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INTRODUCCION

En el sector financiero aterrizado en el Banco Nacional de México, la finalidad de
esta investigacion es demostrar que el principal elemento para la productividad y
las ventas del &mbito financiero es el recurso humano ya que de este depende la
cantidad de ventas, y el incremento en la cartera de la institucion, para esto
realizaremos un andlisis general donde pretendemos encontrar fortalezas y
debilidades, centrandonos principalmente en dicha area, una vez realizado este
analisis y basandonos en ciertos métodos tales cuantitativo, cualitativo y
correlacional, para establecer areas de mejora en la empresa y mejorar el

desempeiio humano.

En el estudio de aspectos que involucran el desemperio del capital humano como:
la capacitacion, el ambiente laboral, la motivacion, la capacidad, la experiencia y

preparacion profesional, con esto demostrar nuestra hipotesis.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Banco Nacional de México es una de las empresas mas reconocidas en
México por su servicio que brinda al publico. Donde se encuentra ubicado en
distintos Estados del pais. Teniendo una de red de 1705 sucursales, 17806
corresponsales bancarios, 6288 cajeros automaticos y 82607 terminales punto

de venta.

En el Estado de Chiapas cuenta con mas de 30 sucursales en municipios
estratégicos. Teniendo de esta manera como objeto de estudio la Sucursal de
Yajalon con No de sucursal 0788, ubicado en la primera avenida sur Poniente

SN, Barrio centro, CP 29930. Conformado con 7 colabores bancarios.

Ahora, con el paso de los afios se ha puesto de manifiesto que el personal que
integra una entidad financiero u organizacion constituye no solo el elemento
fundamental, si no la pieza clave para que esta realice con éxito su actividad en
un mercado cada vez mas dinamico, diverso y con mayor numero de

competidores.

Debido a esto es importante recalcar que la ventaja de un banco a otro no es
Gnicamente por el disefio de la oficina, amplias instalaciones, ademas de
iluminacion, mobiliario innovador, que el cliente espera para poder hablar bien de
la institucion, es decir, el recurso humano es el elemento esencial para poder dar
el plus, nos referimos a que el personal necesita tener la capacitacion adecuada,
el perfil y ademas estar motivado mediante incentivos, cursos y actividades en
las que tenga oportunidad de un gran desempefio laboral. Segun Marchant

comenta:

En verdad puedo sostener por experiencia propia que no existen las
organizaciones, no existen las técnicas y los métodos, existimos las
personas. Un antiguo profesor me decia que él nunca habia visto
subirse a un bus a un plan de desarrollo. Lo que quiero decir es que



somos nosotros con nuestras cualidades mas que defectos quienes
debemos dar vida a las organizaciones, a la globalizacién, al desarrollo
de las ciencias, las tecnologias, las empresas, las sociedades
(Marchant, 2006).

Por ello el area de recursos humanos, es vital como gestor del proceso de cambio
en una organizacioén. El responsable de los recursos humanos, como agente del
cambio, debe hacer comprender los objetivos y beneficios del proceso para
dimensionar adecuadamente los posibles conflictos, para transformar las

resistencias en energia favorable para el cambio.

Maximizar el mejoramiento de las competencias de las organizaciones es un
término comun, en la actualidad. Ciertas organizaciones se caracterizan por su
ventaja competitiva en la innovacion y el desarrollo de nuevos productos,
teniendo de esta manera inversion constante en generar nuevos productos.
Enfocados en cuestiones tecnolédgicas, por mencionar la empresa Sony, aun
teniendo una excelencia en su calidad en sus productos, se caracteriza porque

cada vez lanza al mercado producto mas compactos y versatiles.

Quienes logran estas ventajas competitivas es el personal que integran la
compafia, el conjunto de la organizacién, basados en las estrategias necesarias
para lograr el objetivo. Por ello se considera que la contribucion del recurso

humano para la ventaja competitiva es clave para el éxito de los negocios.

