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l. Exordio 

1.1 Expoalcl6n de motivos 

•En 1991, al completarse el procaso de privatización y volver a ser una sociedad 

anónima. el Banco decidió mantenerse orientado a la excelencia, mediante la 

dedicación a sus 3 objetivos fundamentales. 

Uno de el/los as atraer. retener y desarrollar a los mejores opottunidadas de desarrollo. 

Bajo esa escenario., bajo esas condiciones se inscribe la trascendencia de nuestras 

funciones da capacitación. • ( 1 1 

Quise iniciar con esta nota textual porque en unas breves llneas se manifiesta la 

preocupación que Banamex tiene por la preparación de su personal no 1ólo para 

desarrollar mejor su trabajo, sino para que también eleven su nivel educativo fomentado 

esto a través de otros apoyos colaterales como son becas de estudio de licenciatura, 

maestril doctorado e idiomas. 

Por lo tanto la presencia de un profesional de la educación en un dep1rtamen10· de 

capacitación es de suma importancia, ya que se encarga de disellar, ln1trumentar y 

evaluar nuevos procesos educativos de acuerdo a las necesidades del personal, nivel 

escolar y ocupacional de cada persona, además de.estas funciones. este debe de ser 

siempre un investigador con el fin de encontar esquemas y medios didácticos que 

ayuden a mejorar y prefeccionar los procesos de ensellanza·aprendizaje en 101 que 

participa. 

Para lograr lo anterior se requiere que los pedagogos exploten al máximo sus 

conocimientos en materia educativa asl como de sus habilidades de adaptación análi1is

slntesis, trabajo en equipo y poseer además una actitud positiva, generosa y humilde 

con la finalidad por un lado de poder transmitir a los demás sus conocimientos y por otro 

aprovechar la experiencia y aprender de otros profesionales con los cuáles interactú1. 



Lo que me motivó a rnlizar el preaente informe que lleva por nombre Estrategias 

educativas d11arrollld11 en el Grupo Financiero Banamex-Accival para la formación de 

su personal, es hacer un alto en mi quehacer cotidiano y darme la oportunidad de: 

• Estudiar m•• a fondo la filosofla, objetivos de la Institución y de mi la Subdivisión en 

la que tengo el orgullo y privilegio de colaborar. 

• Reafirmar mi vocación y reencontrame con mi1 estudios universitarios. 

• Plantearme un objetivo de estudio el cuél me permitió a volver a la investigación 

bibliogréfica y an1llzalo desde un punto de vista totalmente pedagógico. 

• Actualizarme en conocimientos previamente adquiridos. 

• Conocer y analizar las estrategias que en materia educativa se han llevado a cabo 

antes que yo ingresaré. 

El enfoque con que realic6 este informe es inminentemente didéctlco, para lo cual 11 

sustentó en una investigación bibliogréfica sobre los puntos esencialea de mi profesión: 

Educación, didéctica compuesta de todos sus elementos y que son pilarea dentro de 

cualquier proceso de capacitación. 

La función del pedagogo hoy por hoy es vital en el émbito empresarial ya que en la 

actualidad las empresas exigen una mayor preparación de su personal, es por ello que 

el pedagogo debe de estar actualizado y capacitado para poder enfrentar los reto• que 

presenta nuestro entorno buscando nuevas fórmulas de ensellanza-aprendlzaje que 

cubran las brechas que en conocimiento1, habilidades y/o actitudes posea el personal. 
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11. Cuerpo del Informe 

11.1 Tipo d• lnatituclón 

O&/ 
GRUltO FINANCIERO 

BANAMEX • ACCIVAL 

Benamex es una institución de cr6dito líder en M6xico con aproximadamente una cuarta 

parte de los activos totales del sistema bancario, y Acclval ocupa el primer sitio en 

operatividad del mercado accionario mexicano. 

La conformación del Grupo Financiero Banamex-Accival está fundamentada en las 

disposiciones planteadas en el Diario Oficial del 28 de junio de 1990, en donde se 

expresan los principios de desincorporación de las instituciones bancarias orientadas a: 

• Conformar un sistema bancario más eficiente y competitivo. 

• Garantizar una participación diversificada en el capital. 

• Vincular la calidad moral con un adecuado nivel de captación. 

• Asegurar que la banca mexicana sea controlada por mexicanos. 

• Buscar la descentralización y arraigo de las instituciones 

• Obtener un precio justo por ellas para fortalecer la economla nacional. 

La presencia de Banamex no sólo es reconocida en el mundo de las finanzi:s, sino 

también en el mundo del arte, la ciencia y la cultura. 
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• En ciencia investiga y difunde 1us hallazgos en al ámbito social y económico a 

través de las publicaciones: Examen de la situación económica de M6xico, México 

Social. 

• En lo referente a la cultura y el arte, la participación comenzó con la adquisición de 

importantes construcionea coloniales como: El Palacio de los condes de San Mateo 

de Valparaiso ( Oficina Central ), Palacio de lturbide, Ca11 Montejo (M6rid1, 

Yucatán) etc. Entre otras actividades cuHuralea se encuentran el montaje de 

exposiciones, rescate de obras artl1ticas mexicanas y extranjeras. 

En cuanto ha tecnologla se refiere Banamex siempre ha estado a la vanguardia, por 

ejemplo fue el primer Banco en 1966 en instalar un sistema computarizado. ( ... ) ( 2) 

11.1.1 Antlcedentu Hl1tórlco1 

Sanco Neclonal de M•xtco S.A 

Nació el 2 junio de 1884, a partir de la fusión de Banco Nacional Mexicano y Banco 

Mercantil Mexicano con la participación de 23 personas emprendedor11 y con recurao1 

que no sobrepasaban ocho millones de pesos. 

En sus primeros allos además de operar como banco comercial, desempello alguna• 

funciones ahora reservadas al Banco Central ( Banco de México ), como la de emitir 

billetes, intervenir en el manejo de la deuda nacional y efectuar servicios de tesorerla al 

gobierno. 



Por más de 25 ar'los realizó sus operaciones siempre en aumento. hasta que, a 

consecuencia de las transformaciones originadas por la revolución, se vio obligado a 

cesar en sus funciones de banco emisor de moneda y reorganizar sus actividades. A 

partir de 1934 efectúa toda clase de operaciones bancarias. de depósito y ahorro. 

Desde su origen el Banco se ha mantenido en evolución constante, no sólo para 

reponder a las necesidades del desarrollo socioeconómico del pals. sino también para 

impulsarlo y promoverlo. En la época de la Segunda Guerra Mundial y en los ar'\01 

inmediatamente posteriores. el Banco participó activamente en la tarea de dotar al pais 

de una infraestructura industrial, apoyando directamente a infinidad de empresas. 

Asimismo h1 1poyldo a los sectores agricola. ganadero y comercial con la prestación 

de sus múltiples servicios bancarios y financieros, mucho de los cuales introdujo e 

implantó en nuestro pais. 

Unos de los acontecimientos más importantes en las historia del Banco ocurrió en 1976 

con el cambio de imagen corporativa y el nuevo slmbolo: Esta nueva imagen no sólo se 

trata de un cambio de color y de forma. sino de un cambio profundo y total de 

compromiso. representa una nueva identidad enfocada a que se es capaz de satisfacer 

las necesidades de nuestros clientes y la fusión de las 5 empresas que pasaron a 

formar parte del Banco: Seguros América, Financiera Banamex. Financiadora de 

Ventas: Hipotecaria Banamex y Banco Nacional de México. 



En febrero de 1977 se integraron a Banco Nacional de México sus empresas filiales, dos 

financieras y una hipotecaria a fin de convertirse en una Institución de Banca múltiple 

que pudiera proporcionar todos los servicios especializados de depósito, ahorro, 

finacieros, fiduciarios e hipotecarios. 

En 1982, se nacionalizó la banca transformlllndose en Sociedad Nacional de Cr6dito 

dada la aguda crisis financiera por la que atravesaba México en cuanto a dilminución 

del avance económico, reducción de liquidez y elevación del precio del dinero. 

En 1990, se decreta el reestablecimiento de la banca privada por la necesidad por la 

misma, debido a los siguientes aspectos: 

1. La necesidad de cubrir las demandas sociales de la población. 

2. El cambio de tas circunstancias socialee, económicas y financieras que dieron lugar 

a la estatización de la banca. 

3. Ampliar y mejorar la calidad de los servicios de banca y crédito. 

En 1991 al completarse el proceso de privatización y volver a ser una socied1d 

anónima, el Banco decidió mantenerse orientado a la excelencia , a través de lograr y 

sostener la más alta eficiencia. 



El 25 de ago1to de este 1110, el Comité de Oesincorporación Bancaria designó al grupo 

de inver1ionistas organiZ1do por Acciones y Valores de México, ganador de la licitación 

por el Banco Nacional de México, S.A . 

Actualmente cuenta con una amplia gama de oficinas plenamente integradas para 

ofrecer la totalidad de 101 productos de la Institución, asl como posee diversas empresas 

1ub1idi1rias, como u11 complemento 1 1u 1ctividad de intermediación financiera. 

At:t:/1111 

Acciones y Valores de México, C11a de Bolsa, fue creada por un grupo de especialistas 

del medio bur1atil, encabezados principalmente por Roberto Heméndez y Alfredo Harp 

Helú, los cuale1 inicarion su actividad financiera a principios de la década de los 

sesentas. En el allo de 1971, decidieron unir esfuerzos y experiencias, fundando en 

octubre de eae allo Acciones y Valores de México, S.A de c.v. con el propósito de 

brindar un servicio institucional, profesional e integral a los inversionist11 y emisores del 

mercado de valores, formando para ello una organización con altos niveles de eficiencia. 

