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Resumen
En Banco Azteca las politicas Institucionales son un instrumento que favorece a la
empresa al logro de los objetivos por lo tanto, deben de existir las buenas
practicas administrativas, ya que, en la sucursal 8460 en Nogales, Sonora en la
que se llevd a cabo el estudio, las buenas practicas administrativas se basa en:

comunicacion, cultura, planeacion, y capacitacion dentro de la organizacion.

Y para poder llegar a obtener resultados acerca de este fendmeno, se opt6é por
hacer dos entrevistas las cuales fueron aplicadas al gerente de la sucursal y al
gerente de recursos humanos ya que tienen alto rango de jerarquizacion dentro de
la empresa; y se aplicd una encuesta con escala de Likert para los ejecutivos de la

sucursal.

Los resultados arrojaron que la comunicacion de Banco Azteca es la base
principal para el logro de objetivos sin embargo, la relacién de niveles gerenciales
no es democratica y las politicas institucionales se llevan a cabo pero no se
comprenden. La cultura de Banco Azteca se basa directamente en el ambiente

laboral de los empleados.



Abstract

In Aztec Bank, institutional policies are an instrument that helps the company to
achieve the objectives therefore good administrative practices must exist since in
bank branch 8460 in Nogales, where this study was taken, good administrative
practices are based on: communication, culture, planning and training inside the

company.

In order to obtain results about this phenomenon, it was carried out two interviews,
these interviews were submitted to the Branch Manager and Human Resources
Manager due to they have senior rank inside the company; one survey was applied

to the branch executives, this was a likert survey.

The results showed that communication in Aztec Bank is the main base to achieve
the objectives however, the relation of levels of management is not democratic and
the institutional policies are carried out, but they are not being understood.

Aztec Bank Culture is based directly on the work environment for employees.
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1. Introduccion

Se entiende por intermediacién bancaria el proceso por el cual una empresa o
varias se especializan en captar depdsitos del publico para proceder a prestarlos.
Hasta 1864 no habia en México banca segun el concepto anterior, aunque Si
operaciones de crédito. La banca en la historia de México se inicia en 1864, a
partir del establecimiento en la Ciudad de México de la sucursal de un banco

britanico: The Bank of London. (Beltran, 1990, pag. 7).

El sistema financiero en México estd en un proceso de reestructuracion que se
inicio hacia mediados de los ochentas y se agudiza hacia fines de los noventa con
el quiebre del sistema financiero de México (FOBAPROA, “arbolitos” cajas de
ahorro, los Salinas, los Serra Puche, Blanco, Mancera, Ortiz y otros funcionarios,
se han coludido para consumar esta gran maniobra, que les quita a los mexicanos
el minimo bienestar alcanzado lentamente durante 50 afios, y regresa al pueblo a
niveles de miseria). EI FOBAPROA se inscribe en la estrategia mercado por el
Tratado de Libre Comercio, y este acontecimiento fue una de las estrategias para
qgue los bancos pequefios se formaran y llevaran a cabo su proceso ya que fue
negociado con sumisién por los representantes mexicanos y se inscribe en el
proceso global de dominacién que los Estados Unidos y sus grandes empresas le
estan imponiendo al mundo. Lejos de aprovechar las ventajas del TLC, este se ha
utilizado para hundir la economia nacional. La mas importante contribucion para la
comprension del capitalismo mundial, se da en torno al desarrollo de la
competencia. Mientras mas grande sea la competencia, menor sera la ganancia.

(Beltran, 1990, pag. 1).



En este contexto de crisis financieras de las cajas de ahorro, del efecto “arbolito”,
etc. los clientes potenciales del sistema financiero se vieron envueltos en un shock
de incertidumbre que les llevo a no invertir los ahorros en el sistema tradicional.
Paralelamente a dicho proceso contingente, se genera una estrategia novedosa
de captacion de clientes para el sistema financiero, liderada por nuevos bancos
pequefios, agiles y con un mercado cautivo. La caracteristica de estos bancos
pequefios, es que se originan con un sistema novedoso de buenas practicas en su
administracion y organizacion, sobre todo en economias en crisis, como es el caso
de América latina, La India, Asia, entre otros paises. Las buenas practicas de
éstos bancos estan asociados a otros giros productivos, por ejemplo banco azteca
con la tienda de linea blanca Elektra y con los proveedores de telas y ropa Milano
y la tienda Garcia; otro ejemplo es Banco-FAMSA, que opera con FAMSA-Tienda;
entre otros. Esta banca “pequefia” opera como intermediarios financieros, banco
de ahorro entre otras caracteristicas sui generis de buenas practicas que

describiremos mas adelante.



1.1. Antecedentes
El sistema financiero, en particular, llegd a ser uno de los mas solidos de
Latinoamérica, Chile. Con posterioridad a la crisis detonada por la devaluaciéon
mexicana de 1994 (Tequila) la intensificacion de la regulacién prudencial del
Banco Central, junto con la respuesta positiva dada por las entidades financieras,
se tradujeron en un sistema financiero con normas mas estrictas que las
recomendadas por el primer Acuerdo de Basilea, con exigencias superiores de
capital y grandes segmentos del sistema sobrecapitalizados, con niveles de
liquidez preventivos superiores practicamente a cualquier sistema financiero
emergente, con una notable mejora en la administracion de riesgos, con normas
crediticias del Banco Central muy estrictas, con un avance notorio de la
bancarizacion de sectores distintos al ya bancarizado y con una creciente difusion
del crédito, hasta llegar a volumenes importantes de crédito hipotecario a largo
plazo y a tasas de interés comparativamente bajas para cualquier estandar

internacional. (Piekarz, 2003, pag.2).

Ahora el sistema financiero esta descapitalizado, debe $ 18.5 MM de asistencia
financiera al Banco Central y su liquidez es débil, 60 % de sus activos son créditos
contra un sector publico que se encuentra en default, el publico ahorrista mantiene
una visible aversion a los bancos y el crédito al sector privado ha sido destruido.

(Piekarz, 2003, pag. 4).

Una buena practica puede ser definida como cualquier experiencia que, en su

totalidad o en parte, funciona para combatir el trabajo de una organizacion en las
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cuales pueden tener implicaciones para las practicas dentro de las empresas a

cualquiera de los niveles en algun contexto o situacion.

Las buenas practicas pueden ser utilizadas para estimular la reflexion y para
sugerir ideas. Las buenas practicas no pueden ni deben ser copiadas de una
situacion a otra. Los contextos de aplicacion son siempre diferentes e incluso las
intervenciones mas exitosas tienen dificultades para “viajar’ de un sitio a otro. Sin
embargo, por lo menos pueden proporcionar alimento para la reflexion e ideas
sobre adaptaciones posibles. Cuanto mas se haya aplicado una aproximacion
similar y cuanto mas se haya demostrado que funciona en entornos multiples y
diferentes, mas probable es que también pueda ser utilizada de alguna manera en

un contexto diferente.

