermnaran la presidencia por periodos iguaies de
tiempo, recayendo una temporada en el represeniante de los
trabajadores y oira en el representante patronal.

— En el caso de insfituciones bancarias ., se sugiere que el periodo de
gestion de los miembros de ia Comisién sea de 3 affos, ya que la
duracion de los funcionarios en su puesio es generaimente de seis aflos
y la duracién de los puestos sindicales es de 3 afios. Adem#s conforme a
lo dispuesto en el arficulo 153-O de Ia Ley Federal del Trabajo; en los
afios impares ias empresas de régimen de coniratacién individual,
deberfin presentar, , en el caso de los Bancos a la Comisién Bancaria .
sus planes y programas de Capacilacion y Adiestramiento,
presentindose |a oportunidad de verificar el adecuado funcionamienio
de la Comisi6n.

Akibuciones de in Comision.
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Conforme a lo que esiablece Ia Ley Federal del Trabajo en sus arficulos
1534, 153-T y 153-V, la Comisién Mixia tendri las siguientes Aribuciones::

— Vigilar la instrumentacién y operacion del sistema y procedimisnios que

se impianten, para mejorar la capsacitacion y adiestramienio de los

trabajadores .

— Sugerir medidas tendientes a perfeccionar ese sistema y tales

procedimientos, conforme a las necesidades de los irabajadores y de Ia

empresa.

— Autentificar las Constancias de Habilidades Laborales que se expidan a

los trabajadores capacitados

— Praclicar a los trabajadores los exAmenes de que trala el arficulo 153-V

delaLF.T.

— Es Deseable que a la Comisién se le confiriera Ia afribucién de emitir

fallos en el caso de soliciltudes negadas a empleados, por motivos de

que el jefe los considera ' malos empleados’ etc. Ademés, también

deberé recomendar prospecios a ser capacitados.

De las achvidades de la Comision

Ademas de las atribuciones que Ia ley concede a la Comisién Mbda y que
fueron ya sefialadas en el punto anterior .ésta podri, para el mejor desempefio de sus
funciones . llevar a cabo enire otras las siguientes actividades:

— Dentro del alcance de los conacimientos que la Comision Mida tenga,

podra prestar el apoyo necesario en ;a deteccion de necesidades de

capacitacién y adiestramiento, y ademés. en caso de ser conveniente

coadyuvar con la Institucién en la elaboracién del Plan y programas que

se vaya a implementar de acuerdo con el diagnéstico de necesidades.

— Elevar sugerencias o recomendaciones, al Comité Nacional de

Capacitacion y Adiestramisnto de la Rama Industrial o actividad

s AR T b b bt & e
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econdmica a que perienezca la empresa donde esth constituida a fin de

mejorar los criterios y procedimientos del sicbm de capacilacioén , en

este caso el de ia aclividad bancaria.

— Promover Ia parlicipacién activa de los trabajadores an los programas

de capacilacién de la empresa .

Recomendar al pairon candidatos que lenen los requisitos para ser

habilitadoe como Instructores intermos.

— Vaerificar el funcionamiento de los agentes capaciladores intermnos o

externos, conforme a lo establecido en el plan y los programas.

— Recabar de cada uno de los Insiructores . intermnos o externos | Ia

ceriificacién de los resultados obtenidos por cada trabajador parlicipants ,

a efecto de estar en apiitud de autentificar las Conslancias de Habilidades

Laborales expedidas.

Para facilitar el funcionamisnto adecuado de la Comisibn Mixia, es
recomendable que la misma establezca un registro actualizado de sus actividades y de
los acuerdos que vaya tomando en cada sesion ordinaria y exﬁaordinaria que celebre ,
a efecto de llevar un seguimiento que le permita evaluar los resultados y alcances de su
geston.

En este trabajo se pretende sugerir a }a Comision Mixia ., como el 6rgano
mediante el adecuado funcionamiento del cual, se potencializaran los mecanismos para
mejorar el sistema de capacilacidn ., para crear el ambiente motivacional y conceptual
que permila a ia institucion de que se trate ia creacién de su propia cultura de Ia
capacitacion. Ya que es el Srgano idéneo , en visia de que en su seno se concentran
los ideales pafronales y de los frabajadores los cuales podran quedar mediados en un

punto de vista de conveniencia general.
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Rol do ias Teorias de Peicologia Social

La molivacitn

E! nivel de convencimiento e involucramisnio que ios miembros de ia
Comision Mida adquieran, también la aceplacién que le otorguen a dicho proceso los
principales directivos y destinatarios de la capacitacién, asi como la elevacién de su
importancia en sl Ambito laboral e individual, ser& un proceso de suma importancia que
servirh de columna veriebral a ia formacién de Ia susodicha cullura de la capacitacion.

No obstante, en la efoaeién de una cultura fuerte intervienen diversos
faclores enire los cuales mencionaremos a la molivaci6n como unc de los mis
importantes.

Retomando que debido al mejoramiento de la productividad y calidad en
el rabajo que responda a las exigencias actuales ; el Banco ha considerado que la
capacitaci6n es una inversion a mediano plazo. lo cual es valioso, no obstante para
lograr calidad en la consecucién de esta meta, el PsicSlogo deberk instrumentar un
proceso sistemiitico que centre su atencién en ineremonﬁr la importancia de Ila
capacitacién. Una vez iniciado este proceso de formacién de creencias y valores , el
psicblogo manipulara las variables apropiadas en esas circunsitancias a fin de‘ que las
creencias y valores que interesan, los comparian la mayoria de personas que forman el
universo iaboral .

Es decir que con la adecuada molivacitn el psicGlogo activara una
tendencia a actuar . en este casoc se espera que la molivacién funcione como un
elemento guiador de la conducta . Lo cual significa que si s® motiva al personal a
capacilarse , el instinlio que se despierie sea la tendencia a capacitarse y el efecto sea
una secuencia de eleccion, preferencia o desicién de capacitacién.

Siguiendo en este orden de ideas se puade decir que el individuo gran
parte de su vida . se sienie molivado por necesidades mulliples . como son:

Necesidades sociales (amistad, perlenencia a grupos )
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Necesidades de estimacién (reputacién , amor)

Necesidades de autorrealizacion (talento , éxito)

Por lo tanto la capacitacibn pasa a convertirse en un procesa eleclivo,
que responda a necesidades, preferencias e intereses individuales y al mismo tiempo la
moltivacién adquiere la dimensién de proceso asociativo. en el cual capacilarse para
obtener mas dinero deja de ser el jacior mas importante y la motivacién a capacitarse se
asocia a presiigio y a preferencias .

Teora de los dos iaciores de Herzberg

El enfoque motivacional . vertido en el punio anlerior , se puede
complementar con lo que propone Herzberg en su teoria de los dos faclores que
escencialments postula que la insatisfaccion en el cargo esta en funcibn del ambiente
externo — la supervision, colegas. ambienie general— Asi como el rabajo en si son
eleamantos imporiantes en la motivacion humana . Con lo cual se puede dar sustento a
nuestra sugerencia acerca de que sn un &mbito iaboral en el que la capacitacién se
conceplualice en alto nivel. el ambiente influirk ocasionando insalisfaccién para quien
no se capacite.

Disonancia Cogniliva (L. Feslinger)

Una vez que el Psicologo Social ha implemeniado las técnicas
neceasarias para ocasionar modificaciones en la acilitud del recurso humano de la
organizacién laboral ya sea irabajando desde el seno de Ia Comisibn Mixia de
Capacitacion o coordinadamente con ella desde el Area de capacitacion, debera
ponderar si las creencias y valores con respecio a la capacitacidbn han germinado ,
tienen aceptacién y son compartidas por la mayoria de los integrantes de la Institucion,
si lodos estos iactores son posilivos . entonces se estarR en una circunstancia tal de
aceptacién a la capacitacibn que el personal se capacilark porque eso es lo que la
mayoria cree importante y si no lo hiciere en realidad esiaria haciendo disonantie su

actitud de lo que piensa o cree.
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Es muy importante que el Psicélogo o los direclivos de la Comision Mibda
traten de elevar ja consonancia cognitiva {por un lado "capacitarse es lo mas valioso™ y
por otro, "que ia mayoria de gente alcance capacitarse™} a fin de consolidar el proceso

de Ia formacibn y desamrolio de una cullura de Ila capacitacion.
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n.3. METODO PARA ELABORAR Y DESARROLLAR EL PLAN DE CAPACITACQON
El disefio de los planes de capacitacién parle de diversos enfoques y

conceplos , atendiendo a los objetivos y meias que se esiablescan. dependiendo esias
(ltimas de la importancia que se ie de a la capacitacién y del desarrolio del sistema .