El éxito, en fin, puede alcanzarse mediante un adecuado equilibrio entre
el trabajo en equipo y el esfuerzo individual, apoyado por servicios de
asesoramiento de inteligencia econdmica y de capacitacion a nivel

empresarial y gerencial (Bello, 2000).



PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢, Cual es la importancia del recurso humano en el sector financiero?

2. ¢Como influye el crecimiento de puestos para el colaborador?

3. ¢Las politicas en la organizacién influyen de manera positiva o negativa
en la institucion?

4. ¢Cuales son las estrategias que utilizara la institucion para fomentar la
integracion de nuevos colaboradores?

5. ¢Cudles son los cursos o capacitaciones que deberia de implementar el

sector financiero en general?

HIPOTESIS

La productividad y altas ventas de una institucion financiera dependen
directamente del recurso humano. Asi como la capacitacion, motivacion e
incentivacion de los mismos. Mantener al recurso humano satisfecho es un factor
importante, a pesar de ello se considera que hay un menor porcentaje en que el

recurso humano se siente motivado por su trabajo.

Existe varios factores que influye en la rotacion del personal de la sucursal de
Yajalon; generando de esta manera déficit en la productividad, como el no cumplir
con las metas mensuales y el no dar el servicio eficiente como adecuado al
cliente. Asi que es necesario hacer hincapié de los factores que estan generando

este déficit, teniendo que implementar ciertas estrategias, tales como:

¢ Incremento de las capacitaciones anuales, entorno a la ergonomia y el
control del estrés postraumatico como de la ansiedad.

¢ Asignacion de meritocracia anual en base a la productividad.

e Ascenso del personal conforme al desarrollo de sus actividades y

productividad.



El éxito de una organizacién depende del desempefio de las personas y de su
potencial para desempefar sus funciones, por lo que es fundamental que en las
politicas internas se incluyan instrumentos para mejorar la motivacion de los

trabajadores.

Se podria mencionar que un cierto porcentaje del recurso humano en la
institucion financiera no se considera como una ventaja competitiva, exponiendo
que en su area no les dan oportunidades para desarrollarse, no estan conforme
con su sueldo o debido a que su jefe inmediato no tiene capacidad de liderazgo

0 gque se debe a un mal ambiente laboral.

Por ello se considera que la desmotivacion afecta negativamente la
productividad, como en las ventas, lo cual muestra la relevancia y los desafios
gue tienen dia a dia la institucién financiera, si espera ser la mejor, es necesario

implementar herramientas que estimulen la accion.

Con base a la investigacion se identificara las areas de oportunidad de mejora,
para fomentar al recurso humano como ventaja competitiva y generar motivacion
no sélo con sus tareas, sino que también con la institucién financiera y asi obtener

los mejores resultados.

VARIABLE INDEPENDIENTE.

Rotacion constante del personal en sucursal 0788 de Yajalon, Chiapas.

VARIABLE DEPENDIENTE.

Reduccion de cartera de cuentahabientes, como incremento de quejas en

atencion a clientes.



OBJETIVOS GENERAL.

Identificar las necesidades basicas del recurso humano, como una ventaja
competitiva en el Banco Nacional de México (BANAMEX) sucursal Yajalon,

Chiapas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Identificar los recursos que influyen en el desempefo de colaboradores dentro

de la sucursal.

Conocer cuales son las areas de oportunidad de mejora en sucursal, como las

repercusiones que genera.

Generar un plan accién de trabajo efectivas para aumentar la productividad de
los colaboradores.

JUSTIFICACION.

Las habilidades de las organizaciones, para abordar procesos de transformacién
de manera exitosa, constituyen una ventaja competitiva en el mundo actual.
La creciente complejidad organizativa, como consecuencia de los cambios en los
contenidos de las tareas, en las demandas de los productos, etc., hace que las
necesidades del personal tanto cuantitativamente, como en materia de formacién
y conocimientos se vean alteradas y se requiera de procesos de reciclaje de los
empleados, la incorporacion de nuevas habilidades o la modificacion del nUmero
de empleados. Todo ello debe establecerse con anticipacion, para poder prevenir

las consecuencias. Cada dia mas las organizaciones tienen la necesidad de



mejorar las selecciones de politicas que han de guiar la gestion de los recursos

humanos y adecuar dichas acciones a los nuevos escenarios.