Conviene sellalar que Acciones y Valores de México se organizó como Casa de Bolsa, 

con cuatro al'ios de anticipación a que la ley del mercado de valores vigente a partir de 

1975 promoviera sus creación, en sustitución de los agentes de valores que operab1n 

en forma individual. 



Acciones y Valores de México es, ante todo, un grupo humano integrado por expertos 

de diversas disciplinas que interactúan con el objetivo común de proporcionar servicio a 

su clientela. Oa énfasis a la atención personalizada, con el respaldo de modernos 

sistemas de cómputo y de laa más avanzadas técnicas en materia de administración de 

recursos de tesoreria, de portafolios institucionales y de patrimonios personales. 

Su incorporación al Grupo Financiero Banamex-Accivel le da a éste el mayor potencial 

de proyección en el servicio de banca universal, tanto en el pals como en el exterior.( ... ) 

(3) 



11.1.2 Flnalldadaa 

A continuación se presentan los Objetivos y Valores Institucionales que rigen 

actualmente al personal que pertenece a este Grupo Financiero: 

" Los objetivos de una organización son fudamentales, por que permiten conocer hacia 

dónde se deben de orientar los esfuerzo• y son punto de referencia que rigen las 

acciones de los integrantes de una organización: Para ello el Comit6 de Dirección ha 

establecido 101 siguientes objetivos 1n11itucionales : 

Orl•n,.elon al Cllant• 

Implica alcanzar niveles de calidad de servicio comparables a los 

mejores internacionalmente, y continuar siendo lideres en la 

innovación de servicios financiero•, de producto• y de 101 medio• 

de acceso y entrega para nuestros clientes. 

Atta Calidad da Parlona/ 

La formación de capital humano es condición para lograr los otros 

objetivos. en esta etapa, el Banco buscari decididamente un trabajo 

coordin8do y en equipo de todo• su personal. 

Aira Rentabilidad 

Es esta una medida de desempefto fundamental que requiere de un 

liderazgo indiscutible en productividad, eficiencia y eficacia 

financieras. " 1 4 1 



Loa valores que rigen a todo el personal son 10: 

Pro~11onmll1mo 

Comproml10 

R11ptto 

Honr1dtz 

Dl1crecl6n 

Excelencla 

Práctica encaminada a poner tOdo el esfuerzo y capacidades personales 

para hacer lo que debe hacerse en forma correcta. Implica la 

actualización continua de conocimientos y habilidades, fort1leciendo 

v1lores y actitudes positiv11. 

lnvolucración con los principios en los que se cree para cumplir con 101 

convenios y obligaciones acordados con los demás. 

Atención y consideración a la dignidad y a los derechos inherentn a la 

naturaleza del ser humano, siendo 6ste el fin y no el medio, com1nz1ndo 

por uno mi1mo. 

Proceder recto y con honor, respetando los bienes de los demás, usando 

los bienes de la Institución y del cliente sólo para el trabajo. 

Guardar y proteger la información a la que se tiene acceso, utilillflndola 

prudente y éticamente, no oara beneficio personal o de terceros, ni de 

alguna otra forma no autorizada por la Institución. 

Desarrollar un trabajo de calidad superior. 

10 



Productividad 

Esfuerzo continuo y per1i1tente hacia la utilización óptima, eficiente y 

eficaz de loa recur101 llignadospara el trabajo y servicio. 

Adaplllbllldad 

Confiabilidad 

lleldc:anldad 

11.UMallla 

Acción con1ciente y voluntaria para adecuar 111 caracterlaticas 

per1onale1 a loa cambios del enlomo. 

Actuar de acuerdo a tocios loa principio• y valorea univ1r1ale1 en 111 

relaciones con loa demás, de tal forma que sembremos en ellos la 

aeguridad de que responderemos a lo que esperen de noaotroa. 

Radicar el sentido de los demás valorea en aevir primoirdialmente a la 

aociedad y a la cultura de la cual tenemos el privilegio ele formar parte. "(11 

Por razones ele confidencialidad de la información que implica las meta• a nivel 

lnst~ucional loa principios rectores que sellala al Comité de Dirección aon: 

"• En materia financiera, prestar servicios en el entorno de una banca universal. Esto, 

significa atender tocias laa necesidades del cliente. 

• Operar como un 1010 Banco y como un Grupo Financiero, con un decidido enfnque 

al cliente, para atenderlo en forma fraccionada. 

11 



• Adelantamos a la competencia y anticipar los cambios vertiginosos del mercado 

nacional o internacional. 

• Avanzar resuellemente en el proceso de intemacionalización del Banco y facilitar 

una mejor atención a la pequena y mediana empresa. " ( 1 1 

11. U Objellvoa 

los medios y herramientas que se plantean para el logro de los Objetivoa Institucionales 

son 101 siguientes: 

• Orlentec/on el Cliente 

Conocimiento profundo de nuestros clientes. 

La más arta calidad en el servicio 

Desarrollo de relaciones de largo plazo 

Alt• Cellded de Pwaona/ 

Alta Rentebilidad 

Retener, atraer y desarrollar il los mejores profesionales da la 

banca. 

Fomentar y profundizar el trabajo en equipo. 

Un sistema adecuado de remuneraciones y estimules. 

Niveles adecuados de capitalización para realizar la inversión 

necesaria y asi continuar siendo los primeros. 

Rendimiento adecuado al capital. 

12 



• Adel•nt•mo1 • I• competenéi• y •nticip1r los ctimbios vertiginosos del mercado 

nacional o intemacional. 

• Av•nzar resueltemente en el proceso de intemacionalizaclón del Banco y facilitar 

una mejor atención a la pequefta y mediana empreaa. " ( 1 ) 

11.1.4 Objetivos 

Los medios y herramientas que se pl1ntean para el logro de los Objetivos Institucionales 

son los siguientes: 

• Orlentlclon 81 CllMte 

Conocimiento profundo de nuestros clientes. 

La mu alta calidad en el servicio 

Oeaarrollo de relaciones de largo plazo 

Ana Calidad de Personal 

Retener, •traer y desarrollar a los mejores profesionales de la 

b•nca. 

Fomentar y profundizar el trabajo en equipo. 

Un sistema adecuado de remuneraciones y estlmulos. 

Niveles adecuados de capitalización para realizar la inversión 

necesaria y Hi continuar siendo 101 primeros. 

Rendimiento adecuado al capital. 

Mejor gestión en un ambiente de mayor exposición al riesgo. " ( 7) 
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11.2 Organlzacl4n Admlnlatratlva 

" La estructura actual del grupo Financiero Banamex-Accival es el medio para coordinar 

y repartir el trabajo de modo que se facilite el logro de nuestros objetivos. 

Nuestra estructura organizaclonal ea din6mica y flexible para rnponder a camblol 

constantes y ofrecer al cliente una imagen clara del grupo como unidad, cuya razón de 

aer ea la utiafacción de aua nece1idade1 linancieras. 

La estructura del grupo ea un1 herramienta al servicio de la estrategia que noa permitiré: 

1. Atender integralmente y de una manera méa profesinal a nuestros clientes. 

2. Aprovechar toda la fuerZI de una organiZación integrada por 6rua 

interdependientea, cuya estrecha coordinación posibilite el trabajo en equipo. 

3. Facilitar que cada integrante de la Institución comprenda qu6 ea lo que de 61 18 

espera, al tener clara su re1ponsabilid1d. 

'· Enriquecer 101 puestos verticalmente, de modo que loa individuos puedan 

contribuir cada vez méa en su especialidad. 

s. Otorgar la misma significación a las áreas que a las de apoyo, lo que hice 

posible ubicar cada uno de nuestros puestos en uno de dos tipos: loa dedicado• 

a atender al cliente y los responsables !le 1poy1r a qulenH H ocupan del 

cliente. " e • ) 

14 



11.2.1 Org1nlgram1 ln1tltuclon1I 

(Anexo 11 

Como 11 puede 1precl1r en el org1nigram1 el Area de Adminl1tr1cion y Control eati 

reaalt1d1, eato fue con el objeto de mostrar donde •• ubica 11 División de Recursos 

Hum1no1 

11.2.2 Recuraoa : Hum1noa y M1ter111 .. 

" El Grupo Financiero Banamex-Accival conjuga la experiencia de 111 inatltucionea 

financieras de mayor reconocimiento e impacto en nuestro paf a, integrando 111 el Grupo 

Financiero m61 importante de lalinoamerica. 

Actualmente, el Grupo Financiero Banamex- Accival cuenta con : 

• Aproximad1mente 33,000 colaboradores a nivel nacional y alrededor de 500 en el 

extranjero, di1tribuido1 en 2,000, puestos. 

• Una cobertura nacional de más de 700 sucursales que incluyen alrededor de 30 

sucursales en supermercados y más de 1,500 cajas permamentes; entre otros 

dispositivos de atención. 

• Aproximadamente e millones de tarjetahabientes y 815 mil cuentahabientes. 