También son variables que se deber&n considersr : la tecnologia con
que cuenta la Institucién en cuestion, los niveles de competitividad en el ramo y la
influencia de los entornos nacional e internacional, asi como la salud financiera
adecuada para inverlir en el proceso.

El método que proponemos en este frabajo. se fundamenta en el
esquema del método capinte que formuid Reberte Pinto Villatoro 36

QuizA de varios métodos para desamrrollar alguna aclividad se arribe a
distintos resultados . unos mejores que ofros ., conforme a las circunstancias y
condiciones de cada caso.

Con la aplicacién de este método se persigue ir estableciendo las vias de
formacion de una cultura de la capacitacion, focalizada como la consciencia que tienen
los directivos y destinatarios de la importancia y de los beneficios de aquella .

El método en si comprende cuatro grandes etapas de las que se
desprenden cuafro fases que a su ves dan origen a pasos o puntos clave, como sigue:
I- Elapa de Aniilisis & Invesiigacion

En esia stapa el psicélogo deberf hacer acopio de la informaciéon
necesaria que le permita crear el ambiente situacional y molivacional mas favorable . asi
como preparar 8l trabajo de planeacién, comprende log siguientes pasos:

1). Andilisis del enforno nacional & inlemacional

36 Roberto Pinto V.Realizé estudios de especializacién en
Psicologia Industrial y Gerencia fue profesor de estudios de
posgrado en la Facultad de Contaduria y Administracién de la UNAM,
del Diplomado en capacitacién del ITAM, Y fundador de Ila
Universidad Hispanoamericana. Ha escrito numerosos articulos vy
ensayos; es aautor del programa de Formacién Profesional de
Administradores de Capacitacién.
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Este anidlisis proporciona al psictlogo o capacitador conocimientos
necesarios acerca del enforno organizacional. Que se esia haciendo en la materia en
ofras organizaciones del ramo , en este caso del sistema bancario, cual es la tendencia
nacional. Que se esta haciendo en la materia en los Bancos de pﬁmor nivel de otros
paises y cual es sl comporiamiento internacional en este rubro. de esta manera se
actualizaran los conocimientos. relativos a los sistemas de capacitacién lo cual permitira
hacer un andlisis cuya dimensidn y profundidad darin al capacilador los alemetos clave
para establecsr en la empresa ia cultura de |la capacitaci6bn mas conveniente . y para
crear planes y programas de capacitacién lideres en cuanto a su eficacia.

Por sjemplo, en los Bancos suropeos la tendencia achial , por mencionar
una actividad elemeantal, es la de susiituir ala tradicional cajera por el cajero electrénico,
io cual implica que en vez de considerar cursos para cajeras . que as un puesto que
tiende a ser reducido o casi desaparecido. En vista de que en nuestro pais esiéin
proliferando los cajeros de ese tipo, se tomaran medidas previsoras a efecio de incluir
en los programas, cursos de hardware para el mantenimiento y servicio a los cajeros
autométicos en ves de los cursos clisicos para cajeras (os).

Este andlisis incluye los siguientes puntos:

i)- Estruchura organizacionsl

Este punto consiste en analizar Ia estructura del poder para determinar el
grado de centralizacién y descentralizacion. lo cual dark una vision de la flexibilidad
existents .

Se debera estudiar las polilicas y procedimientos internos , los objetivos ,
misgion y filosofia institucionales . Esto con el propdsito de establecer los planes a
disefiar en los que se incluird el cuadro béisico de los cursos que desde este nivel de
anflisis se consideren mas adecuados para formar una cultura de capacitacién mas
favorable en términos de lograr productividad y calidad en el trabajo . También se

debe de prever sl alcance y proyeccitn dal sistema de capacitacion a instrumentar.
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ii).- Anlecedenies de capacilaciton

Este punto se refiere a Ia invesligacién que se hace de las acciones de
capacitacién desarrolladas anteriormente en la empresa., se analizan los éxitos y
fracasos de esas aclividades para asi comregir defectos y ponderar la madurez del
sistema y la receplividad de los usuarios lo que permitir instrumentar ias actividades
molivacionales y promocionales , para incremeniar la imagen y/o cambiar la actitud del
personal hacia la capacitacion.

En el Banco en donde centramos nuestro estudio (por ser una Institucion
que considera a la capacitaciSn como una inversion a mediano plazo y por lo tanto, la
Direccién general se involucra en el proceso, y la aclividad cuenia con fodo el
respaldo), se pudo establecer que fue en el andlisis de este punto en donde se
insirumania la creacidn de especiativas y aclitudes positivas a la capacitacion.

Por sjemplo, en el contexio del Banco, la polilica de apertura y de
democralizacion de la capacilacion mediante la adopcién del sistema de bs&s crédito,
surlié un efeclo positivo en el personal . que se tradujo en un clima de participacién y
dinamismo en la aclividad de capacitarse.

il).- Deteccidn de ireas de poder

Estas se pueden identificar en el organigrama de la empresa . asi como
en el nivel de relaciones enfre sus miembros . Esias generaimente son #reas
sustantivas donde se maneja Ia tecnologia de la empresa , son nlicleos de personas
que por su expseriencia y amplioc conocimiento de la empresa gozan de credibilidad y
reconocimiento , fideres, Sindicalo etc., idenfificar esias Areas de influencia y darles
tralamisnio especial ayuda al Psicologo en Ia formacién de |a estralegia para la creacién
de la cultura de la capaciiacion.

iiii).- Deteccién de fireas de oportunidad
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Este punio reviste importancia particular en el sentido de que en
términos generales .un aspecio clave de la susodicha cullura es que este constiluida
por programas forales en cada ramo.

En este punio el PsicGlogo se avocara a localizar las dreas en las que la
intervencién del irea de capacitaci6n pueda impaciar positivamente en las funciones
medulares de la empresa o para alender el cambio de tecnologia .

Estas dreas pueden esiar vinculadas al plano internacional si se iratara de
desarrollar nuevos servicios & nuevos producios o bien si se tratara de implementar
nuevas tecnologias que han tenido éxilo en oirps paises y previendo su uso en nuesiro
pais, se toman las medidas periinenies para estar en un nivel competitive.

Se puede afirmar que an esie punto es muy dinamica Ia aclividad del
Banco tomado como modelo. opuesto que una de sus funciones importantes , es Hevar
a cabo un acercamiento enfre el productor o empresario mexicano y el comprador o
inversionista exdranjero, actividad que implica ., por una parte, frabajar en la capacitacién
y el asesoramiento de su propio personal, para que esie a su ves capacite a lo que
representiaria la oira Area de oporiunidad : se trala de la comunidad exportadora .

Por ofra parte se tendri que irabajar en el plano internacional a fin de
promocionar productos nacionales y detectar compradores e inversionisias en el
extranjero.

Lo anterior implica . como se dijo, la deteccion de Areas de oportunidad a
fin de que Ia capacitacién sea efectiva y aserliva en el plano nacional e intermacional,
como el caso del Banco y de ofras Instituciones requieren.

2.- i'weniario EconSmico, de Personal y de Puesios

En esie punto se recopila informacién sobre las caracteristicas de los
trabajadores en tanto que ellos son el centro de la accidn capacitadora, en el contexto

organizacional. Sin embargo es imprescindible conocer |la calidad y cantidad de los
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recursos econémicos y maleriales con que cuenia la institucién para desarroliar las
tareas de capacilacion.

Aplicando este punto al andlisis de la institucién tomada como modelo, se
investigé que durants los affos 89-90 el presupuesic de capacitacion sufrid un
incremento sin precedentes en la historia del Banco, lo cual hizo posible que
practicamente foda Ia poblacion fuera sujetia a capacitacién.

Durante dichos aflos se crearon las instalaciones que cubren fotaimente
las neceasidades de capacilacién en la Institucion, lo cual nos lleva a volver a encontrar
un factor que esia adopiando el carficter de constante . nos referimos a que Ia
asignacion de tan importantes montos econémicos ($ 3,000,000,000 tres mil millones de
pesos para una poblacién de 1650 individuos ) sugiere la formacién de una serie de
valores, ideas y creencias acerca de Ia capacitacion y todo ese sisterna de creencias y
valores como ya lo expusimos en el capiiulo II , son manitestaciones de la cullura
organizacional.