1.2.- Planteamiento del Problema
El cumplimiento de politicas institucionales es muy importante en toda empresa
para llevar a cabo sus objetivos. Una cosa que descubrimos desde muy temprano
en la vida es que la gente no le gusta que se le obligue o que la dominen otras
personas, no le gusta que se le diga que haga algo y tampoco le gusta que se le
supervise. A algunas personas ni siquiera les gusta que se le pida que hagan algo.

(McQuaig, 1985, pag.15).

El Sistema financiero segun diversos autores como Dessler y Elkins presenta una

serie de debilidades en cuanto a la organizacion y administracion eficiente, es
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decir existe una falta de implementacion de un sistema de buenas practicas,
segun Dessler (1994 y pag.243) y Elkins (1984, pag. 198) deben de contemplar los
siguientes aspectos:

a) Sustitucion de metas

b) Problemas humanos

¢) Motivacion por medio de metas

d) Delegacion para cumplimiento de metas

Este conjunto de normas y procedimientos que garantiza que toda organizacion
contemple un sistema armonizado de practicas que le conlleve a cumplir las metas
operativas y técnicas que se hayan trazado los agentes sociales de las mismas.
La pregunta es ¢Hasta donde existe, como es y que le integra al sistema
evaluativo de dichas normas y procedimientos que ostente el Banco Azteca,
sucursal 8460 (En lo sucesivo se sefialara como BA8460); sin embargo, de existir
algin tipo de normas y procedimientos denominadas  Politicas
institucionales/administrativas ¢Hasta dénde representa un conjunto de buenas
practicas financieras?. Para el caso citado (BA8460) ¢Hasta donde el sistema de
practicas cotidianas que se llevan a cabo en la empresa rompe o redefinen las

Politicas institucionales/administrativas?

Ahora bien, la existencia de normas y procedimientos que se llevan a cabo en el
BA8460, sean basadas en las Politicas institucionales/ administrativas del banco o
estén sustentadas en un conjunto de practicas socializadas entre los agentes que

concurren en el piso de trabajo del BA8460.

5



1.30Objetivo
El interés en la presente investigacion es realizar un estudio que permita comparar
las actividades administrativas que se realizan en el area ejecutivo financiero de la
sucursal de Banco Azteca Nogales (8460) para replicar las buenas practicas

administrativas disefladas en la Institucion.

Objetivos Especificos

1. Revisar la normatividad y politicas institucionales relacionadas con el area
ejecutivo financiero de Banco Azteca a fin de conocer los lineamientos bajo
los cuales debe operar la sucursal 8460.

2. Analizar las teorias administrativas relacionadas con las buenas practicas

3. Recabar informacion de las actividades administrativas actuales del area
ejecutivo financiera a fin de comparar su ejecucion.

4. Obtener la comparativa entre la sucursal y regional.

1.4. Justificacion
La utilidad de la investigacion reside en identificar la configuracién del conjunto de
practicas sociales cotidianas que se llevan a cabo entre los agentes laborales de
la oficina financiera BA8460 y diferenciarlo del sistema de buenas practicas
socializadas por la empresa bajo el nombre de Politicas institucionales/
administrativas que a su vez se rigen como un sistema promovido por la empresa.
Dicho sistema permite generar una serie de condiciones de planeacion de metas y

seguimiento de las mismas. Al respecto Dessler (1994, pag. 343) sefala que la
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planeacion de una empresa depende de lo apropiado y pertinentes que sean las
metas que se tracen y que sean para la situacion y el plan. Asi mismo el
instrumento de prevision y la motivacidon que se gestione son imperantes entre
agentes laborales para que éstos ejecuten los planes contenidos en las metas

dentro de la empresa (Dessler, 1994, pag. 343).

El conjunto de actividades contenidas en el sistema de Politicas institucionales/
administrativas sefialadas por BA8460 en su planeacion vy, el establecer metas
financieras para cada agente laboral implican el cumplimiento de una serie de
buenas practicas del sistema socializado y configurado al interior del propio
BA8460. Por ello, es importante definir que entenderemos por buenas practicas
del sistema financiero de bancos pequefios, como es el caso de Banco Azteca,

sucursal 8460.

El concepto de buenas practicas se refiere a aquellos programas, proyectos o
politicas publicas desarrolladas por actores publicos, privados o sociales que se
caracterizan por haber logrado cumplir eficazmente las metas planteadas, contar
con sistemas de registro, monitoreo y evaluaciéon de resultados, que sean
innovadoras, que tengan una alta incidencia publica y social, y que sean

replicables y sostenibles en el tiempo.

Segun el autor Galindo (1997, pag. 243) las Buenas Préacticas son acciones
especificas impulsadas por comunidades, organizaciones sociales, iglesias,

entidades estatales o la comunidad internacional, o por la suma de varios de
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grandes esfuerzos. Actualmente se han identificado las buenas préacticas
administrativas como los objetivos y técnicas del desarrollo organizacional. En
este contexto el interés principal es identificar como es que se reorganizan los
agentes sociales o laborales de una empresa o area financiera y como influye el
conjunto de valores y normas de la empresa. Todas las técnicas también son
herramientas de buenas practicas ya que, se pueden aplicar en situaciones donde
un gerente tiene el mando de diferentes gerentes lo cual significa que esto, no se
debe pasar por alto para la eficacia de la empresa (Arthur Elkins, 1984, pag.267).

Las buenas practicas pueden ser clasificadas en tres niveles diferentes,
dependiendo de los esfuerzos de comprobacion realizados y del numero de

situaciones diferentes en que hayan sido experimentadas.

1.5. Limitaciones

Una de las limitaciones es que la informacion serd muy restringida en lo que son
las politicas institucionales, las cuales no estaran por escrito, sin embargo van a
ser proporcionadas de manera verbal por el administrador de las mismas. La
presente investigacion hace referencia a un estudio de caso: Banco azteca,

sucursal 8460.

Banco Azteca es un banco joven que nacid en octubre del 2002, ante la

oportunidad derivada del bajo nivel de bancarizacién en México. El banco esta
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orientado al sector de menores ingresos, que representa un 70% de la poblacion
no atendida por los bancos tradicionales. Una gran ventaja desde el inicio de
operaciones, fue la experiencia de mas de 50 afos de Grupo Elektra en el

otorgamiento de crédito a dicho sector.



2. Estudio Comparativo de Buenas Practicas Administrativas de Banco

Azteca en la Sucursal 8460 de Nogales, Sonora

2.1. Contextualizacion
En este siguiente apartado se describe la empresa en la cual se realizé el estudio,

en su caso es Banco Azteca sucursal 8460 en Nogales, Sonora.