IS 
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Las empresas que conforman el Grupo Financiero Banamex-Accival son: 

Banco Nacional de M6xico S.A de C.V 

Acciones y Velorea de M6xlco 8.A de C.V 

AFNndedore Banamex S.A de c.v 
Banamex Fectorlje S.A de C.V 

Cau de Cambio Euromex 8.A de C.V 

Operadore de Socledadn de lnveral6n S.A de C.V 

Subaldlarlae, son empresas en las que se cuenta con un porcentaje de participación 

mayoritario y que pueden no llevar el nombre de Banamex éstas son: 

Callfomla Commerce Bank 

BanamexlnvestmentBank 

European American Capital Corporatlon 

ACCI Securltles 

Agencias , funcionan como oficinas de operación· bancaria y obtiene recursos en 

mercado de dinero y capitales. Operan únicamente con servicios de órdenes de pago, 

créditos comerciales y reembolsos de cobranza enviadas al extranjero. 

estas agencias están ubicadas en: 

Los Angeles, Cal. 

Houston, Tx 

NewYork, Ny 

Londre1, Inglaterra 

17 



11.Z.3 E1tructurm de 11 Subdlvl1l6n de Form•cl6n de Pe,..onml 

L• Subdivisión de Form1ción de Peraon1I ea la in111nci1 corpor1tiv1 que norma, rige, 

crea estrategias educativ11, diMll• 111isf1ctore1 in1titucionale1 y 1umi1tr1 • 111 

C.A.S.A's •de los elementos necesarios p1r1 Clpacitar al personal de Clda Area. 

El nombre de Formación de Personal se le asignó de esta manera par1 darle un1 

connotación más integral a la función que desempella, " En Banamex , hablamos hoy de 

Formación de personal para incluir en la misma momencl1tura la nece11ria articul1ción 

de procesos como socialización, adiestramiento, capacitación, desarrollo y 

actualización. " ( 9 ) 

Actualmente la Subdivisión está constituida por grupo de especialistas en Psicologia, 

Comunicación, Administración de empresas y Pedagogla. 

A continuación se presenta el organigrama de la Subdivisión ( Anexo1 Z y 3 ) 

11.Z.3.1 Ml1i6n 

" Apoyar los resultados del negocio otorgando valor agregado al desempello y potencial 

del personal del grupo." ( 10) 
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11.:.3.Z Prop611to 

" Ofrecer al peraonal del grupo re1pue1t1 Integral 1 aua nece1idade1 1 1u1 nece1ldade1 

de formación en terminos que fortalezcan 1u capacidad de contribución 11 logro de 101 

re1u1t1dos del negocio 1 la vez que le perrnitan capitalizar oprtunldadea de de11rrollo " 

Ctt 1 

•Centro de Admlnlelr8Cl6n r s.rvlcloe de Aporo ( C.A.S.A'a 1 eon la HllUctu,. admlnlatntlva del 

Banco.,.,. o"9Car un ••.,,lelo ln18g,.I de m1ne19 eflcl1nta r ellcu 1 todos loa departamentoe qua 

conlonnan la lnatituc16n ( 12 1 
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11.2.3.3 Objetivos e1pecltlco9 de la Subcllvl1l6n 

Lo1 objetivos e1peclfico1 van enfocado• a : 

"• Mejorar la calidad del Mana11em1nt de fa organización a efecto de de11rroflar 

eetilos directivos y gerenciales congruentes con las e1trllegi11 de cambio 

organizaclonal. 

• Elevar la calidad del Servicio y el sentido de orientación y el sentido de orientación 

hacia la clientela y sus necesidades. 

• Reforzar 111 dHtreza1 que aseguren el logro de los objetivos del negocio del 

Banco y la evolución de prácticas y perfiles en el quehacer Bancario. 

• Actualizar el conocimiento de 101 producto• y 11rvlclo1 del Banco y la 

comprensión del negocio, a todos los niveles del personal. 

• A1e11urar el dominio experto d1 111 funclonH con alto impacto en los resultado• 

del negocio y/o con efectos multiplicadores en Ja optimización de sistemas, procesos 

y practicas organizacionales. 



• Reforzar la1 competenclal 'I ectltudtl que promuevan la tran1forrn1Ci6n di la 

cultura del Banco, hacia la orientación a resultadOI, el trabajo en equipo y el cambio 

org1n1Z1cional. " ( 13 1 
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11.3 Eatnlcbll'll Pedag6glca 

La e1tructura pedagógica con que actualmente rige, se conforma a partir de los 

1lguientn Enfoquet E1trat6gico1 : 

Proc:e101 Integrales de intervención 

Atención prioritaria a competencias comunes a toda la organización 

Entren1miento1 Modulare• por linea de negocio y puesto 

Productos con alto valor agregado a costos competitivos 

Medio• de entrega diferenciados con tecnologla de punta 

Medición de impacto en los resultados del negocio 

Optimización y uso institucional de Recursos 

"( ,. ) 
Planteando asl el siguiente esquema general del Proceso de Formación. (AnHo 4) 

24 
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FORMACION DE PERSONAL 

PASOS FUNDAMENTALES DEL PROCESO 

DIAGNOSTICO 
FUENTES DE INFORMACION: 

DIRECTAS 
• ENTREVISTAS INDIVIDUALES Y 

GRUPALES 
• CUESTIONARJOS 
• EVALUACIONES DE CONOCIMIENTOS 

INDllECTAS 
INDICES DE PRODUCTMDAD 
EVALUACION DE ACTUACION 
CLIMA 
SllF (SISTEMA DE INFORMACIÓN 
MTJTUCIONAL 
.De'FORMACION DE PERSONAL. 
CONTINUIDAD A PLANES 19N 

~ 
ENLUADO A PRIORIDADES DE NEGOCIO, 
INSTITUCIONALES Y DIVISIONALES 

PLANEACION 

• AGRUPAMIENTO Y JERARQUIZACION 
DE PRIORIDADES 

• DETERMINACION DE POBLACION MET1 
• DEFINICION DE SATISFACTORES Y 

ESTRATEGIAS CE ENTREGA 
• PROYECCION DE FECHAS Y COSTOS 
• VALIOACION 
• ENVIO A CORPORATIVO 

;~ 
PROGRAMACION 

• CALENDARIZAR LOS EVENTOS Y 
ACTIVIDADES DE ACUERDO A LA 
PLANEACK>N 

• CONSIDERAR EL OPTIMO 
APROVECHAMIENTO DE LOS 
RECURSOS 

• AJUSTARSE AL PRESUPUESTO 
ASIGNADO 

~-u~~'~ 

DISENO 

1 IMPLANT ACION 1 

J 
EVALUACION 

DE ACUERDO A NORMA TIVIDAD 

...•. · .. ~1--~.. . 'i·'P ''"'""""' .·~-~ ~· .... =;;>·-. ~ 
' ~~l • SEGUIMIENTO A PLANES 

APLICACION Y PROCESAMIENTODE ENCUESTAS OE 
OPINION YEVALUACION DE INSTRUCTORES CON 
HERRAMIENTAS OESIGADAS 
CAPTURA EN SISTEMA 
RETROALIMENTACION 
AJUSTES 



11.4 Contenidos Educativos 

En la Subdivisón de Formación de Personal los contenido1 educativo• se manejan a 

través del concepto de LlnHa Temitlc11 y su descripción es como El conjunto da 

11paclalldade1 que Integran conoclmlento1, habilld1dea y 1ctltudea 1ob,. una 

tem•tlca Hpaclflca y que ion al ln1umo 1N1ra la confonnaclón de ent,.namlentoa 

Integrales. Y por tanto proporciona una linea integral de satisfactores que le1 permitan 

atender necesidades institucionales y/o estrategias corporativas en apoyo al desarrollo 

de planes de carrera. ( 151 

Retomando la definición de Lineas Temáticas enseguida se incluirá un cuadro en que se 

describirán los conceptos de Conocimientos, Habilidades y Actitudes, los cuales ion 

considerados como lineamientos generales para elaborar algún material didi11ctico sea 

cual fuere su presentación 

Conocimientos HabllldadH y/o DHtr1111 Actitudes 
Se refiere fundamentalmente al So reliere 11 tlAllER HACER Se refiere al SAlllR SER 
SABElll 

.s. ¡..r.:.~one el dominio do un ·Poseen 3 elemento1 b6'1icos: 
·Adqusición o actualizaciOn, activid•d tarea o función, ya see Cognitivo. Afectivo r Concluctu.I 
compresión y/o aplicación de manual o intelectual. 
conocimientos y conceptos. -Conforme I• diapoaleiOn interior 

-En el eo11mpo psicomotrlz, se refiere que lnftuye 101He 11 ICCi<ln. 
·Incorporación de nuevos • la ejecuciOn precisa y r•pid• de I• 
esquemas . modelos o teorlas operación corr111pondiente medi1nte ·L•s conducta a pueden -algun• extremidld del r.uerpo o \lelbales o no vertJ1le1. 
-Sistematización de la• ya cualquier parte de ~l. 
adquiridas -Po1tura1 1nte toa eventos, ante el 

En el campo del intelecto. se refiere trab1jo, ante las personas, 1nte la 
-Dominio de los que·s de un 1 las operaciones de an•lisis, vida.etc. 
actividad, procedimiento, función, slntesia. evaluación, 1sociaci6n, 
puesto, etc. reflexión, inferencia y en general, a 

los procesos de pensamiento 

.. (111 
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Cla1tflcKl6n de la Llneu T1nt6tlca1 

A continu1ción H pre1ent1n 101 esquem11 de claaificeción y los productos de aalld1, 

que generan l11 lln111 temllitica1, y se muestran ejemplos de ell11. 