Para el seguimiento de este paso se recomienda el estudio de los
siguientes factores:

i)~ Estruchura de puesios

El andlisis de este factor parmite conocer las formas en que esia
disfribuido el frabajo, detecia fireas o puestos en los que existe mayor concentracion de
trabajo. permite conocer el nUmero de categorias y niveles que agrupan a las personas
por fireas y por tabuiador .

i).- Descripcitin de Puesios

Existen la descripcibn general y la descripcién detallada del puesio y
ellas van a servir para pianificar Ias acciones de capacilacion en funcién de los
requerimientos de cada puesto y de las funciones que desempefian sus ocupantes o

bien para preparar a los trabajadores a ocupar ofros puestos de mayor nivel.
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i¥).- inveniario del recurso humano

En este andlisis el Psicdlogo ¢ el prolesional que lo practique ., oblendra
las caracleristicas cualilativas que sefialan dilerencias enire ias personas como
trabajadores, es decir, escolaridad, experiencia en el puesto, capacitacién anterior etc.,
el conocimiento de estas caracteristicas ayuda a determinar el nivel de profundidad de
los cursos y su duracion.

). Ankisis de indicadoras sdecuados

Se trata de analizar algunas situaciones o problemas de la Institucién que
puedan estar incidiendo en forma negativa en el desempefio del personal y por lo tanto
afactan loe niveles de productividad , ciima laboral y la calidad del trabajo. Una ves
deteciada la circunsiancia. la informacion oblenida orientara el trabajo del capacitador ya
sea instrumentando cursos para mejorar el ambiente de trabajo y la motivacién en el
trabajo, por ejempilo.

3.- hwolucrar a los Allos Niveles y a los Ususrios

Esia etapa es particularmente importante , su consoeueibh exilosa se
traduce en un compromiso de apoyo de parte de los direclivos incluyendo a la
Direccién general y de convencimiento de la importancia de la capacitacion por parte
de funcionarios y trabajadores .

En esia etapa se recomienda hacer una o varias reuniones con alios
direclivos cuyas decisiones tengan influencia en el sistema y aun con los que na
teniendo influencia en el sistema de capacilacibn poseen poder en la esiruciura
organizacional.

Esta eiapa exige que el capacitador ponga en juego todos sus
conocimientos y capacidades para convencer e involucrar , aqul es el momanto
propicic para comeniar sobre los planes de ia formacibn de una cultura de Ia

capacitacién y para instrumentar y aplicar las teorias de la motivacién necesarias para
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lograr en los ademés la aclitud que se requiere hacia Ia capacitacién, a fin de
proyeciaria con el apoyo de toda Ia organizacion.

Las conferencias , tripticos y folletos cumplen un rol importante ., ademas
se debe poner énfasis en los siguientes punitos :

i).- Alcances y imiaciones de Ia kancidn

Se frata de orientar el enfoque que mas se ajuste a las necesidades y
prioridades de Ia Institucién. Asi mismo ponderar los riesgos inherentes a decisiones
equivocadas y enfatizar los beneficios que se obtienen, de seguir el enfoque mas
adecuado a la situacion particular de ia empresa . asl como dejar claro que la
capacitacién implica cambios en la conducia del frabajador mediante ia especifica
ensefianza para la especifica necesidad como preceplo.

). Esferas del aprendizaje

En todo proceso integral de enccﬂanza—hprendizajo fiene lugar una
transmisién y un intercambio sumamente rico y variado que distinguiremos en tres
esferas que integran la conducta de los individuos : Cognoscitiva, Afectiva y Psicomotriz,
en tanto que éstas se identifican con sus conocimientos , inferases y habilidades y que
sarin atendidas conforme a las necesidades deteciadas y los planes de desarrollo.

ii).- Principios deo capaclacitn

Se deberA establacer un marco de referencia de la capacitacion, unificar
conceptos . delimitar su Ambito de accion a fin de sensibilizar a los direclivos y
conseguir su apoyo.

iii).- Compromuelerse

El compromiso de la Direccion general y de la Alta Gerencia , es uno de
los objetivos fundamentales de ia reunién de sensibilizacion e involucramiento, en esta
se puede usar la técnica de corrillos para lograr el consenso general respecio al
aicance y orientacién que se debe imprimir al plan de capacilacion que se implemente

con sl apoyo e involucramiento de los altos funcionarios de la empresa.
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4 - Estralegias

Estas emanan de la minuia de conclusiones que resumen el resultado de
la reunién de sensibilizacién en donde se definié la orientacién que se le dark a la
funcién.

La esiralegia de irabajo a seguir quadari esiablecida revisando los tres
primeros puntos de la etapa de andlisis e invesligacion . ademas de los siguientes
aspecios:

i).- Acciones medulares

El modelo a seguir es el que corresponda al principic de pareto 80-20 es
decir el 20% de las causas que tienen efecio en el 80% de los resultados , en este punto
intervendria el andlisis de las Areas de oportunidad , fuenies de poder, puesios lipo .
indicadores diversos , grupos sensibles que con la experiencia e inteligencia necesaria
del capacitador orienten su trabsjo a ese 20% de causas que incidan en el 80% de
resultados . demostrando as! la efeclividad del entrenamienio en mediano plazo.

i)~ Acarcamienio inicial

En este punto, el PsicSlogo pedird la colaboracion de los funcionarios
previamente sensibilizados ( Alla gerencia) para que con su apoyo y con los
lineamientos bien establecidos realicen acercamiento con niveles de jefstura y
supaervisibn, para comunicaries la forma en que se trabajarh con ellos en la obtencion
de la DNC (Deteccitn de Necesidades de Capacitacion).

En este punto es conveniente conocer opiniones, sugerencias,
expeciativas, resistencia, entusiasmo y disposicién, a fin de que esia informacién sea
incorporada y considerada en el disefto del plan.

i¥).- Pian de abajo

Se traia de la organizacion, logistica, recursos y programacion que se
seguirf para realizar las reuniones o ialleres de rabajo con jefes y supervisores con

objeto de obtener la informacién necesaria que de sustento a los planes y programas.
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Es necesario esiablecer grupos de frabajo , guitn de aclividades, la
reproduccion de materiales impresos de apoyo para promover la generacién de ideas y
facilitar ol manejo de informacién.

iii).- Tallores molvacionsies

Aqui se raia de preseniar de manera convincente la idea, a los mandos
medios de ia empresa , incorporar sus sugerencias y crear las expeciaiivas a los
principales usuarios de la capacitacion.

Este 8s ol momenio de cuidar los detalles de formalidad . como hacer
invitaciones , confirmaciones , resaliar la imporiancia de los evenios efc.

- La DNC

Esia fase da inicio a lo que se requiere como cullura organizacional de la
capacitaciéon y también da inicio al proceso adrﬁinisiraﬁvo de Ia capacitacién, sirve de
base para estructurar el plan, los programas y los cursos, implica el Lqué? LA quién?
&Cuando?

La DNC., es el fundamento de la planeacién y se considera la parle del
proceso que le da validez y calidad a los resultados de |la funcién. Se debe realizar en
forma participativa con los mandos medios, supervisores y frabajadores. consiste en los
siguientes puntos:

1.- Dedecciéin de Necesidades por Puesio

Se traia del andlisis de los puesios tipo o los mas represeniativos de la
Institucion que generaimente son aquellos que concentran mayor numero de
trabajadores , esto le permite obtener al Psicdlogo o capacilador con el anidlisis de
pocos puestos el mayor volumen de trabajo para cubrir las necesidades.

Comao se ha venido haciendo en pasos anleriores , en esia fase se haran
diversos lalleres de trabajo con jefes y supervisores ha quienes es conveniente

mantener involucrados durante todo el proceso de sntranamiento.
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Las reuniones de rabajo podrén quedar estructuradas de la siguiente
manera::

i) -ParSl concepluall

Consiste en el encuadre ideolégico que se le de a la DNC., destacando
los puntos deseados. generaimente esto se da a conocer en una reunidn o faller de
trabajo durante la fase de sensibilizacién e involucramiento de funcionarios y usuarios .
Se trata de dar una conceptualizacién biisica a ia alta Gerencia y mandos medios
acerca del significado de la DNC y las formas de realizaria .