2.1.1 Banco Azteca, antecedentes y singularidades
Banco Azteca es un banco joven que nacié en octubre del 2002, ante la
oportunidad derivada del bajo nivel de bancarizacion en México. El banco esta
orientado al sector de menores ingresos, que representa un 70% de la poblacion
no atendida por los bancos tradicionales. Una gran ventaja desde el inicio de
operaciones, fue la experiencia de mas de 50 afios de Grupo Elektra en el

otorgamiento de crédito a dicho sector.

Somos parte de Grupo Salinas, uno de los corporativos mas importantes de
México, que cuenta con TV Azteca, lusacell, Elektra, Salinas y Rocha vy
FAW, entre otras empresas. En particular, la Division Financiera del Grupo esta
conformada por Banco Azteca, Seguros Azteca, Afore Azteca y Circulo de Crédito.
El banco cuenta con mas de 1,400 sucursales, que representan la tercera red en
México. Cuenta con mas de 15 millones de clientes y ha desarrollado una de las

infraestructuras tecnologicas mas sofisticadas de la banca.
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Para cubrir eficientemente el alto nUmero de operaciones requeridas por la banca

masiva, se ha implementado una operacién con:

« Uso de tecnologia de punta para el manejo de grandes volumenes de
operacion:
o 13,000 créditos autorizados diariamente.
e 7.3 millones de operaciones semanales.
o Otorgamiento de crédito en 24 horas.
e Mas de 1,400 sucursales, abiertas de 9 a.m. a 9 p.m., los 365 dias del
afo, atendidas por un equipo de mas de 17 mil empleados.
e Introduccién de procesos innovadores en la banca:
o Huella digital en apertura de cuentas.
« Fotografia de clientes.

« Digitalizacién masiva de expediente.

Desde su creacion, el banco ha registrado un fuerte crecimiento que muestra la
gran necesidad de servicios financieros del sector popular, tanto en la captacion
como en la colocacion. Asimismo, la oferta de productos y servicios financieros se
ha ampliado continuamente. Banco Azteca cuenta con una amplia vocacion de
apoyo a micro y pequeiios empresarios, diseflando productos para cubrir sus
necesidades desde los niveles de mas bajos ingresos: Empresario Azteca,

Equipaz, Micro negocio Azteca, Punto Azteca, AbasTCT y Pymes Azteca.
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La expansion internacional de Banco Azteca es una de las mas dinamicas de la
banca en el mundo. Estamos haciendo historia al propiciar la bancarizacion de los
sectores populares en toda América Latina, con condiciones similares a las de

México.

o Elektra ya cuenta con presencia en Per(, Guatemala, Honduras, El
Salvador y Panama.

« En Panama, Banco Azteca cumpli6 tres afios de operacion.

o El banco tiene operaciones en Guatemala y El Salvador.

e Enenero de 2008, Banco Azteca inicié operaciones en Pera.

e La expansion lleg6 a Brasil en marzo de 2008.

2.1.2.-Misioén, vision y objetivos de Banco Azteca.
Mision:
Dar respuesta a las necesidades de nuestros clientes, empleados,
inversionistas y socios comerciales; al mismo tiempo contribuir con la
sociedad y con las comunidades donde hacemos nuestros negocios.
Vision:
El éxito de nuestro negocio radica en una vision optimista de las
posibilidades de México y América Latina asi como en un equipo de trabajo

con talento y creatividad.
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El continuo éxito de grupo Elektra se basa en una serie de factores que nos
colocan en la vanguardia de la competencia.
1. Un sistema de crédito, Unico en su ramo , disefiado especialmente para
satisfacer las necesidad de las clases medias;
2. Una sofisticada y moderna red de distribucion nacional;
3. Productos y servicios de vanguardia que nos permita cumplir nuestro
compromiso con el progreso de nuestros clientes.

4. Una agresiva campafia de publicidad y promocién.

Objetivos:
Nuestro objetivo ha sido siempre llevar progreso a todas las familias que
con esfuerzo y con trabajo mejoran su calidad de vida.
Mantener el incremento de nuestras utilidades:
e Proporcionando bienes y servicios basicos de calidad, al mejor precio.
e Atendiendo a nuestros clientes por medio de tiendas especializadas.
e Logrando que estos clientes nos recomienden con familiares y amigos.
e Integrando un equipo de trabajo comprometido en un ambiente que

favorecen su desarrollo humano.
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2.1.3. Organigrama general de grupo Salinas “Banco Azteca”.

Presidents

Vicepresidente

A Credite y Cobranza FCJ
Punto de Venta Procuraduria de
Cobranza Judicial

Director General Director general Director
Jefe de plaza \ Jefe R.H Goronte Regionsl
Gerente ‘ Gerentes Gerente Plaza
Subgerente Gestores
I JeeT JCCE |
Jefe de crédito v Jefe de crédito y
cobranza titular cobranza espejo
Fresidente
Vendedor Cajas Ejecutivos
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2.1.4 Organigrama especifico “Banco azteca” sucursal 8460

Presidente ‘

R.H

Subgerente

Gerente ‘

Vendedor ‘ Cajas ‘l Ejecutivos ‘

2.2 Diagnostico de la tematica estudiada

2.2.1 Metodologia

Se propuso como enfoque metodoldgico el paradigma cualitativo ya que éste

provee una serie de elementos y herramientas basicas para un estudio como el

requerido por el sujeto de investigacion, que para este caso es Banco Azteca,

sucursal 8460.
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Para abordar el Objeto de estudio, que hizo referencia el caso de Banco Azteca,
sucursal 8460, se disefiaron dos entrevistas con preguntas abiertas y una

encuesta con escala de preguntas cerradas.

La entrevista se aplicoé al gerente general y al gerente de Recursos Humanos ya
gue son los encargados y las personas que autorizan los procedimientos de la
empresa y de esta manera fueron distribuidas las entrevistas con relacion a tres

dimensiones de analisis:

a) Sistema de Buenas Practicas promovidas y desarrolladas por la empresa
bajo el concepto de Politicas institucionales/ administrativas y con el fin de
identificar en qué grado se diferencia del conjunto de practicas socializadas

entre los agentes que concurren en la oficina financiera del BA8460

Y la encuesta se aplicé a los ejecutivos financieros de Banco Azteca ya que los

ejecutivos son el arma principal para llevar a cabo los procedimientos de venta y

aperturas de cuenta de la empresa.
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2.2.1.1 Entrevistas a puestos directivos de Banco Azteca

La entrevista se llevara a cabo con el proposito de identificar “Las buenas

practicas Administrativas en Banco Azteca, sucursal 8460”

o>

BANCO AZTECA

1.- ¢ Como se establecen las politicas institucionales de Banco Azteca?

2.- ¢Quiénes son los autores involucrados en el establecimiento de politicas
institucionales de Banco Azteca?