(ANEXOl,1,7,IJ 
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LINEAS 1EllA11CAS 
CLASIFICACION 

CONJUN10 DE~ .--SlltAllYAI, GEllElllCtALES Y/O 
DllECllYAI QUE SEGUN SU NIVEL, TODO JEFE llEQUIEllE PAllA 
GElllEIWI LOS llUUL TADOS QUE SEAN DE SU llEIPCINIAILIDA, 
MATENIENDO UN CUMA LAllOltAL DE IA1'11FACCICIN Y DEllMllOUO. 

~CONJUNTO DE CONOCllENTOS. Y llAlll IDADEI 'IEClllCAI QUE -1 
E~PAllANUESTllONEGOCIO. • 

- -- - -· - - - - - - - - - -

ACTITUDES Y IWlll.llWIEI QUE CONllll8UYEJI A W 
PERMANENTEMENTE LA CAUOaD DE A'IENCION A LAI NECESIDAllU 
DE LA CLIENTELA. 

CONOCIMENTOll, !!&M IWJff Y DEl1llEZAI QUE llEQUEllEN LAI 
FUNCIONES DE ru.lE lllllEllNO, APtS'tO CONTMLIE Y LOGISTICO, 
All COMO EL ~ OPUIO DE LOS •TEllAI QUE 
C09LDIENTENLAICll'EltAClllNEIDElllVADUDELllEOOCIO. 



UNEA TEllATICA 

llANAGEMENT 

BANCA,CREDITO Y 
FINANZAS 

PROMOCION Y ~ 

VENTA 

~ 1 SERVICIO 

SOPORTE 

NIVEL DE PROFUNDIDAD 

SATISFACTORES 

ENTRENAMIENTOS 

POR 

LINEA 

BASICO 

MOOUCJOS DE SALMM 

ENTRENAMIENTOS 
INTEGRALES 

POR 

PUESTO 

1 PLANES DE CARRERA-, 



w 

"' 

~ 
Tronco común 

1 
Conoce tu l lntrocluccl6n 

1 
Amblent9 1 

P.C. • redes Wlndows 
Ulrs lllrs lllrs 

Competencias genéricas 

Power polnt 1 .... 

..... . .... 
Competencias específicas 

, 1 AdminlstrKl6n de Mali 1 Netware amlnlstrltor ¡ ....... :::.: ·-1 
,,i M"" MIMI .:J lbta t '"" 

Paquetería especifica 
De Kuerdo •I requertmlentO del uaUlrto 

• Los programas ae lmplant.n 
según el nivel organluc:lonal 
y In funclonn dll punto 

• Admlnlstrac:lón de !Mil y 
Netwar9 .ilmlnlatAltor van 
dlrlgldot únamtnte 1 
ldmlniatl'lldcns ele redn 



~ 

Se~10 

Formación Integral Para Cajeros 
Platafonna Básica 

Autoestudlo •Aula VHtlbular ElllNnlmlento 91'1 Sucul'lll 

• a... e- un Blnco •Co~lllncw I · Entrwn81111ento .......... ¡ • a.. hoce un c.Jo<o • M.A.S. 
·~doc.._ ·--do~l6n 
• Oponc-doTa<jlllaS • llecllllllo de BlllllH 
• ()pefKio,_clolnve1916n • Mlnojotle la Tonnhlal P.C. 
• Oponclonntle P1ge19 •Cio...deC$ 

Platafonna Intermedia 

~~ :J • Servicio de Chequea 
• Tvjetu e.t1mex 
• Inversiones Banamea 
• SAR 
• Situaciones de Conttngencia en Caldas de Un• 

~-,.....-----·------

Platafonna Complementaria 

i • ..,._ Pr9detlrmllllldo3 
Duración total 100 Hrs aproximadamente 
•AutoeslUdio 20 Hrs 
•Prnencill 80 Hrs 

• Aawdltadll la ... de 
VISllblür M conll1ta 11 
C8lldldmlo 



11.5 Mitodoa, Técnica• y Procedimiento• ( EatrategiH educatlvH ) 

Las Estrategias Educativas son entendidas en Formación de Personal como 

" AqueH11 aproxlm1clonH 1l1temitlc11 y pl1nead11 que 1erin con1truld11 con 

dlaeilo1 dldictico1 d1termln1do1 y 1poy1dl1 1 trav61 de varlo1 medlo1. " ( 17 ). 

es decir son los métodos, técnicas y procedimientos que se adoptan y adaptan según 

las condiciones particulares del Area y del puesto generando por ende Entrenamientos 

Integrales por Linea Temática y por Puesto con diferentes grado de profundidad. 

A continuación se anexan los esquemas que permitirán el mejor entendimiento de las 

Estrategias de Formación. f ANEXO 9, 10 y 11 1 

" La elección de la Estrategia adecuada para la satisfacción de las diferentes 

necesidades tendrá forzosamente que tomar en cuenta las características del personal, 

las condiciones bajo las cuáles se esta trabajando, así como las alcances y limitaciones 

de la Estrategia en cuestión. Es importante pu~tualizar que no existe una sola 

Estrategia que pueda por si misma satisfacer tantas necesidades y se requiere de ta 

combinación de varias para resolver una problemática determinada, para potencializar 

asi sus beneficios. " ( 18 1 
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ES7RATEGIAS DE FOMMCION 

l. MACROESTRATEGIAS - 1 AMBIENTES - l llEDIOS -

1 PRESENCIAL 1 1 PREIENC~ 1 1~1 
NAl\JRALEZA 

DELOS 
EN El PUESTO 

1 FACIJTADClllt 1 OBJETIVOS 

DE FORMACION EN PROCESO 

::: FORMATIVA 1 VES11llUR 1 
1~1 A DISTANCIA 

CONDICIONES 
PARTICULARES 

DEL 1 POR COMPUTADORA 1 1 1 MERCADO DE C.8.T 
ATENCION 

1 1 VESTIBULAR 

G;J 1 ESTACION DE TRABAJO 1 
l~UALESj 

1 1 MENTORIA 
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ESTRATEGIAS EOUCA11VAS Y MOOALIDAOES 

1 VESTIMAR 1 
BllJ. 

VIAllAlEUlE.· INlUACTIVO,UNILAftllAl.,l'Ollc:AllLE 

VIA lELEFONICA.· NACIONAL E IN1ElllllACIOUL 

PAGUETE-CTICO.·CON lUTO, CON AllDIOCAllETIE, 
CON .• -CON-....., 

lll--
• lUTOltlAL 
• CONIUL TA INllElllTA 

POR • COMEOELECTllONICO 
1 COMPUTADORA • UBROELECTllONICO 

• CONFERENCIA PCllt COMPUTADOllA 
• SIMULADORES _.. 1·-·- 1 ESTACION 

DE TRABAJO 
• CENTRO DE 11WIAJO 

~ 
• ESPONTANEA 

MENTORIA •PLUEADA 



En seguida se detallaran las 9 Macroe1trategiaa Educativas desarrolladas y operadas a 

lo largo de varios allos, así como se proporcionara la descripción de cada una de ellas 

los siguientes conceptos : 

1. Definición 

2. Modalld1d .. 

3. Aplicación 

4. Resultados y/o Beneficios 

5. lnfr .. 1tructur1 

8. Vsntaju 

7. Llmitaclona1. 
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O.ffnlc/ón 

1 Modal/dadft 

Apl/c1c/dn 

Reau/t1doa y/o 

Ben.ncloa 

Infraestructura 

Ventajas 

Limitaciones 

La instrucción tradicion11 a trav6s del cual el maestro esti en prell'!ncia 
del alumno siguiendo un programa educativo, durante el cual ambos se 
retroalimentan constantemente 

Curao Conprw•o Seminario Slmpoalum 

Se utiliza cuando hay dsiponibilidad de tiempo completo del 
participante 
Grupos mi nimos de 15 peraonas y máximo de 25 . 
La organización No requiere de rapidez y simultaneidad en la 
transmisión de la información. 
La transferencia de lo aprendido puueda darse en fomna individual 

Con resultados variables dependiendo de la habilidad individu11 para 
aplicar conocimientos adquiridos. 
Instructor, viaje y viáticos, transportación de participante. 
Reproducción y envio de materiales de apoyo ( Todos por cada 
ocasión en que se imolante) 

Grupo de instructores. 
Coordinadores centrales 
Trimiles Administrativos 
Instalaciones Adecuadas en cada sede 
Equipo de Apoyo (VCR, Proyector de Acetatos. etc. ) 

Control total sobre variables disenadas para el proceso educativo. 
Posibilidad de recibir retroalimentación inmediata directamente de un 
experto. 

Lenta y escasa cobertura en función de que requiere tiempo 
completo de participantes e instructores. 
Instructores expertos 
Requiere traslado de participantes e instructores. 
Puede propiciar actitud pasiva del participante ( si el diseno no 
contempla experiencias de aprendizaje dinámicas activas ) 
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o.tfnlt:ldn 

Apllt:at:l6n 

ln"'1utructu,.. 

Vent.}H 

lltnr.clOMa 

La reunión de un grupo con el objetivo común de mejor1r en un área 
e1pecifica y un a1e1or del proceso a deurroller, participan 
activamente en la identificación de 1u1 áreas de oportunidad en la 
formulación de lene1 concretos de acción. 

Taller Grupo operativo 

Se utiliza cuando la organización detecte la necesidad de : 
Resolver una problemática en rorma grupal 
Replantear o definir est1&teglas 
La asistencia total del grupo esll garantizada, especialmente /a de 
/os iafes. 