)~ Perll priciico

Una vez expuesio claramente el perfil concepiual de Ila DNC., su
importancia y su orientacién hacia sl desempefio, se procedera a hacer una practica,
tomando uno o dos de los puestos mas representativos de la empresa. que estén hajo
el Area de responsabilidad de aiguno de los asistentes a la reunién, a fin de aplicarie la
cédula de necesidades por -puesio , para obtener ias necesidades de capacitacion..

i).— Téonica de corrios

Una vez definida con claridad y entendido el significado de la DNC, y su

forma de realizaria . el taller se dividirA en grupos o corrillos . tratando de que queden

integrados por Gerentes , Jefes y Supervisores de la misma érea. Se rabajar por lluvia-

de ideas sobre las necesidades para cada puesto tipo de rabajo asesorados por el
Psic6logo o conducior(es) de la reunién. Obviamente el niUmero de reuniones o talleres
de kabajo varia conforme al iamafio y complejidad de los puestos exislentes en Ia
empresa.

i) - Céchia de DN.C..

En esia se anolarfn las conclusiones alcanzadas en los comillos
referentes a las necesidades , para ser convertidas estae en cursos , considerando el

proceso: Qué, Quién, Cuando.
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Ejemplo de los datos que debe tener una cédula de necesidades por

puestio tipo:

Puestos tipo NGamero de | Requerimientos | Quienes Prioridades
personas en|de capac | requieren 4Cuando?
cada puesto itacion por | capacitacion

puesto. En|&{Quién?
qué’?

Los resultados de esia cédula deben dejarse en manos de los directivos
de #&rea para que le hagan observaciones o maodifioaciones en su
caso perfeccionindola y la enfregue posteriormente con su Vo. Bo., e inicialado por los
Gerentes y Jefes correspondientes.

2 - Delaccién de Necesidades Gendricas

Es un segundo nivel de Ia DNC, se recomienda hacer reuniones de
trabajo especificas para esias necesidades .ia reunion tiene el mismo procedimiento
que las de para puestos tipo, los formatos tienen un contenido mas general, menos
concreto y mas numeroso, se pusde hacer como sigue :

i)~ Andilisis por familia de puestos

Consiste en agrupar puestos similares cuyos ocupantes requieran més o
menos de idénticos conocimientos , habilidades y aclitudes , que por lo tanto puedan
formar grupos comunes para efectos deseados de capacitacién.

&) - Andilisis por nivelas

Este punio consiste en formular programas por niveles de mando:
programas para gerencia media , programas para jelatura, programas para
supervisores, para secretarias, para analisias efc.

La estrategia para definir estos programas quiz& sea m#as adecuadao un

procedimiento diferente a los talleres de irabajo.




<106

E) contenido y los alcances de la capacitacion, en éste procedimiento,
sera mas acorde con la idea de lo que se requiere como una culiura de la capacitacion.

#).-Anifisis por proyecios especiales

Este punto también tendré un iratamiento especial, diferente a los talleres
de ftrabajo y responderA a necesidades especilicas de formacion., ya sea por
implementacidn de un nuevo sistema . nueva tecnologia . nusvos productos o nuevos
servicios 6 la formacion de un nuevo perfil del trabajador para aumentar su
productividad y calidad de trabajo .

i) - Andiisis genoral

De este andlisis emanan los sventos que deben dirigirse a ia mayoria de
ios puestos de rabajo y‘en algunos casos a todos los irabajadores . como es el caso de
los cursos do informética . como los que se dan mensuaimente en |la Institucién que se
analiza, y otros mis que a nuastro criteric son la evidencia de la formacién de una
cultura de la capacitacion. En este punto se debe rabajar el inicio de la formacién de
aquelia.

Los talleres de frabajo y las reuniones , son la técnica mas recomendable
.no obstante, seria muy provechoso para el Psic6logo o capacitador ., invitar a
empleados seleccionados por su prestigio, experiencia o antigiiedad.

3 - Fijar Objelivos

Fijar objetivos y determinar contenidos son las dos fases siguientes de Ia
DNC. Detectar Necesidades requiere dos o més reuniones y fijar objetivos y contenidos
quiza en una o dos reuniones se logre . Fijar objetivos requiere de jerarquizarios como
sigue:

i).-F¥ar objetvos del pian

Estos se conocen como objetivos generales , los redacia el administrador
general de la capacitacion y se orientan a safisfacer las necesidades detectadas , en

funcién de los objetivos generales de la empresa .
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ii).- Fijar objeiivos de los programas

Son objetivos més particulares pero su redaccion esth vinculada o forma
parte de los proyecios generales de mejoramiento a ravés del entrenamiento.En la
fijacién de estos objetivos debe involucrarse particularmente a los gerentes de area o
linea

iNi).- Fyar objelvos de los cursos

Se redactan pensando a qué personas son dirigidos los cursos (Quién)

Con conocimiento de Ia prdbndidad del aprendizaje (Taxonomia)

Determinando el contenido (En Qué)

Espesrando un resultado final (Para qué)

La determinaciébn de estos objelivos surge de los usuarios, jeles,
gerentes y del propio Psicologo o administrador de la capacitacion y el instructor sera
quien los pula.

).~ Fyar objelivos de los lemas

Se denominan también objetivos especificos ., los redacta el instructor ,
cenfrindose en el como y con qué se oblendra el resultado daseado.

Se sugiere que se redacten durante los talleres o reuniones de trabajo,
medianta ia expresién con sus propias palabras de los parlicipanties . acerca de 4cual
debe ser el impacto del curso en la conducia del rabajador?

4.- Delerminacibn de conlenidos

Se cansidera la Gliima fase de la DNC, y esth formada por Ia temiitica de
los cursoslas horas estimadas, el nOmero de parlicipanies en cada curso y los
instruciores internos potenciales . Informacién que se deriva del perfil que ya se tiene de
la cultlura a conformar, y de los participantes a los ialleres de trabajo, puesio que ellos
conocen por sus distintas especialidades , la informacién requerida.

Esta fase requiere de lo siguiente:

ey e S e T 0 I R S e e
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i).- Delesminacitn por lema y por paricipanies

Consiste en detarminar los contenidos del curso, que requieren los
trabajadores en funcién de su desempefio en el puesto.

La determinacién de los paricipantes se hace durante la técnica de
corrilios .en la sesién de trabajo. Sin embargo deberA conlemplarse lugares para
posiﬁles solicitantes espontineos y dar un toque democréilico al proceso de seleccidn,
para no ocasionar un efecto de rebote que pueda repercutir en el deterioro del clima
laboral con ia inconformidad de los trabajadores que se sientan relegados o no
tomados en cuania en este proceso.

#).- Dolerminacién de liermpos e instruciores

Determinar iampos se refiere a delerminar la duracibn en horas que el
curso requiera para cubrir satisfactoriamente el objetivo planteado.

La determinacidn de instruciores se harA por el Psicblogo o por el
administrador de la capacilacibn mediante la técnica de establecer un perfil del
instructor y colejar con el las caracleristicas habilidades y conc;eimientos que posean los
candidatos propuestos en los {alleres de trabajo.

.- Manejo de informacion

Esta fase consiste en organizar y ordenar la informacién obtenida en el
fase anterior. La DNC. que as la fuente del proceso, se realiza siguiendo el mismo
proceso parlicipativo, dando énfasis al andlisis de prioridades y a la designacibn de
funcionarios responsables de normar , supervisar y evaluar cada programa, siguisndo la
estructura que a continuacién se expone:

1. Delerminar prioridades

Se podra utilizar la técnica de corrillos ponderado de lo mas urgente a lo
menos urgente relativo a la importancia de los cursos, las nacesidades de las personas

en el puesto y los requerimientos legales . Se consigue con los siguientes puntos:
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i).-Por lemas y por poersonss

Se refiere a las necesidades mis urgenies a salistacer mediante los
cursos ya estructurados y por persona, es la misma dinAmica pero aplicada a los
frabajadores que requieren ser programados con mayor celeridad .

ii).- Por obligacitn legal y por Emilacion de recursos

Se refiere a los eventos de capacitacibn que obadecen a aiguna presién
de autoridades del trabajo, de las Comisiones Mbdas ., Sindicato y limitacion de
recursos. Significa que en ocasiones no es posible iniciar por lo mhs importante por
razones de prasupusesto, entonces se inicia con cursos instrumeniados con
capacitadores internos.

2 Designacitn de funcionarios y responsabiles iécnicos

Esta fase represenia la oportunidad de que se integre un equipo de
capacitacién con gente que se ponga ia camisela, que tenga consciencia de que las
prioridades tendientes a la formacién de una cultura de ia capacitacién, respondan a las
necesidades que atendidas se traduzcan en renovacidén y crecimiento mediante la
capacitacién, atendiendo un horizonte de mayor dimensién que el que da la DNC,
abarca los siguientes puntos:

i).- Responsables por programa y por cursos

Cada programa debe de fener un responsable , que norme, supervise y
evalué su realizacion, asi como lo mantenga achualizado a las necesidades del
momento.