3.- ¢, Cudl es el proceso para que se cumplan las politicas institucionales de Banco
Azteca?

4.- ¢ Estos procedimientos quién los dirige?

5.- ¢Se utilizan algun tipo de estrategias para el cumplimiento de politicas
institucionales?

¢, Como cuales?

¢,De qué manera benefician ala empresa?

6.- ¢ De qué manera llevan a cabo la ejecucién de las politicas de la empresa?

7.- ¢ Como se evallan las politicas institucionales?

8.- ¢, Qué aplicacidn tienen los datos de evaluacion?

9.- ¢Se lleva a cabo una retroinformacién al personal con los datos de la
evaluacion?

10.- ¢ Cémo describe la cultura de trabajo en Banco Azteca?

¢, Sirve como una estrategia para el cumplimiento de objetivos?

¢,De qué manera?
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2.2.1.2 Encuestas aplicadas a ejecutivos de Banco Azteca Sucursal

8460

Esta encuesta se llevara a cabo con el propésito de identificar

“las buenas

practicas administrativas en Banco Azteca, sucursal 8460” a los ejecutivos del

area financiera.

Nombre:

Puesto:

Sexo:

Tiempo de trabajar en la sucursal:

Sucursal:

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de

acuerdo
en
desacuerdo

ni

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1.-La comunicacion dentro del
area de trabajo es la base

principal para el logro de
objetivos.
2.-La relaciobn de niveles

gerenciales y operativos en
Banco Azteca 8460 es abierta.

3.- La relacibn de niveles
gerenciales y operativos en
Banco Azteca 8460 es
democratica.

4.-La cultura de trabajo
prevaleciente en Banco
Azteca contribuye al logro de
los objetivos y metas.

5.-Los mecanismos de
revision para el seguimiento
de logro de objetivos es agil y
eficiente

6.-La cultura de Banco Azteca
se basa en la cultura de
mejora continua.

7.- Lamejora continuaes la
herramienta de incremento de
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productividad que favorece un
crecimiento estable y
consistente en Banco Azteca.

8.-E | personal de Banco
Azteca esta capacitado para
hacer diferentes tareas vy
sugerir mejoras dentro de la
sucursal.

9.- El personal de Banco
azteca, son capaces y estan
dispuestos a adaptarse a
nuevas situaciones en
la organizacion.

10.- El ambiente de trabajo de
Banco Azteca se basa en el
liderazgo.

11.- El gerente de la sucursal
lleva a cabo las actividades en
equipo.

12.- El personal de Banco esta
dispuesto a delegar tareas
asignadas dentro la sucursal.

13.-Los cursos de
capacitacion son suficientes
para llevar a cabo los
objetivos dentro Banco
Azteca.

14.-Las politicas
institucionales se entienden
claramente y se lleva a cabo
Su ejecucion.

15.-Las politicas de Banco
Azteca tienen efectividad al
momento de aplicarse.

16.-Los empleados de Banco
Azteca tienen motivacién en el
ambiente de trabajo por medio
de los mandos superiores.

17.-Los empleados de Banco
Azteca cuentan con incentivos
(bonos) al momento de
obtener resultados.

18.-El gerente de Banco
Azteca es flexible con los
empleados
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19.- El Ambiente laboral
generalmente es un beneficio
directamente para los
empleados

20.-El desarrollo de politicas
institucionales  estimula a
lograr una mejor calidad,
eficiencia y productividad en la
sucursal y a la vez fomenta el
mas alto compromiso en el
personal.

21.-Bano Azteca es una
organizaciéon innovadora.

22.-La gerencia de Banco
Azteca es accesible al
momento que el personal
propone mejoras a la
empresa.

23.-Las mejoras propuestas
por el personal son aceptadas
y llevadas a cabo en Banco
Azteca.

24.-Cada cierto tiempo al
personal de Banco Azteca se
le da capacitacibn para una
mejor preparacion para el
logro de objetivos.

2.2.2 Andlisis e interpretacion de resultados de entrevistas

Andlisis de la entrevista #1.- (Gerente de Banco Azteca)

Podemos ver en la entrevista que el gerente aun no tiene los conocimientos
necesarios para ese puesto ya que no tiene alto compromiso en sus tareas Yy el
clima de trabajo. Por otro lado observamos una notoria falta de informacion, el

entrevistado no percibe claramente los procedimientos acerca de las politicas

20




institucionales. Durante la entrevista hizo referencia que las politicas
institucionales las establece un departamento (Recursos Humanos) y después de
ahi se lleva un proceso pero no mencion6 cual era exactamente este proceso, y
que estaba formado por un grupo de asesores y directores. Cabe mencionar que
el entrevistado menciond6 que las politicas se llevan a cabo por medio del sistema
de Regional de Banco Azteca, las cuales, no son accesibles de manera

espontanea, si no que cada cierto tiempo tienen una aplicacion al personal.

Sin embargo unos de los puntos importantes que menciond el entrevistado es la
sutil manera de usar estrategias dentro de la sucursal ya que dijo que él les daba
facilidades para que cumplieran con todo aquello establecido en la sucursal , ya
fuera por semana o por mes, les daba opciones de préacticas cotidianas en el piso
de Banco Azteca, que esto de una forma u otra es algo que representa la mala
organizacién de el gerente de la sucursal, cabe mencionar que el gerente no
tiene un buen vocabulario, ni una buena manera de expresarse en asuntos

importantes como lo fue esta entrevista.

Los datos de evaluaciéon del examen o curso que se lleva a cabo para la
evaluacion de politicas institucionales no tienen seguimiento por medio del
gerente, si no que se deja en el sistema y mencioné que habia una persona

encargada de hacer ese tipo de evaluacion y que no habia retroalimentacion.
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El ambiente de trabajo de Banco Azteca lo usan como una manera de cumplir
los objetivos ya que es positivo y el personal no va a estar a gusto pero

menciono que si hay mucha comunicacion.

Por dltimo en esta conclusion basada en la politicas administrativas de Banco
Azteca sucursal 8460, cabe mencionar que hay cosas que no concuerdan de
manera eficaz y que muchas veces tenemos por entendido que las cosas
siempre son buenas en una empresa, 0 que los ejecutivos de estas son
impecables a las normas pero en esta entrevista se llega a la conclusion que
muchos gerentes tienen diferentes maneras de ver el entorno de la empresa al

momento de cumplir estrategias ya sea como sea.

Andlisis de la entrevista #2.- (Gerente de Recursos Humanos)

En esta entrevista es mas completa ya que el gerente de recursos humanos tiene
una diferente nocion acerca de las politicas institucionales, el gerente de Recursos
Humanos tiene un mayor conocimiento al proceso que tienen éstas, ya que
menciond que éstas son establecidas por un comité presidencial en donde se
establecen las politicas institucionales y después de ahi pasan a gerencia y la
persona que da la autorizacion final para su aplicacion es el Sr. Pliego salinas, y
también estan involucrados la vicepresidencia.