Con resultados variables dependiendo de la habilidad individual 
para aplicar conocimientos adquiridos. 
Instructor, viaje y viáticos, transportación de panicipante. 
Reproducción y envio de materiales de apoyo ( TOdos por cada 
ocasión en aue se imolantel 

Grupo de instructores. 
Coorainador11 centrales 
TrémitH Administrativos 
Instalaciones Adecuadas en cada sede 
Eauioo de Aoovo <VCR. Proyector de Acetatos etc. l 

Mayor profundidad de análisis tanto grupal como individual. 
Toma de decisiones y acuerdos grupales 
Solución práctica a problemáticas comunes 
Mayor compromiso del equipo de trabajo al tomarse decisiones 
aruoales 

Requiere de tiempo completo de equipos de trabajo fuera del área .. 
Requiere de un experto en el manejo del proceso especifico, y 

uede suceder ue el roceso se desvíe o no se conclu a. 
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Eatrategl• En el pueato 

DeNn/ción 

Mod•lldade• 

Ap//cac/ón 

Resultado• y/o 
Beneficio• 

lnfraeatructura 

DeaventajH 

Limitaciane• 

La capacitación proporcionada en el ejercicio del puesto impartida ya 
sea por: la peraon• que lo deJ• v•c•nte , el 1upervl1or, 
compallero1 con pu11to1 elmll1re1 o con un1 combln•clón de 
.. 101, implica también el proceso de autoaprendizaje en el que el 
particiante se provee de los medios para mejorar su conocimiento y, 
con ello su desempeflo. 

Previo al e ercicio del uesto Durante el e erclclo del ue1to. 

Se debe usar cuando se cuenta con un milximo de 2 particpantes. 
Se requiere capacitar en funciones muy especificas 
Cuando el ejercicio del puesto no demanda conocimientos profundos 
para su desempeno inmediato. 
El puesto no impacta de manera directa y significativa los resultados 
de la oficina . 
El participante del proceso es trasladado a otra oficina o es promovidc 
a otro puesto. 

No requiere costo alguno, su mayor rentabilidad depende de que la 
capacitación sea impartida considerando los aspectos mfnimos 
necesarios en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes 
requeridas por el puesto v la involucración v seauimiento del iefe. 

Requiere de espec1al1stas 'E!n diseño de algunos casos 
identificación del perfil idóneo del personal que deba realizar ésta 
función. 

Permite la rápida integración de la persona a su ilrea de trabajo l 
puesto. 
Cubre aspectos específicos y particulares para el desempeno 
Retroalimentación inmediata en el ejercicio. 

Esta su1eta al riesgo de que la persona o personas que Ja imparten 
tengan deficiencias en el dominio del puesto o ausencias de 
información pertinente para el desarrollo del mismo, incluyendo. 
también posibles problemáticas actitudinales sobre la función que 
puede ser transmitidos directa o indirectamente al participante 
propiciando desajustes o prejuicios en el e1ercicio del puesto. 

39 



E•tT•tefl• Formafilf• 

Definición 

Mod81id•d .. 

Apllc•ción 

Resultados y/o 

Beneficios 

lnfraestructur• 

Ventajas 

Limitaciones 

lmpartición de programas diseftados curricularmente en un área 
determinada o perfiles definidos dicho curriculum implica visiones 
globales del contexto y especializaciones en campos de 
conocimiento o desarrollo de funciones. 

Llcencl•unia DI lomado• MH1trla 

El número de participantes esta en función de la modalidad de la 
estrategia 
Se requiere de especialización especifica ,y global en una función o 
campo determinado 
Cuando sea parte de una estrategia de desarrollo integral de los 
oarticipantes. 

En función de la selección adecuada de los participantes y la 
realización directa de la información o campo con su quehacer. 
Es más rentable si se aseguran mecanismos de transferencia del 
aprendizaie y seguimiento del desempeño. 

Universidades y/o Escuelas altamente calificadas y aprobadas por 
la institución 

Establece las áreas de conocimiento senadas y/o secuenciadas de las 
más amplia perspectiva del campo o en su caso el puesto o funciones 
determinadas actualizando todos los aspectos en un mismo periodo de 
aprendizaie 

Requiere de un periodo de entre 4 mese a 4 años. dedicando un 
número importante de horas de trabajo de tiempo completo. 
Su efectividad está en función de la selección adecuada de los 
participantes. 



Eatr1tef1I• Ve•tlbutar 

Deflnli:ldn 

Apllcactdn 

Result•do• y/o 
811neflc/oa 

lnfr••structul'll 

Vent•JH 

• 1m/t•clone1 

El 1"9(110 de 111 condleion11 ambientales ( flsicas y de equipo ) que 
permiten reproducir 11 situación qua se prat1nde entrenar. de 
manera tal que el participante 11 puede ubicar como si estuviera en 
la 1iutleión real 

Se cuente con grupos de 10 a 15 participantes 
Se cuente con la infraestructura adecuada y por tanto puedan ser 
reproducidas todas las situaciones que se dan en la vida real. 
Se respalde el entrenamiento en el puesto con las herramientas 
adecuadas. 

Su rentabilidad se asegura cuando: 
Las aulas o equipo necesarios pueden usarse por lo menos en un 
80% del tiempo normal de uso. 
La selección de los candidatos es adecuada. 

Requiere de aulas y equipo especializado 
Instructor interno de tiempo completo 
Material didáctico. 

Ubica al participante en el contexto donde tendrá lugar su desempe~o 
permitiendo el uso en practicas reales del equipo y los elementos que 
utilizara en su función 

Al ser una simulación controlada se eliminan tas complejidades de 
tos estímulos que el participante recibira del medio ambiente real, 
restringiendo el entrenamiento a una situación de laboratorio. 
Implica una rase de entrenamiento en el puesto para integrar los 
elementos teóricos con la realidad. 



Definlt:/6n 

Modal/dad .. 

Apllt:.r:lón 

Resultado• ylo 
Beneficio• 

Infraestructura 

Ventajas 

Llm/f1clone1 

Armonizar di11intos medlOI didllcticos orientados el autoaprendizaje 
para atender 111 nece1ld1d11 educaliva1 del participante quien se 
encuentra s 1rado en liem o /o 11 acio del instructor. 

Vla 111éllte VI• Telefónica Pe uete Dldllclfco 

Aplica cuando la organización requiera difusión simultinea y 
oportuna de la información ( Para Vla Satélite ) se requiere de 10 a 
15 participantes en 15 sedes. 
En otra1 modalidades NO e•iste limitación de en cuanto a número de 
participantes, aunque se recomienda un rango de entre 8 y 15 
personas por grupo. 

Equipo altamente costoso pero se paga por única vez . 
En función de la frecuencia, cobertura y alcance de uso 
Altamente rentable si se usa la infraestructura del Banco 
DiseM por única vez. 
Instructor experto en el medio 
Producción y envio de materiales 

Equipo especializado 
Instructor ( es ) con experiencia o habilitado para el medio 
Especialistas en diseno para este medio 

Mayor cobertura en menor tiempo y bajo costo. 
Propicia el autoaprendizaje y la autogestión 
Las caracteri1ticas de la estrategia obligan al sujeto a ser m~s 
participativo, en su proceso formativo. 

PAQUETE DIDACTICO 
Requiere del participante mayor organización de su tiempo. 
Requiere de sensibilización continua hacia la promoción del 
desarrollo. 
Oificilmente conjuntar todos los elementos especializados, se 
necesita de equipo especial. 

VtA SATELITE I VIA TELEFONICA 
Culturalmente e•iste resistencia hacia estas técnicas educativas 



a.trnlt:t6n 

Apl/cacfflll 

/nfr11structut1 

L/m/tac/on11 

El aquel pioeesa de enM111nu ljll9ndiz1je que H rHllzl 1 tr111é1 
de un softw1!91Uto1dmlnl1tr1ble 

Tutorlll 1 C.A.I , C.B. T ) Con1ultl Electtdnlc:I C Hypertext ) 

Coneo Ellctr6nlco Slmu11dorw1 

No hly limite de p1rtlcip1nt11, 1lempre y cuando exiatl en le 
org1nizlción suficiente equipo d• cómputo. 
Excelente medio p111 capacitar cuando el p1rticip1nte aislado por 
su 1itu1ción geogrjfica. 
Cuando la org1niz1Ción no cuente con otro medio de capacitlción 
mHiVI 

No existe un medio más económico y probado para cubrir el mismo 
aprendizaje 
Programación del prototipo 
Reproducción de tantas copias como se requieran. 
Altamente rentable dependiendo de: 
L• rapidez de producción, cobertura que alcance, equipo de cómputo 
disDonible. 