Los programas se descomponen en cursos o evenios , estos iambién
deben de tener un responsable que los promueva. adecilie, supervise y evaluéd su
realizacion.

) - Enirenamienio y kinciones de los responsables

Este punio se refiere a que primeramentes deber&n somelerse a un

enfrenamienio los responsables., asi como los integrantes de la Comision Mibda de
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Capacitacién a fin de que puedan normaryvigilar, supervisar y evaluar el proceso
instruccional.

Posteriormente, es necesario definir las funciones de los responsables,
as! como ia autoridad que tendrin para vigilar , supervisar , normar y coordinar . Se
recomienda que esias funciones queden plasmadas por escrito.

3. - Chdudas de informacion

Para el manejo adecuadoc y concentrado de Ia informacién se
recomienda hacer cédulas de informacién como las siguientes :

i).- Céchula de informacién didiécica

Cursos Puesto (s) Objetivo Contenido Duracién

Especifico temélico

i) Codida do informacion esiadistica

Cursos Participantes | NOmero de ]| Duracion por| Total Total horas

por curgo grupos curso instruclor hombre

).~ Céchia de cosios direcios

Curso Costo actual Por curso Par parficipante | Por Insiructor
.- Cédkia de re
Cursos instructor Director técnico | Responsable Coordinador de
del programa del curso capacitacion
4.- Cronograma

Se traita de calendarizar las aclividades de capacitaci6bn conforme a las
disposiciones de espacio, para cursos, recursos didaclicos , Instructores , turnos de

trabajo, etc, siguiendo los siguientes criterios:

S A
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i).- Calendariracién general y por dreas

El calendario general describe globaiments todos los eventos del plan y
sus fechase de realizaci6n, sirve también para dar difusién a los programas . se anexa al
plan.

La calendarizacién por #éreas, describe la programacion detallada por
areas.

).~ Calendariracin por pussios y por niveles

Eeta calendarizacién cubre méis un requisito de forma que de fondo, no
obstante es auxiliar para el responsable técnico y el coordinador de capacitacion. Estos
diagramas también deben anexarse al plan de trabajo.
IV~ Estructuracion del plan

El plan es el documento que contiene la informacién valiosa
concentrada, enunciari los alcances y lineamientos establecidos en los lalleres de
trabajo, sera presentado y respaldado por la Alla gerencia de capacitacién, las partes
de que se compone, son las fres primeras que siguen.

1.~ infroduccibn

Aqui se describen los rasgos principales del plan, incluyen lo siguiente:

i).~ Presentacidn

Se desiaca la metodologia de trabajo y |a parlicipaciéon de todos los
niveles de gerencia. en Ia normatividad, el anilisis de necesidades . el procesamienio
de Ila informaci6n y desiciones sobre prioridades, aqul deben hacerse los
reconacimientos pertinentes a las personas que colaboraron (Gerentes, Jeles.
Supervisaores, etc.,).

i) - Fundamenriaciin

Esta puede ser de carficter legal basndose en el ordenamiento

constitucional de Ia Fraccién 13 del apartado- A, arficulo 123 y los arficulos 132 y 153-A
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a la Z de la Ley Federal del Trabajo, y de los propios lineamientos de las Condiciones
Generales de Trabajo.

También puede ser de carcter téenico, baséndose en la deteccién de
necesidades . con la intervencion de tocdos los mandos y basandose en planes para la
renovacién y crecimiento en cierlas &reas del conocimiento que forman parte de Ia
misibn de la empresa , lo cual da origen al sistema de creencias . valores y
conocimientos sobre Ia capacitacién dentro de la organzacitn.

i).- Objelivos y delerminacién de prioridades

Los objetivos que se presenian , son los objetivos generales del plan, los
cuales deben estar sostenidos en los resultados de ia DNC y dirigidos a minimizar las
necesidades y problemas deteciados.

2~ Cusrpo del informe

Esta formado por la informacién més valiosa de 1a DNC, destacando la
formacion de una cultura de la capacitacién, y consiste en:

i)-- Resullado de ia DNC

Lo forma ei resultado final de los talleres de trabajo en los que se analizd
ia cédula de necesidades genéricas y por puesto lipo .

H).- Presupussio

El costo de las actividades de capacitacién se presenia desglosado por
parlidas como sigue:

- Personal intermo. Son los sueldos del personal dedicado a Ia
administracién de la funcién y los instructores de tiempo completo.

- Servicios externos. Engloba instruciores, asesoria externa , hoteleria y
iocales, materiales didéclicos , peliculas , efc.

- inversiones. Se refiere a ia compra que se haga de equipo logistico
como mesas, sillas , reiroproyectores, rotafolios . monitores, computadoras, adapliacién

de aulas etc.

Lt TR



<113

El material didéclico . lo forma la compra de libros, manuales,
fotocopiado, carpetas, lpices, plumonaes, eic.

i).- Vidéicos

Se refieren a los gastos que se van a erogar por actividades de
capacitacion forkneas o fuera de la empresa . incluye transportacién de instructores , del
personal , gastos de alimentacién y de alojamiento.

ii).- Gasfos diversos

Contemplan los gasios de mantenimienio general.como son las hojas de
rotafolio, rollos fotogréficos, etc.

2 -Formaios Oficiales y Concenirados

Esta parte del plan es formada por los formatos que deben ser regisirados
ante autoridades de la Comisién Nacional Bancaria y del Trabajo y Prevision Social, asi,
también por grificas y resGmenes que hacen accesible la informacién a simple visia.
comprende:

i)-- Cuadiros y grificas

Aqui se mansja informacién sintetizada, como puede ser la poblacién
considerada en el plan, cursos programados . presupuesto destinado, tiempo dedicado
a la capacitacién y cotejar con actividades de este fipo en otras instituciones del ramo.

).~ indegracién y fncionamienio de ia Comisién Mida do

Capacilacion

En esta parte del plan se puede incluir el reglamento de funcionamiento
de ia Comisién Mixia de Capacitacion, asi como los formatos para su registro ante las
autoridades de la Comisidn Nacional Bancaria y del Trabajo y Prevision Social.

i).- Formasios de planes y programas

Esta parte del plan contiene los formatos oficiales en donde se

contempilan los trabajadores a capacilar y los cursos a impartir.
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4 - Presenincion del Flan

Esta parte consfituye una esirategia clave de |la planeacién del proceso
administralivo de la capacitacién a fin de involucrar ain més a la Alta gerencia, praclicar
los Glimos ajustes y lograr ia participacién y compromiso final para desarrollar el plan,
consiste en:

i)-- Reuwnion preparsioria

Son preparafivoe que tienen que ver con el cuidado y disposicion de las
instalaciones , el equipo logistico, ias partlicipaciones , las confirmaciones, las
constancias y la coordinaciéon del evento.

Esta reunion deberi ser preparada en forma didactica . en la que se
combine la técnica expositiva con apoyos visuales de ideas claves del plan, se debera
seguir una dinAmica participativa que involucre y comprometa a los asistentes (inclusive
recabar sus firmas en las cédulas de informacitn), también se pueden recabar algunos
puntos de vista (tiles para aplicar los Glitimos ajustes al plan.

).~ Exposicion

Es Ia exposicibn misma del plan que se hark siguiendo una guia
didiciica de Ia sesibn, ulilizando la técnica expositiva-pariicipaliva, al final de |la sesidn se
considera conveniente . entregar a cada Gerente una copia de todo el plan .

iW).- Modiicaciones de Gims hora

Se da durante ia presentacién del plan , en el momenio participativo de ia
discusién en grupos del andlisis del mismo, y surgen adiciones y/o ajustes de Glimo
momento .

iiw).- Comprormiso lolal

Es ol Gifimo punto o sierre de la Glima fase , comprende la sintesis de las
ideas generadas por el grupo, destacando ios punios claves del plan y el
agradecimiento a todos por su participacion , especiaimente, a los que poniendose la

camiseia tendran alguna funcién futura en el proceso. Es conveniente sacar una minuta
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de resullados y compromisos para enviarles copia a los involucrados , de ésta manera
implementar y consolidar no solo un sistema de capacitacién, sino una cultura de
aquella en la institucién.

Discarnimienio Final acerca de la Culhsa de ia Capaciacidn

Consideramos que Ila formacibn y desamrollo de una cullura
capacitacional, esia dada no solo por la DN.C., sino que obedece a motivos mis
profundos, a un proyectc de renovacidon y crecimiento de conocimientos en areas
sustantivas de la Institucién.