El entrevistado menciono que después de ser establecidas, éstas pasan al portal y

de ahi es donde se le aplica al personal, y asi tienen validacion de que las
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entendieron y de esta manera se les da bonificaciones a los empleados por
cumplimiento de las mismas, y de esta manera se esperan cada cierto tiempo para

gue surjan las actualizaciones.

Durante la entrevista hizo referencia a que al examen que les aplican se le llama
“‘examen integrador” que se publica en linea cada determinado tiempo, después
de haber hecho el examen pasa a revision por medio del sistema y ahi se da la
calificacion, si lo repruebas lo puedes volver a llevar de nuevo todo, pero solo en
algunas ocasiones, después el examen pasa por el comité de presidencia y ellos
toman la decision de dar sanciones 0 compensaciones suena muy interesante.
Cabe mencionar que no hizo hincapi€, solo menciono que la cultura de Banco
Azteca se trata de mejora continua y que si les servia ya que esto tenia que ver

con el éxito de la empresa.

Para finalizar en el entrevistado fue muy amable y muy objetivo con sus
respuestas y en esta entrevista obtuve mas datos de los esperados en la

anterior.
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2.2.3 andlisis e interpretacion de resultados de encuestas
En las encuestas Unicamente se seleccionaron cuatro indicadores los cuales son:
comunicaciéon en la organizacion, cultura organizacional, planeacion de la
organizaciéon y capacitacion en la organizacion, ya que estos puntos conllevan a

las buenas practicas administrativas en Banco Azteca.

Grafica 1.- Resultados de Comunicacion Organizacional

Comunicacién en la Organizacion

W Ejecutivo 1

M Ejecutivo 2

M Ejecutivo 3

Escala de Medicidn
[¥N]

Pregunta 1 Pregunta 2 pregunta 3 Pregunta 14  Pregunta 16

Escala de Medicion

1.- Totalmente en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.-Totalmente de acuerdo

Es esta grafica se observa que la comunicacion en Banco Azteca es la base
principal para el logro de objetivos ya que, en los niveles altos de jerarquizacién de

la sucursal la comunicacion es abierta pero contraponemos que la mayoria de los
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ejecutivos dijeron que la relacion que existe entre los niveles gerenciales no es
democratica lo cual indica que la comunicacion que existe es para diferentes
practicas las cuales no se pueden llamar buenas practicas administrativas. Cabe
mencionar que en Banco Azteca existe practicas cotidianas que favorecen a los
empleados pero, en otras actividades fuera de las establecidas en las politicas

institucionales.

tambien encontramos que las politicas efectivamente son aplicadas pero la
mayoria de los ejecutivoos no las entienden y por lo tanto no se ejecutan de
manera correcta y esto hace que los empleados no estén capacitados al momento
de que, se les delegen responsabilidades; Por lo tanto el gerente no les presta
atencion a los intereses del cliente ya que si los empleados no estan capacitados
no se les dara buen servicio al cliente, en la sucursal quebrantan las politicas de

disciplina.

Por lo tanto observamos que en Banco Azteca, tienen algun tipo de motivacion por
parte de los mandos superiores, aqui entra lo que el gerente de la sucursal
mencionod que el les daba dias de descanso o permisos, pero siempre y cuando

cumplieran con la meta del dia, semana o0 mes.
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Gréfica 2.- Resultados de Cultura Organizacional

Cultura Organizacional

L MEEjecutivol
M Ejecutivo 2

Pregunta 4 Pregunta b Pregunta 9 Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
10 18 19 22

Escala de Medicién
o T S N Y S I =

Escala de Medicion

1.- Totalmente en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.-Totalmente de acuerdo

En esta grafica indentifica que en Banco Azteca la cultura organizacional
contribuye al logro de objetivos y metas, pero en los datos arrojé que los ejecutivos
de banco azteca no se basan en la cultura de mejora continua , asi que se vuelve
a observar que las buenas préacticas dentro del banco no son practicadas de
manera correcta ya que se dice que el ambiente laboral es un beneficio para los
empleados pero donde se encuentra la mala practica es donde, los ejecutivos
mencionan que estan en desacuerdo a que las propuestas de ellos sean
aceptadas. Entones para otro tipo de situaciones como en el ambiente laboral se

dice que es un beneficio para los empleados.
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Grafica 3.- Resultados de Planeacion de la Organizacion

Planeacion de la Organizacion

6

®Ejecutivol
mEjecutivo 2

® Ejecutivo 3

Escala de Medicion
o — N w P
S L
N r
i
e —
< [
< [
>
>
>

Escala de Medicion

1.- Totalmente en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 .- De acuerdo

5.-Totalmente de acuerdo

La planeaciéon de la organizacion en Banco Azteca ,los meanismos de revision
para el seguimiento de metas y objetivos no es agil ni eficiente. Pero en otra
perspectiva se observa que los ejecutivos estan deacuerdo que la productividad
favorece al crecimiento estable y consistente en la sucursal. Aln sin embargo se
habla de productividad, cuando se observa que los ejecutivos estan en
desacuerdo en que el gerente lleve las actividades en equipo, ya que esto hace
qgue el personal no sea capaz de enfrentar situaciones como la delegacion de
actividades dentro la empresa, tambien se observa que las politicas institucionales

si se aplican, pero no se entienden y no saben cuales son sus beneficios, Banco
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Azteca sucursal 8460 no es una organizacion innovadora ya que no existen

capacitaciones frecuentes dentro de la sucursal.

Grafica 4.- Resultados de Capacitacion de la Organizacion

Capacitacion de la Organizacion

B Fjecutivol

B Ejecutivo 2

Escala de Medicion

Ejecutivo 3

Pregunta 8 Pregunta 13 Pregunta 24

Escala de Medicion

1.- Totalmente en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 .- De acuerdo

5.-Totalmente de acuerdo

En esta grafica se entiende que en Banco Azteca sucursal 8460 los ejecutivos
estan en desacuerdo a que estadn capacitados para hacer diferentes tareas y
sugerir mejoras dentro de la empresa ya que a algunos de los ejecutivos los
cursos son de provecho, pero para otros no, esto puede ser a que no todo el

tiempo se les esta dando capacitacion.
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2.2.4 Tabulacién de encuestas de ejecutivos de Banco Azteca
En esta tabla de datos se observa el porcentaje de las respuestas de los
ejecutivos financieros de Banco Azteca y sefala cuantos de ellos sefialaron las
diferentes preguntas, como quienes estuvieron de acuerdo y desacuerdo con el
contenido de la encuesta.