Equipo de computo disponible 
Si hay más de un participante en cada lugar de trabajo, requiere 
de un coordinador local pare control del material y en su caso de 
equipo 
EsDttCillistas en disello v oroaramación 

El participante controla el tiempo y contenido a revisar . 
Mayor aprovechamiento de sus tiempos libres para capacitación 
Flexibilidad 
El participante es forzado a demostrar un conocimiento mínimo 
necesario 

Elimina el factor humano por lo que puede provocar en el usuario 
cierta resistencia . 
Se necesitl de un entrenamiento previo y/o conocimientos previos 
antes de inicar el entrenamiento 
Puede causar cansancio en el usuario, si trabaj1 por largos periodos 
frente al ordenador 
Requiere de un equipo costoso del software más que del disello, 
producción y entreaa 



O.tfnlc/611 

Apllcaclón 

Raaultado• yla 
8anaflclo1 

ln"-tructufll 

Vantajaa 

l.lmltaclonas 

Ealt concepto es elllrapolldo a loa centro• de trabajo en t6rmino1 de 
un1 pequ11!1 ,_ 1i1l11!11 con computador1, videoclasettera y 
biblioteca, con acceao independiente y electrónica, de tal modo que 
el participante pueda 11iatir por medio de una ta~e11 de identificación 
electrónica en el dl1 y horario que deaee, a realizar de manera 
individu1l 1u oroce10 de caollCitación 

Ara• da Trabajo 

No hay limrtaciones cuando se pretenden procesos atemporal• 
de capacrtación o actualización, siempre y cuando no seefecten 
tas medidas de se uridad tanto rsonalea como institucionales. 

No implica altos costos y 1u rentabilidad esta en función directa 
no subutilizarse, se recomienda para centros de trabajo con planta 
de personal re ulares o altas. 

Requiere solamente un espacio adecuado por lo que no implica 
pago local. el equipo es mínimo , no requiere coordinador 
solamente que alguien se responsabilice de su mantenimiento y 
promoción. 

No implica movilización de los participantes, no es necesario e 
a o el viáticos. 

Esta enfocado básicamente hacia aspectos de capac~ación. 
actualización en al unos casos de desarrollo. 



Oetlnlcl6n 

l11oüf/dade1 

Apflc•cl6n 

Reaultadoa y/o 

B•n•ficloa 

/nfraHtructuni 

Ventajas 

L/m/lac/onea 

L• ubicmeión en un IOClll delermlnlldo de 101 diferenlH medio1 y 
e1tr1tegi11 que pennlt•n Hll1f1eer todos 101 niveles de •prendiuje, 
con1t• de : Aul11, AulH v11tibulare1, Computlldora1 personales y 
Biblioteca : orient•ndo a que el participante elija la opción que 
salisfagta sus requerimlento1 ya sea, • trav6s de programa• dirigidos 
o oor •utoalll'llndizaie. 

C1ntro de C•f!!CitAlctón 

Es recomendable en plazaa con amplia cobertura para garantiza 
aistencias mínimas en presenciales y vestibulares y fundamenta 
el costo de los equipos y mobiliario para los aprendizajes 
individuale1. 
En la impartición de cualquier program• individual y grupal di 
capacitación, dando preferencia a IH prioridades Institucionales l 
con horarios laraos, afín de ootimizar el uso del recurso. 

Altamente costoso por lo que requiere un uso máximo del tiempo 
instalaciones. coberturas amplias para respaldar su rentabilidad. 

Se necesitan instalaciones adecuadas, asl como de equipo y 
mobiliario especializadas para cada una de sus áreas 
(vestibular, aulas. salas de cóm uto, biblioteca ) 

Pone al alcance del participante diferentes alternativas que 1 
permitan satisfacer los requerimientos individu1les propiciando la 
involucración profunda con su ro lo receso de desarrollo. 

Infraestructura costosa y rentable sólo en términos de su maxim 
utilización. 



O.finlcl6n 

Apll11a11i6n 

Rtlaultado• yto 

BMefit:IOI 

fnfrae111U11tur1 

Venta}•• 

Llmit111/one1 

Una serie d:l proce101 estructurales para crear relaciones eficientes 
y productivH entre un experto y un inexperto para que el primero 
guie al segundo hacia cambios deseable• para 1u crecimiento y 
de11rrollo de capacidlldes e1pecifica, con resultados mesurablea 
tanto en ellos como en la oraanización. 

EaponUnH Planeada 

Un disello planeado y sistemático que integre todo• 101 aspectos 
involucrados. 
Criterios de selección finos y perfectamente determinados, tantc 
para la elección del mentor como del oarticioante. 

Altamente rentable siempre y cuando pase por un proceso d 
selección ri uroso tanto del mentor como del partici ante. 

Es cialistas en diseño de la estrate ia 

Se propicia el desarrollo sistem~lico de capacidades y aptitudes de 
liderazgo y/o habilidades personales., 
Se crean estratégicamente tablas de reemplazo para puestos 
claves. 
se favorecen y desarrollan planes de carrera con elementos valiosos 
y con potencial. 

los resultados se reflejan a lo largo plazo. 
Puede generar frustración en el participante, cuando habiend 
concluido el roce10 no exista posibilidad de promoción. 

"(ti) 



11.1 Perfil del docente y del discante 

11.1.1 Perfil del docente 

En la Sudvisión de Formación de Personal siempre ha puesto una especial atención en 

el rubro de contratación de lnst11.1ctores, Facimadores y/o Consultores que desean 

ingresar a nuestra Institución, por ello exige un alto nivel de conocimientos en su ramo, 

habilidades y actitudes, acordes a las demandas del programa y del nivel al que vaya 

dirigido el entrenamiento, por ello se elaboró una Tabla de Valoración que permite 

como proporcionar una evaluación más objetiva y ubicar por tanto el nivel real de 

expertiz de éste. (ANEXO 12 J 

Enseguida se detalla los requerimientos generales que conforman el perfil del docente: 

"• Experiencia profealonal Mínimo de 5 años 

• Experiencia como instructor Dos años 

Características de Personalidad deseables: 

• Conocimientos De didáctica, manejo de materiales didácticos, educación de 

adulto, técnicas de enseñanza-aprendizaje y psicología del aprendizaje. 

• Habilidades Buena Comunicación verbal y no verbal, manejo de g11.1pos, 

habilidad para escuchar, organización efectiva del tiempo y del trabajo. 



• Ac:tltudea Cordialidad, entu1i11mo, iniciativa. sentido comün, seguridad, 

proyección de confianza y empalia." ( 20 ) 

11.6.Z. Perfil del dlacente 

Se entiende por discente a todo aquella persona que labora en el Banco Nacional de 

México y que previo diagnóstico requiera de adquirir, mejorar y/o desarrollar 

conocimientos habilidades y ac!ítudes, sin importar el nivel y/o puesto al que pertenezca. 
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(1) ROJAS DE LA PORTILLA, J., Rtcur1p1 Hum1np1 y c1p1cillclón tn la 

tra1t•ctor!• del blnco ... p.3. 

( 2 ) Cfr. BANAMEX.. Pro11r1ma dt inducción "B1nam1X 10 el tiempo" ... p. 1-8. 

( 3 ) l.bJlWn ... p.8-15 

( 4) BANAMEX .. Programa dt Inducción "Banamtx bo!f".,, p.1-3. 

( 5) Cfr., BANAMEX., Programa de Inducción "V.lores Prof11jon1l11".,, p.1-8. 

( 6) Cfr.. BANAMEX., Programa dt lnduccjón "B1n1mex..h~ ... p.3·6. 

( 7) iJ2ilWn, .. p.6-8 

( 8 ) BANAMEX .. Programa de inducción jnstitu~Qflal (1994)" Coordinación de 

11fueno1".,, p.1-6. 

( 9) ROJAS DE LA PORTILLA. J., OUlt. ... p 5. 

( 10) FORMACION DE PERSONAL., Plan ln1!l!uclonal.d.1 Formación dt ptrapnal .,, 

p 1. 

( 11) ldml 

( 12) BANAMEX .. Programa de inducción ln1!jtuclpnal 11994)" Lo que nod1bt1 

QWdn..'.'..,' p.4 

(13) FORMACION DE PERSONAL., OUlt. ... p.1. 

(1') lbldtm ... p.2. 
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(15 1 illidlm ... p.6. 

(16} Munguia, L, && .. E1tra1tgl11 educallu1 .,, p.5. 

(17 1 lllJdml ... p.3. 

(18 1 lllJdml ... p.4. 

(19 1 ibllltm ... p.6-11. 

(20 } FORMACION DE PERSONAL .. Normatlyldad de Recursot Humano1. strv!clot 

e1pecla!!zados de Formaclon de Personal .. p.31. 
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111. Valoración Crítica 



111. Veloreclón Crltlc• 

Después de presentar el esquema general de la Subdivisión de Formación de Personal, 

en el cual se ha mostrado y descrito todo los avances que en materia de capacitación se 

han logrado. 

Y teniendo como premisa principal que todo proceso educativo no importando el ámbito 

en que se este siempre es perfectible. 

Para lo cual esta parte del trabajo iniciará con la enunciación de algunas de las 

situaciones y/o problemáticas que en materia pedagógica se han detectado y que son 

sujetas a mejorarse, posteriormente se eligirá uno de los problemas y del cual se 

generará una propuesta en materia pedagogica que en este caso será dirigido a la 

revaloración de los esquemas de Autocapacitaclón englobados en 4 de las 

Estrategias descritas en ta primera parte del trabajo (capacitación en el puesto, en 

estación de trabajo, capacitación por computadora y capacitación a distancia en su 

modalidad de paquete didáctico), para finalmente concluir con algunas reflexiones en 

materia de educación, educación permanente. pedagogia diferencial y didáctica. 

111.1. ArHs de oportunidad en materia pedagógica. 

Como toda empresa existen innumerables áreas de oportunidad que hay que mejorar 

y/o desarrollar para asi poder satisfacer exitosamente las necesidades de la 

organización de forma rápida y certera. y por otro lado dar respuesta oportuna a los 

requirimientos del personal, en este caso sólo se mencionaran aquellas situaciones que 

se consideran más importantes y urgentes de resolver. 
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• Extender 11 capacit1ción permanente al personal en el área de trabajo en función a 

las necesidades y el nivel de conocimiento. 