Partiendo de que la cullura esth formada por una serie de valores,
principios, creencias y milos que se comparien. En cierto modo todo aquelio que se
puede identificar como un sistema culiural de creencias y valores con los cuales un
grupo social . organizacional delerminado sustenta su capacidad de enfrentamiento a
problemalicas y necesidades surgidas tanio del interior como del exterior del mismo
grupo.

Por lo tanto , consideramos que la cultura de la capacitacion descansa en
programas que giran airededor de dos ejes. Uno que contiene los cursos producio de
ia D.N.C.. y el olro en el que se contemplan los cursos que su existencia obedece a
razones mas profundas que la D.N.C.. sino a proyectos o concepciones cresfivas del
desarrolio del recurso humano ., a ia misién y panoramica exierior de la organizacion,
que traducida en un programa de capacilacién da origen a cursos que no solamanie
afienden a éreas susiantivas de ia misma, sino que sirven para ia modemizacion de
conocimientos y para el desarrolio profesional y personal.

Con base en los pasos y el mélodo expuesios en este capiulo . a
conlinuacién se esquemaltiza mediante un cuadro el plan de capacitacibn que
proponemos para la banca de desarrollo . a fin de crear una cultura de ia capacitacién

que se fraduzca en productividad y calidad en sl trabajo.. Faclores claves en la

competitividad actual.
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PLAN DE DESARROLLO INTEGRAL

OBJETIVO GENERAL
Consolidar una cultura de la capacilaciéon ofreciendo a los trabajadores

un plan de formacibn sn el campo de los conocimientos especificos para el

cumplimiento de la misién Institucional. En el Area de las habilidades y destrezas y en la
esfera de las actitudes a fin de mejorar la productividad y calidad del rabajo.

AREA COGNOSCITIVA

CURSOS ADMINISTRACI | INFORMATICA | FINANZAS IDIOMAS
INHERENTES |ON v
A LA FUNCION | conTABILIDAD
SUSTANTIVA
CURSOS I-PRINCIPIOS [1-CULTURA |1- 1-EL MAS
TORALES DE INFORMATICA |INTRODUCCIO |UTILIZADO EN
CAPACITAR |CONTABILIDAD|2-MsDOs [N A  Las|Los
PARA 2- 3- FINANZAS NEGOCIOS DE
CUMPLIR CON | CONTABILIDAD | STORYBOARD |2-FINANZAS |LA
LA MISION DE|BANCARIA 3.-|PLUS BANCARIAS  |INSTITUCION
LA AUDITORIA 4.-|4-DEMAS a-
INSTITUCION |TEMAS  DE|PAQUETES |PLANEACION

ECONOMIA |QUE FORMEN |FINANCIERA

5- EL CUADRO|4- FINANZAS

ELEMENTOS |BASICO  DE|INTERNACION

DE Uso ALES

ADMINISTRAC! | INSTITUCIONA | 5 INGENIERIA

ON L FINANCIERA

8-

ADMINISTRACI

ON |

FINANCIERA

7-

ADMINISTRACI

ON DE

PERSONAL.
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AREA DE LAS HABILIDADES AREA DE LAS ACTITUDES I

HABILIDADES ESPECIFICAS CRECIMIENTO PERSONAL

1 ADENTIFICACION Y RESOLUCION DE| 1.-PLAN DE VIDA Y CARRERA
PROBLEMAS 2.- AUTOESTIMA

2- DESARROLLO DE HABILUDADES|3-ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO
DIRECTIVAS PERSONAL

3- CALIDAD DEL TRABAJO Y DE LOS|4-CREATIVIDAD

SERVICIOS 5- TECNICAS DE COMUNICACION
4.- PRODUCTIVIDAD EFICAZ

5- INTEGRACION DE EQUIPOS DE

TRABAJO

Princinios del A i

Este andlisis io dejamos para esia Gltima parie de esie frabajo debido a
que ya esquemalizadas |a serie de acciones de capacitacién, se puede ver claramente
que las teorias del aprendizaje , desempefian un papel importante en la accién de
capacitar, por lo que para lograr calidad en esia funcién debe ftenérseles presentes
considerando el principio de que la capacitacién es un proceso psicolégico en el cual
intervienen mualtiples factores ; no cbstante es un proceso personal, en la medida que
nadie puede aprender por ofro.

Por Glimo para Ia prediccion y evaluacion del resultado de la
capacitacion se propone al Psicélogo o al profesional de la capacilaciébn encargado de |
proceso, adaptar a su esfera circunstancial la ecuacién del modelo de Kurt Lewin ,
representada por C=F (P.M) Donde C equivale al comportamiento que resulia de la
interaccién de Ia persana P, con su meadio ambiente M. De lo que se puesde deducir . si
infroducimos cursos en el medio ambiente de una persona, podemos planear los

cambios esperados y hasia medirios .
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En este capihilo partimos de los antecedentes y enfoques que deben
ponderarse previamente a la aplicacién del método para eisborar los programas que
forman el plan de capacitacién que es nuesiro objetivo proponer.

Tenemos que es imporiante, como achvidad previa, valorar los
antecedentes de capacitacién en la Institucién, ia madurez actual del sistema, el nivel
tecnolégico de la organizacion, la imporiancia que se de a la capacilacién y la salud
financiera de ésia, enire ofros faclores.

Posteriormente se podran esiablecer un anteproyecto que comprenda
ideas, valores, ieyes, costumbres acerca de Ia capacitacién en la Institucion. Por una
parte apuntando lo que ya existe y por ia ofra planeando lo que se desea.

Cabe destacar la imporiancia que tiene la formacion y desarrollo de una
cultura de Ia capacitacion en la organizacién mediante el involucramiento de toda ia
poblacion laboral, parficularmente contando con el apoyo de la Direccion General y la
Alta gerencia. Para lo cual iene un rol clave la funcionalidad de la Comision Mixia de
Capacitacién y Adiestramiento,. ya que en su caracler de bipariita, integrada por igual
numero de representantes de los trabajadores y de representantes de la insfitucién,
padra ser el 6rgano que armonice los intereses de la empresa y del trabajador en
materia de capacitacién.

lgualmente se desiasca Ia importancia de Ias teorias motivacionales,
aplicables previamente al praoceso y durante todo el proceso de capacitacidon. Asi como
ias teorias del aprendizaje que se aplican durante las sesiones de instruccion y ia teoria
de campo de Lewin que proponemos adecuarla a fin de ulilizarla para predecir y
evaluar los resultados de la capacitacion.

Por alitimo el esquema tomado de Roberto Pinto Villatoro, denominado
“Método capinte para elaborar un plan de capscitacion” es Ia parte mas laboriosa de

este capitulo puesio que en la adecuacidn de aquel se da convergencia a los

Sotspmse, s
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planteamientos formulados en los capitilos anteriores de esie trabajo, para aterrizar en

ia formulacién del plan de capacitacion que es nuestro objetivo proponer.
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CONCLUSIONES

En un mundo en constante movimiento en el que lo (nico permanente
es el cambio, la capacitacidn ha sbandonado su antigua conceptualizacién que en
innumerables organizaciones |a relegaba a un planc de gasto inecesario.

En la Institucidn que nos sirve como modelo para este esiudio, es
evidente que el rol que ia capacilacibn desempefia, es el de un faclor clave para
afrontar los retos que conlieva Ila penetraci6on hacia nuevos mercados internacionales,
asi como el asesoramianto y formacion de miembros de la comunidad exportadora .

En estos momentos en que el mundo esta siendo dividido en blogues
econémicos y que nuestro pais tiene ante si ser protagonisia de un Tralado de Libre
Comaercio, la capacitacién representa no solo una aclividad obligatoria de acuerdo a lo
que establecs ia Constitucién Polilica de los Estados Unidos Mexicanos , en el arliculo
123, apartado A Fraccion Xl y >X0<XX] y |a Ley Federal del Trabsajo, principaimente en el
arficulo 153-A a la Z. Estas disposiciones, represenian una altemativa quiz& la més
valiosa para elevar ia productividad y la calidad del trabajo y de los servicios , condicién
imperante para la sobrevivencia de toda organizacién en un enforno cada vez méas
competitivo.

Por lo ianto se considera que la iarea del Psic6logo o capacitador,que
trabaje en esta area, es desarrollar ia cresfividad suficiente a fin de armonizar los
intereses de la organizacidbn con sl interés coleclivo y personal de su recurso humano,
en éstia materia.