Tabla 1.- Concentrado de respuesta de encuestas por porcentaje

Totalmente | En Ni de | De Totalmente | % %

en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo |de acuerdo

desacuerdo en

desacuerdo % %

1 2 ! 66.7| 333 100
2 3 O 100 100
3 2 ! 66.7 1333 100
4 ! § 333 66.7 100
5 2 1 66.7 33,3 100
6 2 1 66.7 | 33.3 100
7 1 2 333 66.7 100
g 1 1 1 333[33.3 (333 |,
o 1 1 1 333[333 (333 |14,
10 2 1 66.7 33,3 100
11 2 66.7 333 100
12 1 2 333 66.7 100
13 |? L 66.733.3 100
14 2 1 66.71333 100
15 3 100 1o 100
16 3 100 1o 100
17 2 1 66.7 33,3 100
18 2 L 66.733.3 100
19 3 100 1o 100
20 1 2 333 66.7 100
21 3 100 1o 100
22 3 100 1o 100
23 2 L 66.7133.3 100
24 |1 2 333 66.7 100

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2.- Concentrado de respuesta de encuestas por ejecutivo

Tabulacion
EJECUTIVO EJECUTIVO EJECUTIVO
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Escala de medicién

1.- Totalmente en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4.- De acuerdo

5.-Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia

En esta tabla se encuentran las respuestas de los tres ejecutivos financieros de

Banco Azteca sefialando cual fué la opcion marcada segun la escala de medicion.

30



2.3 Propuesta que se realiza desde la disciplina o profesion

2.3.1 Marco conceptual

Practica
Es la repeticibn de un proceso hasta llegar hacerlo en forma excelente, para

satisfacer una necesidad propia o de un tercero. “La practica hace al maestro”

Buenas Précticas
Son un conjunto de acciones que una empresa publica 6 privada realiza, para
mejorar la calidad de lo que hace y pueda superar las expectativas del cliente.

Buenas practicas son mejoras aplicadas en las empresas de gestion exitosas.

Buenas Practicas Laboral base para una empresa para ser exitosa y con un
desarrollo armonico y centrado en el objetivo de la empresa. El concepto de las
buenas practicas nace ya que la practica sola, hoy ya no es suficiente, no solo se

deben hacer las cosas bien. Es necesario dar garantia de ello.

Buenas practicas administrativas.
Son un conjunto de recomendaciones colectadas en base a la experiencia de
profesionales de la seguridad informatica, no son lineamientos o disposiciones

oficiales, y se pueden dividir en:
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*Disponibilidad e integridad

*Confidencialidad Control de acceso

Las Politicas Institucionales

Son elaboradas por el cuerpo directivo y los 6rganos colegiados de mas alto nivel,
de acuerdo con la normativa institucional. De ellas derivan los lineamientos y
reglas que establecen los Organos correspondientes para llevar a cabo los

procesos institucionales que permitira alcanzar la vision.}

El Concepto de Estrategia
Se refiere al conjunto de métodos, politicas, procedimientos e instrumentos que se

aplicaran a fin de cumplir la mision y los objetivos del desarrollo institucional.
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2.3.2 Marco Tebrico

Segun Dessler (1996) dice que todas las organizaciones se dirigen a
determinadas metas, pero al formular estas los autores reconocen su multiplicidad.
Por ejemplo muchos distinguen entre metas oficiales y operativas. Las oficiales
son las que preparan para el “consumo del publico” y aparecen en los informes
anuales y en las declaraciones que hacen los altos ejecutivos. Reflejan también lo
que la sociedad espera de la organizacién: pero las metas operativas son la que
realmente persigue la empresa y las que dan forma al proceso de sus
operaciones. Pueden que las metas operativas solo se diferencien de las oficiales
en el grado en que son especificas, pero con mucha frecuencia se diferencien
considerablemente debido a que la alta administraciébn no quiere o no puede

perseguir las metas oficiales.

Elkins (1984) dice que tedricamente la organizacion es un instrumento finamente
elaborado, con metas que son arménicas para cumplir el objetivo general. Sin
embargo como la organizacion son conjuntos de personas y de esfuerzos, a
menudo las partes no armonizan tan uniformemente como desearian los
disefiadores. Max Weber el creador del término burocracia, lanzo la teoria de en la
organizacién ideal, ya que los individuos deben dejar sus propios sentimientos,
necesidades y valores por fuera de la organizacién y adoptar la ética de la
organizacién. Por tanto podriamos tener la esperanza en una integracion

automatica de las metas de la organizacién y de las metas personales.
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Para hacer la evaluacion correcta el gerente debe tratar de ver el punto de vista
del subordinado y ponerse en su lugar. Debe procurar escucharlo y dejarlo hablar,
a fin de encontrar que es lo que siente acerca de su labor y porque. El
subordinado debe ser elogiado por el buen trabajo realizado, y el supervisor debe
encontrar porque ha dejado de alcanzar ciertas metas y ver si puede ayudarlo a
trabajar para trabajar y mejorar su desempefio. (McQuaig, 1985, pag.85-90)

En el proceso del conflicto de las metas y de la reestructuracion subsiguiente se
denomina suboptimizacion. La mayoria de los autores que las organizaciones
seguramente tienen que subobtimizar con el fin de lograr cualquier meta. (Elkins,

1984, pag.112-124).

La suboptimizacién es otra restriccion sobre el logro de la meta ideal, y es algo
gue la organizacion tiene que aprender, pues a menudo se establecen metas y
objetivos sin conocer bien las relaciones que puede tener la gente que esta dentro
de la organizacion de hecho son muchos los gerentes que fijan metas sin
preocuparse por el elemento humano. (Elkins, 1984, pag.112-130).

Sustitucion de metas.

Otro problema que analizan ampliamente los especialistas en literatura sobre
burocracia es el fendmeno de la sustitucion de metas. De acuerdo con estos
autores, con frecuencia la gente que trabaja en las organizaciones aprende a
considerar los métodos y procedimientos para lograr las metas como mas
importantes que ellas mismas; poco a poco, la adhesion estricta y la preservacion

de las metas se convierten en las metas reales. Si la organizacion trata de cambiar
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las metas y los procedimientos correspondientes. Hay resistencia, porque la gente
que participa en buscar una explicacion racional de la necesidad de cambiar

procedimientos ya por largo tiempo arraigados.

Los ejemplos de sustitucidbn de metas son muy comunes. Los gerentes se pueden
preocupar mas por la nitidez con que se llevan los formularios que por la misma
situacion que contienen. Otros gerentes pueden exigir que las solicitudes mas
simples se pongan por escrito antes de analizarlas simplemente porque todo debe
Ser por escrito.

La sustitucion de metas es un problema serio para el gerente y las organizaciones.
A veces la reputacion de la organizacion se deteriora seriamente por dichas

sustituciones y con frecuencia a la base lo que comunmente llamamos el papeleo.

Otros problemas humanos.