• Satisfacer con oportunidad y cubriendo las circunstancias que vive la organización, 

los procesos, la estructura y el personal mismo. 

• Disminuir la sobreexplotación de métodos y técnicas de ensenanza-aprendizaje 

tradicionales y/o que estan de moda. 

• Se requieren de dise~os didácticos innovadores, inteligentes y equilibrados, acordes 

a los niveles de preparación de nuestro personal. 

• Buscar un justo equilibrio en la utilización de los recursos didácticos. 

• Agilizar el proceso de habilitación de aquellas personas que se convertirán en 

instructores internos, con el fin de aprovechar al máximo la experiencia adquirida 

dentro de la Institución. 
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• Revisar las E1trategia1 Educativas desarrolladas a lo largo del tiempo, ya que 

algunas son olvidadas, y que en la actualidad pueden servir como marco conceptual 

de nuevas estrategias. 

• Es importante que para proporcionar un enfoque integral a la formación del personal 

se considere algún programa que refuerce el aspecto humano del personal. 

• Investigar, profundizar y apoyarse en los estudios que se han realizado de los 

procesos de ense.,anza-aprendizaje del adulto. 

• Aprovechamiento adecuado de los recursos adquiridos y disponibles. 

• Lograr que todo el personal que labora en la organización sea responsable de su 

propio proceso de capacitación y desarrollo, y no se sólo se delege a la 

responsabilidad del jefe. 

• Mayor acercamiento de los especialistas de la Subdivisón de Personal a centros de 

investigación y de docencia que nutran y mejoren las estrategias y los procesos. 

• Buscar que todo evenlo o material de capacitación esten fntimamente relacionados 

al concepto Costo-Beneficio. 



• Lograr un1 fina detección de nec111d1de1 que permita determinar acertadamente las 
brechas en materi1 de capacitación. 

• Proporcionar a cada persona los elementos necesarios para mejorar su desempello. 

• Generar alguna Estrategia que perm~a cubrir las deficiencias que en materia 

educativa se viene arrastrando. 

• Valorar el nivel educativo del personal con el fin de analizar si en todos los casos es 

conveniente prepararlos bajo esquemas de Autocapacitación. 
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111 2. Propueabl pedagóglc1 

El área de oportunidad que se h1 seleccionado por su importancia para derivar una 

propuesta pedagógica es el siguiente: 

V11tor1cl6n del n/11el 9duc11U110 del personal con al fin da 11n11/z11T 111 en todoa la. 

c11101 •• con111n/ante P"P""'"ºª bajo qqu-111 de Autoc11p11clfllcl6n. 

Como se ha venido mencionando a lo largo del trabajo nuestra Institución se ha 

preocupado siempre por ir a la vanguardia en todos los aspectos y uno de ellos es la 

capacitación, en el rubro de Autocapacitación, que en su esencia es una excelente 

opción para cubrir de forma rápida, certera y a un bajo costo las necesidades que a nivel 

Institucional y/o personal, pero se considera que tiene algunas limitaciones importantes 

por el contexto en el se maneja y que radican en los siguientes puntos: 

:> El Sistema Educativo en México no propicia ni prepara en el autodidactismo. 

:> Nuestro educandos• en numerosos casos carece de formación autodidillcta sobre 

todo hábitos de lectura y de estudio. 

:> Escasa disponibilidad de tiempo en trabajo. 

:> Condiciones inadecuadaas de aprendizaje. 

:> En cuanto a los materiales impresos existe una escasa interacción con el lector. 
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:> Contenido• complejos y dlHlloa que no conaiderln como •prende el edulto. 

• le entiende en nl9 caso por tducendoe, • todos lol ltltltfanta• de i. 1nemucl6n que 

forman lltlln ~ parte de un proc- de 1dllstfMlllnto, capacllacl6n y/o 

CleMfnlllo. 

Le propuHll en concreto v• dlrlQld• en 2 vertientH : 

1. Apor•r con un prog111m1 de H6bitos de estudio r 1ectu111 que 1ub11ne 

11 f•lte de un ontsn metoclol6glco de 1utoestudlo, pennltiendo 1 101 

educ•ndo1 obtener •I m1yor 1pnavech1mlento de los medio• ofrecido• 

Plnl SU 11'9Plr1Ci6n . 

2. Al dlHftlf p1quete1 1uto1dmlnl1tr1blH ( Qw son /os instrumentos que 

de fotml ináe,,.ndient9 tienen como fin realizar el adiestretm.nto y 

cap.citaci6n d9 /os mHlmbros de un• or;1niz1ci6n J con un culd1do10 

11tudl0 de • quien v1 dirigido , peri lo cu11 •• neceurki 1poy1rH en 

un1 psd1gogl1 dlfen1ncl1I que •yucle 1 cl1rlflc•r 101 procesos de 

1nllll•nz1.1pn1dlZ1je en Hte cHo del 1dulto, 111 c1recterl1tlc11 

propl11 de Hte et1p1 'I del medio que 101 rocfe1. 

En seguid• se h•ran 1lgun11 consider11cione1 d1sde el puesto de visll concsptu1I 

p1r• 11 propue111 •nterior. 
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Parti11mo1 de le definición del concepto de Educación de Adultos la cuel H puede 

definir como " la educación po1te1colar , y Hta a 1u vez H intlQlllrfa dentro del m•~ 

de la Educación permanente, estableclendOH una perfecta conexión y continuidad 

con los nivelH lducetivos que le 1igu1n, sin que con1tituya un nivel extrae1col1r, 

terminll o de recuperación • ( 21 ). 

Analiz1ndo y uniendo la definición anterior con el ámbito laboral la educación de 

adulto• ea efectivamente la continuidad que de forma formal o informal que le permite 

al adulto adquirir conoeimi1nto1, h1bilidad11 y actitudea para deHrrollar 

11ti1factoriamente su quehacer cotidiano, ea así que el adiestramiento, cap1citación y 

desarrollo deben de proporcionar con un alto equilibrio el aspecto teórico y práctico, 

para lo cual 11 importante tener preaente las siguientea caracterfsticas: 

" 1) La formación de contenidos (cuestionarios , program11 ) ha de 

realizarse en función de la experiencias prof11ionale1, familiares y 

sociales de 101 sujetos. 

2) Se ha de utilizar una metodología no directiva mh bien 

propositiva, que 11 adapte al propio ritmo del 1du1to y a 1u tiempo 

libre. 

3) Los textos y demás materiales han de ser realizados para los 

adultos. 

4) Se debe propiciar la au1oevalu1ción de su proceso formativo. 
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5) El profe1orado ha se eatar especializado en esta función " ( 22 1 

Lo anterior reafirma que el proceso de ensellanza- aprendizaje requiere de un 

tratamiento especial, el cual es más complejo ya que posee muchas variables a 

considerar y controlar , en el cual participa la pedldogia diferencial, la cual permite " 

Una intervención educativa eficiente y eficaz para todos y cada uno de los sujetos, en 

función a las características de base de los educandos (sexo, edad, inteligencia, 

memoria, estilos cognitivos y personalidad) " C 23 1 

Autoaprandizaja 

Aprendizaje Abierto " es aquel que no está esta estrechamente en sus objetivos 

contenidos y método, por una institución pedagógica, ni tampoco en la que respecta al 

lugar, tiempo y condiciones de aprendizaje, sino que es flexible en todas sus 

dimensiones " e 24 1 

Reconsiderando la segunda parte de la definición el autoaprendizaje siempre será 

flexible, esto es su gran ventaja es que permite a la.persona buscar las condiciones más 

adecuadas y apegadas a su realidad. 

Es por ello que la eduación abierta implica en el adulto una gran responsabilidad, 

voluntad y disciplina en la programación del propio aprendizaje y la no separación de su 

entorno laboral, que es la mayor fuente de sus conocimientos, habilidades y actitudes. 

Sabemos que los procesos de autoaprendizaje han avanzado, pero estos procesos en 

el Sistema educativo en México no han sido encaminados hacia ellos; en preparar a los 
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educendot en 1111 modalidld, por lo que much11 vec:e1 el poco •~ito radica sin tom1r 

una postur1 determini1t1 1 un alto apego de loa educandos a un li1tema tradicional. 
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111.3 Reflexlanu 1obN l1 que 11 ln1crlbe la práctica profHlonal. 

En seguida se harán algunH renexionea tomando en analizando al objeto, medio y 

sujetos binomio educando-educador que son loa elementos mlia importantes dentro de 

un proceso de capacttaclón: 

Objeto 

Medio 

Sujeto 

Educ1clón 

Didáctica 

Educ1ndo·Educ1dor 

A la educación la describimos como el deber ser, porque es la meta u objetivo que se 

desea alcanzar en materia educativa. 

Oliveros Otero dice " La educación es un proceso personal, es decir autoeducaclón, 

aunque este proceso sea estimulado, orientado y dirigido por el ejemplo, la palabra, la 

decisión y la acción de otros, esta acción educativa promueve en organizaciones 

educativas la participación y la autonomla de quienes se educan " ( 25 1. 