Siguiendo el orden de ideas, tenemos que una luente de invalorable
riqueza , esia representada por algunas teorias de Ia Psicologia Social, las cuales dotan
al Psicologo de los elemenios mas adecuados para focalizar a la capacitaci6bn en su
dimension exacta, la dimension humana. As! tenemos que la motivacién es elemento
determinante para corwencer e involucrar en el proceso a la Direccion General, a la Alta

gerencia y a la mayor parte de ia plantilla de personal..
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Las teorias del aprendizaje , también representan una herramienta
invaluabie en las acciones de la instruccién, puesio que del conocimiento de aguellas
se podran exdraer técnicas que aumenten la efectividad del proceso ensefianza-
aprendizaje .

Parte Toral del objetivo de este irabajo, es el sustentar ia importancia que
tiene la formaciébn de una cultura de la capacitaci6n para lograr los niveles de
competitividad que en el futuro cercano significara la diferencia entre el éxito o el
fracaso en innumerables actividades.

La célula que dioc forma a este estudio, fue la idea de la propuesia de un
plan de capacilacibn que se fundamentara en perspeciivas psicolégicas
administrativas , filosSficas y legales , adem#is de que se ha iratado de dolaric de una
dimensién iniégral. a fin de que obedezca a la Deleccion de Necesidades de
Capacitacién, tarea que le da sentido al procesc de capacitacion. Pero también
obedece a un proyecio de renovacién y crecimienio organizacional y personal que va
més aya de la DNC.

Creemos importante mencionar que una de las limitaciones de esle
trabajo consiste en Ia falla de cotejamiento estadistico con ofros grupos institucionales
pertenecientas al mismo ramo, solo nos limilamos a hacer una valoracién deductiva

producio de entrevisias con algunas personas pertenecientes a ias otras Iinstituciones.
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FORMATOS DE LA COMISION NACIONAL BANCARIA PARA DAR
DE ALTA LAS ACTIVIDADES DE CAPACITACION DE
LAS INSTITUCIONES BANCARIAS DEL PAIS

ANEXO #1




Es objeto de! presente, hacer de su conocimiento que, por instrucciones de
nuestro Director General. se hace de caracter obligatorio la aplicacién de un
exémen de aspectos microcomputacionsies a $0do el personal de la Institucion,
desde niveles Gerenciales hacia abajo, incluyendo secretarias y auxiliares de
trémite.

Por tal motivo, al presente se i esté anexando un ejempisr de dicho exémen,
a fin de que en su Direccién ses reproducido de acuerdo al nimero de
personas que la integran, comprendidas dentro de 808 niveles.

En el caso especifico de la Direccién que usted tiene a su cargo, la fecha de
aplicacion del exdmen, se establecié para el préximo dia 28 del presente mes
de enero, de las 10:00 a las 12:00 hrs., para lo cual se presentars con usted el
ing. Enrique Oropesa Talavera, quien le asesorara en la aplicacion del mismo.

Para cusiquier aclaracién que surja, le ruego se ponga en contacto con el Lic.
* Eduardo Becerril M., al teléfono 227-92-84.

Agradeciendo de antemano la atencién que se sirva dar al presente, me
despido, no sin antes enviarie un cordial saludo.

Atentamente

. ) / —




DIRECCION DE SISTEMAS

EVALUACION DE CONOCIMIENTOS MICROCOMPUTACIONALES
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NOMBRE

CLAVE

PUESTO

DIRECCION

DIRECCION DE SISTEMAS




- VINTRODUCCION.

El presente cuestionario tiene la finalidad de recabar informacié6n, acerca del nive]
de conocimientos microinforméticos que existen en la instituci6n, y poder establecer
mecanismos que coadyuven a incrementar las habilidades en los usuarios de este

tipo de recursos, explotando asf la méxima capacidad y bondades que hoy en dia

ofrecen los avances tecnolGgicos en esta materia.

DIRECCION DE SISTEMAS




0: CAPITULO UNO (CONOCIMIENTOS GENERALES).

Para las preguntas siguientes marque con una cruz lo que considere correcto.

DIRECCION DE SISTEMAS




G1: HOY EN DIA LAS MICROCOMPUTADORAS SE CLASIFICAN EN:
8) Macrocomputadoras b) XT, AT, MCA
¢) Sistemas Personsles d) Mainframes

G2: CUANDO SE DICE QUE UNA MICRO ES 80386,80286,68040, SE HACE
REFERENCIA A SU:

a) Monitor b) Teclado c¢) Disco duro

d) Unidad iégica o) Procesador f) Mouse

G3: A LA MEMORIA ROM SE LE CONOCE POR SER DE:
8) Escrituray Lectura b) Sélo escritura

¢) Corto plazo d) Sélo lectura

) Largo plazo f) Ninguna

PR AREURREELASHETE S FEURRH.LA IFORMACION CoN aUE £

a) Disco duro b) Floppy

¢) ROM d) RAM




G5: QUE ENTIENDE POR RESOLUCION DE UN MONITOR:
8) Grado de briliantez b) NRtidéz
¢) El ndmero de puntos con que se presenta

la informacién en el monitor, definida por
pixeles.

RES ONA DEZ ENENSIB2 S R G R B A PESAREQAR

a) Lotus b) Word c) dBase

d) Story Board e) Ms-Dos ) Windows

G7: QUE FUNCION PRINCIPAL TIENEN LAS HOJAS DE CALCULO:

8) Procesador de textos b) Dibujar

¢) Proyectar y calcular d) Simular juegos
datos numéricos

GB8: QUE ENTIENDE POR UNA APLICACION DE SOFTWARE:

a) Suministro de energla eléctrica para la micro

b) Salvar los datos en un diskette

SUS FUNCIO-




¢) Conjunio de inst-uc~iones codificadas en un lengusje
de programacién, para funciones especificas.

d) Producto comercial conocido como paqueteria que se usa
como heiramienta en las micros para que el ususrio desarrolle
sus aplicaclones.
G9: DE LOS SIGUIENTES, CUALES SON HOJAS DE CALCULO:

a) dBase b) Excel c) Word d) Windows

e) Simphony f) Quattro g) Lotus h) Ms-Dos

ESli’Tsﬁc UN PROCESADOR DE TEXTOS Y QUIERE IMPRIMIR SUDOCU-

a) Salirge de la micro

b) Saivar ia Informacién en diskette
€) Invocar al Ms-Dos
d) Invocar al paquete y checar que la impresora esté configurada

@) No hacer nada




G11: QUE ENTIENDE POR RESPALDO DE INFORMACION:

1

8) Tener dos micros pars guardar datos y procesos

b) Contar con supresor de pico

¢) Tener ios documentos fuente listos por si se va la uz,
volverios a capturar

d) Organizar la informaci6n en diskettes y establecer una politica

de que cada 20 minutos se corra el comando save.

Ra SN RUR GoNES Y RRMAGIN A LRSS OE LA

G13: COMO SE ESTRUCTURA LA INFORMACION EN EL DISCO:

8) En paquetes b) En hardware

c) Directorios y archivos  d) En datos y programas

oDE LOS SIGUIENTES, QUE COMANDOS DEBEMOS DE EJECUTAR CON Cul-

8) Cis b) Copy ¢) Format d) Del

e) Ver 1) Type g) Erase h) Dir




APITULO DOS (SISTEMA OPERATIVO)

Las siguientes preguntas son de tipo abierto por lo que se solicita explicacién sin
restriccién alguna. Use hojas blancasy enumere su respuestadeacuerdoal nimero

de pregunta.




SISTEMA OPERATIVO

SO1: QUE TIPOS DE COMANDOS MANEJA EL MS-DOS.
S0O2: QUE FUNCION TIENEN LOS ARCHIVOS .BAT. EJEMPLIFIQUE.

S0O3: CUANTOS CARACTERES COMPONEN EL NOMBRE, Y LA EXTENSION
DE UN ARCHIVO.

lsjg4AN QUE DIFERENCIA EXISTE EN LAS SIGUIENTES EXPRESIONES Y CUANDO SE

DISKCOPY A: B:
COPY A:*.* B:*.*
SOS5: QUE OCASIONA QUE APAREZCA EL MENSAJE:
" BAD COMMAND OR FILE NAME".
$06: EXPLIQUE QUE FUNCIONES REALIZAN LAS SIGUIENTES INSTRUCCIONES:
A) COPY A:PACMAN.EXE B:PACO.EXE

B) COPY A:GAS.BAT B:
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C) COPY CON PARK.PAT ;

D) COPYA:*BAS C:

E) COPY C:SER.B9S B:

F) FORMAT A:

G) FORMAT A:V/S

H) FORMAT A:/N:8/N:18

I) REN LIBRO.DOC DOCU.DOC

J) CHKDSK

K) TYPE C:\WORD\OFICINA\ENERO.DOC

L) DIRW

M) DEL A:\CASA\*.*

N) C:\JUEGOS\CHESS.EXE

0) CLs




P) VOL

Q) LABEL

B% 8,[JOER c())NDIDEONES O REQUISITOS SE DEBEN CUMPLIR PARA BORRAR UN

S08: COMO SE CAMBIA DE DIRECTORIO.