Para el sector financiero del banco nacional de México, se caracteriza por la
constante innovacion en sus productos financieros como en la creacién de la

necesidad para con los clientes.

Pese a la innovaciébn como a las cifras positivas que se destacan, se han
encontrado de forma interna inconformidades en ciertas areas, reflejando en su
caso negatividad en el desarrollo de nuevas actividades. Teniendo como

consecuencia despidos por incumpliendo, o en su caso desercion del empleo.

Es necesario contemplar todos los factores que atribuyen al déficit con la se
encuentra la sucursal, como todas las variables que aglomeran la estancia y
permanencia del personal. No obstante, la afectacion se halla de manera macro
y micro; por lo tanto, esta entidad financiera se encuentra vulnerable en el

mercado laboral.

MARCO TEORICO.

Para optar hacia una ventaja competitiva es necesario tener en cuenta el manejo
de Recursos Humanos que puede ser definido como la total y coherente
planeacion a largo plazo y a corto plazo como el control y monitoreo del recurso
humano de una organizaciébn como una forma de ganar a través de ellos, el
maximo valor y la mejor posicion de la firma, esto alcanzandose a través de los

objetivos y la misién de la corporacion.

La gente tiene la llave para lograr organizaciones mas productivas y eficientes.
La manera en que esta gente es dirigida y desarrollada en el trabajo serd la clave
para lograr calidad, buenos servicios a los clientes, flexibilidad organizacional y

costos bajos.



Las practicas de Recursos Humanos involucran la adquisicion, desarrollo,
compensaciones, motivacion, mantenimiento y salidas de quienes laboran en una
organizacion. Ciertamente el area de Recursos Humanos debe de ser capaz de

satisfacer estas necesidades.

Por mencionar, se describen las actividades que Recursos Humanos llevan a
cabo el cual cada una de éstas debe de estar interrelacionada con las otras para
gue todas juntas representen el trabajo completo del &rea de Recursos Humanos:

1. Andlisis de trabajo: define un trabajo en términos de tareas especificas y
responsabilidades e identifica las capacidades, habilidades y las aptitudes que

se requieren para ejecutar este trabajo exitosamente.

2. Planeaciéon de Recursos Humanos o Planeacion del empleo: es el proceso por
el cual una organizacion intenta asegurar que tiene el nimero correcto de gente
calificada para el trabajo que se requiere hacer, en el tiempo correcto. Hay que
estar revisando constantemente el abastecimiento de personal para poder ir
cubriendo la demanda de la firma. Esta constante revision da como resultado las
decisiones de incrementar el personal, reducirlo o reubicarlo internamente. La

planeacién de Recursos Humanos suele alcanzar:
a. mas efectivo y eficiente uso de los recursos humanos.
b. mas satisfaccion y mejor desarrollo de los empleados.
c. méas oportunidades de una efectiva planeacion.

3. Reclutamiento de empleados: es el proceso que busca y atrae a los candidatos
de los cuales los que sean mas calificados para el trabajo en la organizacion,
seran seleccionados. Un trabajo vacante puede ser cubierto con la misma gente

de la organizacién o con alicantes externos a esta.

4. Seleccion de empleados: involucra escoger de los posibles candidatos a aquel
gue tenga las caracteristicas apropiadas para realizar exitosamente el trabajo.

Los pasos a seguir incluyen la revision de la forma de aplicacion, test
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psicolégicos, entrevistas, examen médico, etc. Basandose en la informacion

obtenida se debe de hacer la eleccion.

5. Evaluacion del trabajo: a esta area le concierne determinar cémo los
empleados estan haciendo su trabajo, compartir informacién con éstos y
establecer un plan para mejorar el comportamiento organizacional. La
informacion generada por el proceso de evaluacion es también usada para
identificar las necesidades de entrenamiento y desarrollo y tomar decisiones en

el empleo.