La situacion de metas y suboptimizacion son solamente dos de los elementos que
pueden hacer que las organizaciones fracasen en el logro de sus metas. Las
organizaciones en abstracto son mecanismos maravillosamente eficientes casi lo
mismo que el empresario omnipotente de la teoria econdémica. Pero en el mundo
real las organizaciones tienden a ser menos eficientes, menos automaticas y

menos racionales que cualquier ideal imaginado.

Pero a los ojos de los empleados, puede no haber nada malo en que una

organizacién sea menos eficiente, menos automatica y menos racional. Dados
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valores de los empleados, la organizacion puede ser obligada a disminuir sus
aspiraciones, puesto que las restricciones impuestas por este elemento humano
gue por mas eficiente que pueda realmente ser la organizacion es mucho menos
que lo ideal. Fundamentalmente, se modera el concepto ideal de lo éptimo
organizacional y surge un nuevo numero.

Las organizaciones y los gerentes, por lo menos tienen que hacer nuevas
suposiciones sobre la aceptacion de las metas. No todas las metas formuladas
gerencialmente van a ser aceptadas en forma automatica por los subalternos; si
no son aceptadas y la gerencia insiste en oponerlas, probablemente habra
sabotaje.

Asi pues otra, restriccion para el logro de metas es a menudo la poblacion de la
organizaciéon misma. Aqui los gerentes tienen dos tareas: la primera es vender
las metas a los subalternos, explicandolas cuidadosamente y ofreciendo
entrenamiento y aceptacion para alcanzarlas. Supongamos que las metas
aparentemente son aceptadas, pero se rechazan mas tarde. En este caso, los
gerentes tienen que volver a explicar y repetir el ciclo. Pero si este esfuerzo no
sufre efecto y es necesario lograr la meta ya establecida, puede ser imprescindible
un cambio en el personal y en la organizacion. En este proceso de control
/auditoria/adaptacion. Por el momento es suficiente decir que mantener la
organizacién en armonia con sus metas, si estas metas se consideran optimas y
para saber cuando se deben cambiar las mismas son problemas claves para la

gerencia.
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Motivacion por medio de metas.

En la administracion por objetivos, (APO) un método gerencial para motivar al
personal fijando para cada subalterno metas y objetivos mutuamente acordados,
dando a los subalternos la maxima amplitud para alcanzar las metas y luego
revisando y evaluando el desempefio de cada uno en la relacion con esos
objetivos. Las metas y los objetivos propuestos en el proceso de la APO no son
diferentes o carentes de relacion con las metas tal como las hemos venido
analizando: dentro del contexto de la vitalidad organizacional. Las metas de la
APO idealmente también tienen ser consistentes con y su subordinadas a las
metas principales y funcionales de la organizacion. De hecho, el proceso completo
de la APO significa que una organizacion presta mucha mayor atencién a su
proceso de fijacion de metas y es mas precisa en la determinacion y relacion de
las metas y normas. La APO puede ser uno de los mejores métodos que un
gerente tiene para conseguir aceptacion de las metas y evitar los peligros latentes

de la sustitucion de metas y el rechazo.

La delegacion para el cumplimiento de metas.

El proceso de delegacién se remonta hasta el antiguo Egipto, y su conveniencia la
han reconocido doctores que representan virtualmente todas las escuelas de
pensamiento administrativo. Aun los tedricos clasicos partidarios de las
organizaciones jerarquicas centralizadas reconocian que se deben asignar
responsabilidades hasta los mas bajos niveles de la organizacion donde exista
suficiente competencia e informacion para realizar una tarea efectiva. (Dessler,
1994, pag.104).
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2.3.3 ¢Qué son las buenas préacticas y para qué sirven?

Una buena préactica puede representar cualquier tipo de experiencia, grande o

pequena:

*Puede ser una experiencia en cualquier nivel, desde politicas hasta
pequefias iniciativas de terreno.

*No necesita representar la totalidad de un proyecto o un programa.
Incluso si el proyecto no ha sido exitoso, es posible que existan buenas
practicas que desarrolladas o aplicadas durante su ejecucion.

*Puede ser un proceso o actividad muy especifico, por ejemplo una
técnica exitosa para integrar empleadores en un proyecto, un plan de
comunicacion eficaz

*Una cuestion clave es que una buena practica es algo que realmente
ha sido experimentado y que se ha comprobado que funciona. Esto
significa que no es aplicable a buenas ideas potenciales no
comprobadas. Sin embargo, también puede referirse a cuestiones en
marcha que han producido hallazgos preliminares o intermedios.
*Aunque debe existir alguna evidencia sobre la efectividad de la
practica, en general no es esencial contar con una “prueba” definitiva.

* El criterio principal debe ser la utilidad potencial de la buena practica
para estimular nuevas ideas o para actuar como guia sobre como

conseguir mayor eficacia
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2.3.4 Niveles de buenas practicas

Las buenas practicas pueden ser clasificadas en tres niveles diferentes,

dependiendo de los esfuerzos de comprobacion realizados y del niumero de

situaciones diferentes en que hayan sido experimentadas.

Esquema

Nivel 1:

Nivel 2:

Demostradas.

Nivel 3:

Replicadas.

-~

Préacticas exitosas

Buenas practicas

N

Préacticas Innovadora <

<

/

-

<
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En este nivel, las practicas pueden
no haber sido comprobadas con
datos o evaluaciones formales,
pero deben haber sido
experimentadas y debe existir una
justificacion l6gica de su
efectividad.

En este nivel, es preciso demostrar
la efectividad de la practica en
cuestion, con resultados verificables,
en un lugar o contexto determinado.
Aunque la practica sea localizada,
debe tener caracteristicas que la
hagan transferible a otras

situaciones o areas.

./ En este nivel, las practicas han

demostrado que funcionan y llevan
a los resultados buscados en
multiples contextos, que pueden ser
distintos  paises, proyectos o
sectores, o bien comunidades o
grupos al interior de un proyecto

determinado.



2.3.5 Criterios para determinar qué hace que una practica sea “buena”

Estos son los criterios clave para determinarlas buenas practicas.

Innovacion o _creatividad ¢Cuales son las caracteristicas especiales de esta

practica que hacen que sea de interés potencial para otros? Notese que una
practica no necesita ser una novedad para cumplir este criterio. Por ejemplo,
muchas veces una estrategia determinada se encuentra en uso en un determinado
contexto, pero puede no ser ampliamente conocida o aplicada en otras

circunstancias.

Eficacia / Impacto ¢Qué evidencia existe acerca de los beneficios derivados de la

practica? ¢Es posible documentar de alguna manera el impacto producido por la

practica, sea a través de una evaluacion formal o por otros medios?

Replicabilidad ¢ Es esta una practica que, de alguna manera, podria ser aplicable

en contextos o situaciones diferentes? Nétese que una practica no necesita ser

copiada o “clonada” para ser de utilidad para otros.