S$08: COMO SABER EN QUE DIRECTORIO ESTAMOS.

SO10: PARA QUE SIRVE EL COMANDO PATH.

|DIAERICOS. DE DOS EJEMPLOS DE PERIFERICOS DE




4: CAPITULO TRES (CONOCIMIENTOS DEL GRADO DE SATISFACCION EN EL USO
Gz LO3 EQUIPOS)

Para las sigulentes preguntas marque con una cruz lo que

considere correcto




4: CAPITULO TRES (CONOCIMIENTOS DEL GRADO DE SATISFACCION EN EL USO
DE LOS EQUIPOS)

Para las sigulentes preguntas marque con una cruz lo que

considere correcto




SU1: LA PC QUE UTILIZA ESTA CONECTADA A LA RED:

L}

s) SI b) No

SU2: CUANTO TIEMPO, EN HORAS PROMEDIO, UTILIZA EL EQUIPO DIARIAMENTE:

a) 1-2 horas b) 2-4 horas

c) Somés ¢€) No lo utiliza

SU3: EN QUE HORARIO UTILIZA MAS EL EQUIPO:

a) 8:30- 15:30 b) 18:30 en adelante

SU4: ESTA DISPONIBLE EL EQUIPO AL MOMENTO DE NECESITARLO:

a) SI b) No
US; EXISTE EN SU AREA UN HORARI ALONADO PA MPAR-
FSoRBETEEN S, UN HORARIO ESCALONADO PARA USO Y CO

a) S b) No
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CUESTIONARIO DE DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
PARA LA FORMACION DE UNA CULTURA INFORMATICA

ANEXD # 2
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INSTARUCCIONES PARA EL LLENADC DE LA FORMA CNBS-01

I, = DATOS GENERALES:

REGISTRO FEODEKAL DE CONTRYIBUYENTES DE LA INSTITUCION U ORGANIZACION,-
Con respeci.> al numero de registro federal de contribuyentes se debe-
ris anotar i nimerd que les haya sido asignado por la Secrcetaria cdc -
Hacienda y Crédito Publico.

REGISTRO DEL IMSS.- Se anotari el nimero de registro que el Instituto
Maxicano del sequro Social haya ‘asignado,

NOMBRE DE LA IHSTLTUGLiune= L. 223°=3% anntar el nombre completo de la
Institucidn,

DOMICILIO,~ Ueberd anotarse el de la oficina matriz/btincipal de la ~
institucldén y anexar una forma CK3S-01 por cada estallecimiento o su-
cursal, en caso de que este plan rija para todos los cstadlecimientos.

TIFO Lo ANSTITTINN U OSCANTZACLIUN, « Anotar tl =» trata de una Insti

tucidn de Crédito, Organizacidn nuxiliar, instliwcida s feguiTes
otro tipo.

CTRO DL LA INSTITUCICH. Arstar =i se trata de Banca MGltiple, depdss
stma

ts, shoarro, flducliaria, hipotecacis, finzngiera, capitsiieotlilng 2ime
cenadora, Unidén de Cradito, afienzscdura, seguros de vida, dafios.

NUMERD DE EST.BLLCINIZNTOS, = Anotar el nlmero de establecimientos o -
sucursales que integren la instiiucidn y organizacidn,

MODIFICACICNLSe = Si por alguna causa el plan es modificadc andtese el
niimero de reqistro que para tal efecto le fue asignado ror la Conisldn
usin) Bancaria y de seuuros,

PERIOUU, = Luas ploniz 227rdn reoistrarse por uno, dos, tres O cuatro -
afos.

NOTA. = Cualauier radificacidén resnocto o 103 2:%2r ractistradns, dabe-
ran hacerlo del conocirlente de la Comisidn Naclonai oancechie , 2t ‘®=

Gurous, a traveés cel oroplo form~t> con las reformas Zel caso,
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| NSTRUCCL ONES PARA €L LLENADO DE LA FORMA (NBS~02

INDI VG [L' PENSPNAL TOTAL OCUPADO LI LA ERPHESA POR GRUPO OCUPACIONAL

oe ontiun&c po1 personal total ocupnde, al canjunto formado por todos los empleados que ladboren
en 1a enprest por 'toempo indeterminade y ro: tiempo u obra determineca,

Ly clasitica.46n de lqe grupos ocupacisnales es:

ALT.. DIRECCION,~ Son ajus 1105 ¢frcutivos ercargades cde 18 planeacion estratégica de la empresa
que dictan politicss 7 o jativos cnerales ce la misma: (ejem, direc.or general, directores y -

sutcitrectoread,

GERENCT.. MEDIA.- Sun aGu:llos fuicion.rioes fue planecr, organizan, dirigen y coordinan las acti-
vidades furclonales de la empress, tritando de que s« sigan las nornas establecidas y que se cum
plas 1os ! ' tivos sedalados:(ejen. g:rentes de sucursales, gerentes reqglonales, jefes de depar-

tamento, =1jorvisores, etc.),

OFICIMA Y/} ADMIM!STUHATIVO,« Son aquellos enpleadss uya activicsd conste principalmente en el -

estab’ecimt 'nto y tonedicla de teda clase de registra ¥ libros rels:ivos a transacciones finan—-
clerar y .ti:n'os de per:onal., wn este clasificacion se incluye sdemis a8 quienes manejan corres--

pordancla, reatizin turess odrinintrztivas corrientes, organize&l y iransmiten mensajes, manejan
fordos, re;roducen tasulgraf{a. necarograffa y operen magquinas ds oficinat (e)em. ca)eros, calcu
1intas, secratarias, recanosraias, oficinletas en grnersl, etc.).

S$ERVICLi.- ke o1 emplendio gue realiz. act.vidade; d¢: limpleza, mentajeria y otras saimilares: - -
(ejem. my.c8, mensajeros, ets.)e .

OIRE e ol CIFICARY b LOS GRUPO3 ANTERIOARES,- En :ate renglon se anotardn todos aquellos emples
dos tue no han sido considerados anteriormente especificando los puestos que ocupan.

Pod VIENE - INDETORNINADO,- En esta coluwras se anotera todo aqual enpleado que esté contratado be-~

J¢ estas tinses,

POR TIBMPO ¥ Ok DEA LKL Nalu.—~ nn ests columna se anotard todo acuel empleado que por excepcidn

T ae chublese~contratedo bajo eslas bases.

N e T
NUMERG DE FERSOMAL A CAFACITAR, - Ueterminsr el num:ro a& petiensg ¢ (pu‘ggriocnnnglogql_suo van =
s ner capacitades, conatdarandu el peziod> que absren el plan ce capacitacior. i T IR T, o, T
REPRESCNTARICON FORCENTUAL.- L@ obtendra por grupo dzupacional de .a siguiente menera: dividiendo

el nimero de personns n capacitar entre 2] conjunte de empleslos jue conforme el nivel ocupsclo~

nel.
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INSTIUCCIONLS PAM, EL LLEANDU DE LA FORMA CNES-(]
Dt LGOS CURSOS DE CAPACITACION QUE SE IMPARTIRANg LNDICAR:

GHUPO OCUPACIONAL. - kap:icificar de acuerdo a la clasificacion detallada en el formato
CNB5=02.

NOM3KE DE LS PUESTOS < UVE INTEGEAN CPUDA GRUPO OCUPACIONAL, - En esta cSlumna se anota-
ran las derominaciones ce los puestor que integran cada grupo ccupecionel.

NUMBRE. DE LDS CURHOS COFFORMATIVOs> Ul CADA PROGRAMA POR PUESTO, - lie anctarén los titu-
los de los cursos que ne impart.ran jarc cnda uns d: los puestos.

UBCCITVOS CE LOS TURSOS, =~ En esta columna se arotacd el fin gie parsiga cada curso.

HORAS ESTIMADAS CE DURACION, - Anoter el tlempo en horas en el Sue se pretende impartir
cada uno C¢ los cursot.,
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