6. Entrenamiento y desarrollo: estas actividades ayudan a los empleados a
aprender cdmo ejecutar sus trabajos, mejorarlos y prepararse para alcanzar otras
posiciones dentro de la organizacion. Las practicas de entrenamiento y desarrollo
pueden sustancialmente incrementar el conocimiento, habilidades vy

competitividad de la gente.

7. Planeacion y desarrollo de la trayectoria de los empleados: estas actividades
benefician tanto a los empleados (ya que se identifican objetivos, oportunidades
y mejoramiento de conocimiento para una futura oportunidad de trabajo) como a
la organizacion (asegurando que los empleados estén bien calificados al

momento de que se requiera cubrir alguna necesidad empresarial).

8. Motivacion de la fuerza de trabajo: ésta es vital para el éxito de cualquier
organizacién. Empleados altamente motivados tienden a ser mas productivos y
a tener menos indices de abstencionismo, renuncias y retrasos. La motivacion de
los empleados busca conocer el por qué la gente hace cosas y por qué un

empleado trabaja mas arduamente que otro.

9. Compensaciones en efectivo: se refiere a las recompensas en efectivo, tales
como el salario base, bonos, incentivos, pagos y asignaciones que los empleados

reciben por trabajar en una empresa.

10. Beneficios: se refiere a las compensaciones indirectas o que no son hechas

en efectivo. Esto incluye seguro de vida, seguro de accidentes, seguro medico y
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de hospital, retiro por jubilacion, retiro por accidente, permisos de maternidad y
ayuda escolar. Estos beneficios mejoran la calidad de vida y hace mas atractivo

el lugar de trabajo.

11. Relaciones industriales: se encarga de las relaciones entre la organizacion y
sus empleados. Si esta relacion es saludable, habra cooperacion y un alto nivel
de compromiso; si es pobre, habra conflictos y bajo nivel de compromiso. Mas
especificamente, las relaciones industriales involucran, asociaciones de
empleados, uniones de comercio, leyes industriales, premios, condiciones de

trabajo, quejas, y disputas.

Con base a lo mencionado se determina que la principal tarea de los recursos
humanos es ayudar a los empleados de la organizacién a actualizar y desarrollar
su potencial de acuerdo con las necesidades de la misma. De esta area depende,

en gran parte, el éxito econdémico de la organizacion.

Asi mismo se considera que el manejo de recursos humanos contribuye al éxito
o al fracaso para lograr un cambio en la organizacion y ser competitivos.
Mantener los sistemas de recursos rumanos alineados con las estrategias de
negocio puede ser el mayor reto que tenga esta area para lograr la ventaja

competitiva. Por lo tanto, el manejo de recursos humanos puede:
* Ayudar a formular las principales estrategias de negocio.

* |dentificar sus misiones o cultura que contribuyan a cubrir las necesidades de

la firma.

+ Identificar sus actividades fuertes que ayuden a cumplir con las estrategias del

negocio.

* Desarrollar e implementar actividades consistentes con la cultura de los

recursos humanos.

Si contemplar que el recurso humano es vital para la organizacion, mas aun es

para las empresas encargas de dar servicio tal es el caso del sector financiero.
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En las empresas de servicios, la calidad suele denominarse conformidad,
y suele evaluarse en dos niveles: la conformidad interna se refiere a los
aspectos de los servicios que los clientes no pueden percibir, y su
valoracion se asemeja mucho al control de los procesos industriales; la
conformidad externa es la calidad percibida por el usuario, con un fuerte
componente subjetivo. Suele usarse como fuente de informacion sobre
ella las quejas y reclamos de los usuarios. Es un error importante basarse
exclusivamente en esa fuente, porque se ha demostrado que solo un bajo
porcentaje de los clientes inconformes formula quejas explicitas y
directas, y muchos manifiestan su descontento en todas partes menos en

la organizacion que lo ocasion6 (Arnoletto,2007).

CRONOGRAMA
X
X
X X
X X
X X
X X
X X
X X X
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