Trasladando este concepto al ámbito empresarial es muy cierto que la persona en edad 

adulta aún es un ser inacabado, pero que es responsable en gran medida de su 

preparación y perfeccionamiento que continuamente busca la forma de desarrollarse 

para perfeccionar sus conocimientos, habilidades y actitudes que le permitan mejorar su 

desempe"º· pero siempre con la ayuda de la misma organización, para lo cual requiere 

de medios que lo auxilien en su preparación, es aqui donde entra en acción la didáctica 
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tn cuyt 8Hnci• e1t8 dfftlnld• 1 dirigir el aprendizaje • trtv61 de tos objetivos 

pl1ntedo1 para ello. 

Ali que podemo1 decir que 11 didlllctica "eatt en camino de aer una ciencia y tecnologle 

que se con1truye, desde 11 teoria y la prtctica, en un ambiente organizado de rel1ción y 

comunicación intenclontl, donde se desarrollan procesos de ensellanza-aprendizaje 

ptrt la form•clón del alumno." ( H t 

L• didtcti~ ea pues tanto ciencia como arte, ciencia porque se basa en m6todos. 

t6cnicas y procedimientos que son sistematizados y lógicos, es arte porque requiere de 

herramientas que faciliten el proceso ensellanza-aprendizaje, para llevar a cabo lo 

anterior la didáctica requiere de 6 elementos básicos que se pueden encotrar de forma 

impllcita o expUcita. 

En seguida se definirán cada uno los elementos didácticos, permitiéndonos cambiar el 

orden que marca N6rici, esto es con la finalidad de analizar • mayor detalle al binomio 

educando-educador. 

"Objetivos 

Materia 

Toda acción didáctica supone objetivos. La escuela no tendrla razón 

de ser, sino tuviese en cuenta la conducción del alumn1do hacia 

determinadas metas. 

la cual es el contenido de la ensellanza. 
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M6todos, 

técnicas 

Medio 

geoQráfico 

Son fundlment1l81 y deben de e1t1r lo m•• próximo que se posible, 

a la manera de aprender de los alumnos, los métodos y técnicas 

deben oroll iciar la actividad de los educandos. 

Indispensable para la acción didáctica se lleve a cabo en forma 

ajustada V eficiente. " ( 27 ) 

Binomio edue1ndo· edUCldor 

Educando 

Podemos considerar educando a toda aquella persona que esta inmerso en un proceso 

de aprendizaje. 

" El sujeto real de la educación no e1 el hombre, tomado en su significación universal, 

sino este, es aquel hombre que es un ser singular, y significa lo más perfecto que hay 

en toda la naturaleza, o 1e1 el ser subsistente en la naturaleza racional " 1 21 ) 

la definición anterior nos habla del único sujeto capaz de ser educable la persona 

humana. vista desde el punto de su individualidad y caracterlsticas propias. 

Educador 

" Es el orientador de la ensellanz, debe de ser la fuente de estímulos que lleva al 

alumno a reaccionar para que se cumpla el proceso de aprendizaje. " 1 21 ) 

El papel de un educador es trascendental No basta con que domine una disciplina. este 

debe de buscar la forma de poner los medios adecuados para lograr exitosamente el 
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proceso de en1ell1nza-aprendiz1je, es ahl donde la dkl41ctica H convierte en un punto 

medular dentro de las caracterl11ica1 de un buen edueador. 

Otro concepto importante en este rubro que es el de equipo educador ( team teaching ) 

" está formado por un conjunto de profesores que trabajan con un mismo grupo de 

alumnos. Son especialistas en distintas funciones docentes u orientadoras que deben 

coordinar su actividad para la educación completa de cada estudiante." ( 30 ) 

Vinculando esto con cualquier departamento de capacitación este concepto ea el que 

mejor definirla al conjunto de profesionales y profesioniatas que est•n dedicados a la 

capacitación, ya que la función no es de uno ola persona sino de varios encaminados al 

mismo resultado, mejorar el desarrollo del personal. 
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121 ) DICCIONARIO CIENCIAS DE LA EOUCACION TOMO l.,'loz Edyac!ón dt 

ldul1u.. p.480. 

(22) ldtm 

(23 ) DICCIONARIO CIENCIAS DE LA EDUCACION TOMO 11.,\lo& p1111gql1 

dlftrtncl1! .. p.1098. 

1241 CIRIGLIANO, G.,Eduac!ón dt 1dylfU,, p.137: 

(21 1 OTERO, O., Edyc1clón V m1nlpyl1c!ón., p.39-<IO. 

(26 ) BENEDITO, V., lnlrocfycclón 1 !1 dldAcllca,, p. 11 

(27) NERICI, l., Hiela yna dldAct!ca atntrll V dlnAm!ca .. p 54-55 

128 1 GARCIA HOZ, V., Prlnclplpa dt Ped1g09!a 1!1temitiC1· p.333 

(29) NERICI, l .. QJUlL. p.55. 

(30 ) GARCIA HOZ, V., QJLGH., p.305. 
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IV. Corolario 

IV.1 Evaluación del trabaJo 

A lo largo del presente trabajo se detectaron y se enunciaron numerosas ltreas de 
oportunidad en cuestión educativa, de tas cuáles se tuvo que elegir sólo una como 

objeto de estudio, que en este caso fue la valoración del nivel educativo del personal 

con el fin de analizar si en todos tos casos es conveniente prepararlos bajo eaquemas 

de Autocapacitación, para lo cual se realizó a través , de una investigación bibliográfica 

con un enfoque centrado principalmente en el área didáctica; lo cual nos llevó a un 

análisis de dicha problemática, durante la recopilación de la información se detectó que 

debido a la multidisciplinariedad que existe dentro de la Subdivisión de Formación de 

Personal se tiene que cuidar la parte conceptualización de las estrategias educativas, ya 

que esto ocasiona o puede ocasionar confusión en la construcción de una estrategia 

desde su diagnóstico hasta su evaluación. 

IV.2 Alcance• y llmltaclonn del Informa 

Centrándonos en los alcances y limitaciones del trabajo, entre los alcances logrados se 

encuentran los siguientes: 

• Rescate de documentos donde estaban sustentados las estrategias educativ11 con 

sus ventajas-desventajas. modalidades, etc. 

• Detección de algunas fallas en la construcción de las estrategias, en cuanto métodos 

y herramientas propuestas para su utilización. 
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• C:oncientiZICl6n de que no u debe de ldo~r todo 1quello que está de moa1 o que 

funcion6 en ltgún otro p1l1, 1mpre11 no 1in 1nt11 tener un análisis exhaustivo de 

las condiciones ele t1 lnltitución y ele su person11. 

Con r11pecto 1 111 limit1cione1 101 puntos que pueden ser objeto de otro trabajo de 

inv11tig1Ción ion : 

• Se puede Llev1r a cabo un trabajo de mayor profundización bibliográfica y de 

inv11tlgación de campo, con el fin de c:orraborar las hipótesis manejadas del poco 

6xito de la Autocapacitación. 

• Desarrollo de un programa y/o medios que ayuden a subsanar la necesidad de 

hjbito1 de •~ludio y de lectur1. 

61 



V. BIBLIOGRAFIA 

BAllCA 

BANAMEX 

Programa de Inducción Grupo Financiero Banamex·Accival 

Impresión y dibujo, México O.E 1992. p 50 

BANAMEX 

et:ggmma de lnducci6n Institucional 

Documento elaborado para Banco Nacional de México 

Impresión y dibujo, México O.E 1994. p 70 

EORMACION DE PERSONAL 

Plan Institucional de Formación de Personal 

Documento elaborado para Banco Nacional de México 

Subdivisión de Formación de Personal, México O.E 1993. p 15 

MUNGUIA, Laura et. al 

Estrategias Educativas 

Documento elaborado para Banco Nacional de México 

Subdivisión de Formación de Personal, México O.E 1992. p 20 

NERICI, IMIDEO 

Hacia una didáctica general y dinámica 

Ed. Kapelus, Buenos Aires Argentina, 1989 p 573 

68 



COMPLEMENTARIA 

BENEDITO, Vicente 

lntroduccjón a la djdjclica 

Ed. Barcanova, Barcelona Espat'la 1987 p 225 

CIR!GLIANO, Gustavo 

La educación abierta 

Ed. Ateneo, Buenos Aires Argentina 1983 p. 176 

DIAGONAL SANTILLANA 

Piccjonacio de Ciencjas de la Educación TOMO 1 Y 11 

Ed. Santilllana México 0.F 1983 p 1528 

FORMACION DE PERSONAL 

Portafolio Institucional de Satjsfactores de Formación de Personal 

Documento elaborado para Banco Nacional de México 

Impresión y dibujo, México O.E 1994. p 18 

GARCIA HOZ, Vlctor 

Pcincjpjos de pedagogia sistematiZada 

Rialp,. Madrid Espai\a 1981, p 692 

NORMATIVIOAD DE RECURSOS HUMANOS 

Documento mjmiografjado 

Formación de Personal, México O.E 1994. p 55 

OLIVEROS. Otero. 

Edycacjón )' manipylacjón 

Eunsa, Pamplona Espalla 1983 3º Edición p 224 

69 

TESIS 
DE LA 

NO DEBE 
BIBllOYECA 



ROJAS DE LA PORTILLA, Joú. 

Recursos Humanos v Capacj!acj6n en 11 Trayectoria del Banco " 

Ponencia presentada en el congreso de Banca Latinoamerlca 

Formación de Personal, México D.F 1991. p 20 

70 


	Portada
	Índice
	I. Exordio
	II. Cuerpo del Informe
	III. Valoración Crítica
	IV. Corolario
	V. Bibliografía