Sostenibilidad ¢ Continuara la practica o sus beneficios de alguna manera, y

seguira siendo eficaz, en el medio y largo plazo? Esto podria significar, por
ejemplo, la continuacion de un proyecto o actividad después de la finalizacion de
la financiacion inicial, pero también podria referirse a la creacion de nuevas
actitudes, maneras de trabajar, integracion del trabajo infantil, creacion de

capacidades, etcétera, que representan las consecuencias de una determinada
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practica. Este criterio puede no ser aplicable para todos los tipos de buenas

practicas.

Pertinencia ¢Como contribuye la practica, directa o indirectamente, a la accion

sobre alguna forma de trabajo?

Etica y responsabilidad. Es la practica coherente con las necesidades, intereses y

deseos de las partes implicadas, es producto del consenso y esta de acuerdo con
los cédigos de conducta social y profesional, asi como con los convenios y normal

fundamentales

Eficiencia y ejecucién ¢ Fue la utilizacién de los recursos (humanos, financieros y

materiales) realizada de manera tal de optimizar el impacto alcanzado? Estos
criterios deben ser considerados como una orientacion general. Su aplicacion
puede variar dependiendo del nivel y la naturaleza de la practica de que se trate.
Por ejemplo, es probable que los criterios especificos utilizados para una préactica
relacionada con la armonizacion legislativa sean diferentes al desarrollo de una

politica en un distrito determinado o a una técnica particular.

Al mismo tiempo, las buenas practicas no deben ser perfectas en todos los
sentidos (¢,qué es perfecto en esta vida?). De hecho, la informacion sobre factores
inhibidores o circunstancias que limitan la aplicabilidad o el impacto de una
practica puede ser incluso mas uatil que la descripcion de una experiencia

absolutamente “exitosa”.
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3. Conclusiones
3.1 Conclusion general

Como se puede observar en el documento las politicas institucionales dentro de
Banco Azteca sucursal 8460, no se ejecutan de manera correcta, ya que las pasan
por alto entre el gerente y los empleados hacen algun tipo de practicas como
anteriormente se mencion6 practicas cotidianas y esto conlleva a que no haya
buenas practicas administrativas pero, solamente en la sucursal porque cuando se
realizo la entrevista al gerente de Recursos Humanos él estaba mas centrado y
tenia un mayor conocimiento acerca de las politicas institucionales pero, como él
esta ubicado en la regional de Grupo Salinas en otra organizacion y depende de
otros jefes entonces ahi esta una conclusion que el gerente de Banco Azteca no
estd capacitado para tener ningun tipo de facultad para la toma de decisiones ni

para delegar responsabilidades.

De una u otra manera las estrategias que utiliza el gerente son efectivas pero, en
algun momento les perjudicara al personal ya que todo el procedimiento se lleva a
cabo por medio del sistema y si en alguna ocasion, se les publica algun curso o
examen y que no se encuentren en la sucursal este seria un problema en el cual
pueden perder hasta su trabajo porque una practica cotidiana no es buena en

ningun sentido.

Entonces lo que esta incorrecto en la sucursal seria practicamente que €l no es la

persona que debe estar al mando de esta sucursal.
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En lo que respecta a la comunicacion de Banco Azteca se trata que si,
efectivamente los empleados tienen buena comunicacion entre ellos y con mandos
superiores pero, al momento que se les aplica alguna politica o buena practica,
los empleados no pueden sugerir ideas ni mucho menos dar propuestas porque
los mandos superiores no las aceptan y esto hace, que el personal sea sumiso es
ese tipo de actividades, por un lado no tienen una buena preparacion porque las
politicas no son entendidas, si las llevan a cabo pero no sirve de nada, ya que esto

no se hace continuamente.

A lo enfocado con la cultura de trabajo de Banco Azteca no es apta en la sucursal
8460 ya que no hay liderazgo no hay flexibilidad para los empleados por parte del
gerente, y la gerencia no es democrética con los empleados ya que, no hay

acceso para que los empleados se desenvuelvan y puedan crecer en un futuro.

En la planeacion generalmente hay maneras de llevar mejoras a la empresa que al
mismo tiempo se pueden convertir en estrategias, pero para el gerente porque, de
una u otra manera la planeacién no se lleva a cabo correctamente ya que, el
gerente de la sucursal no lleva las tareas en equipo y esto afecta a la organizacion
porque si los empleados se integraran a los procesos se iba a llegar a mejores
resultados y de esta manera la empresa iba a ser innovadora lo que no pasa

actualmente.

Hace falta capacitacion en la organizacion de Banco Azteca ya que, el personal

no se siente capaz de lograr objetivos mas y esto afecta a la empresa, esto tiene
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que ver con la cultura que se ha desarrollado ya sea directamente o
indirectamente dentro de la sucursal, ya que tampoco se promueven los cursos.
En conclusién en Banco Azteca no se aplican las buenas practicas administrativas

por los tipos de fenbmenos mencionados anteriormente.
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Anexo 1.-
La entrevista se llevd a cabo con el propésito de identificar “las buenas

practicas Administrativas en Banco Azteca, sucursal 8460”

o>

BANCO AZTECA
Fecha: 31 de enero del 2010
Hora inicio: 8:30am
Hora que finalizo: 9:15 am
Nombre del gerente: Contreras Lugo Alberto
Lugar: Banco Azteca
Sucursal: 8460
1.- ¢Como se establecen las politicas institucionales de Banco Azteca?
Dudo mucho
Las politicas estan establecidas por un departamento que estudia el
establecimiento de politicas, este departamento es el de recursos humanos, vy
agui establecen su sistema y su funcionamiento de cada una de ellas para llevarse
a cabo y las van modificando segun avances o modificaciones como de los
precios. Las politicas no son rigidas si no que, todos deben estar de acuerdo con
el movimiento de la empresa.
2.- ¢,Quiénes son los autores involucrados en el establecimiento de politicas
institucionales de Banco Azteca?
Esta formado por un grupo de asesores y de directores ya que estos son de
acuerdo con la competencia y los diagnosticos para la aplicacion al momento de
hacer las politicas para que asi se lleven acabo

3.- ¢, Cudl es el proceso para que se cumplan las politicas institucionales de

Banco Azteca?
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Las politicas estan establecidas en el sistema del banco Yy todas aquellas
personas que ingresan es por el sistema ya que la politicas estan por escrito para
los que ingresan al banco, pero si yo en este momento quiero verlas o algo asi no
se puede porque no las tengo solas te caen en el sistema.

¢Estos procedimientos quién los dirige?

El gerente los supervisa, pero vienen establecidos por recursos humanos del
banco azteca.

5.- ¢Se utilizan algun tipo de estrategias para el cumplimiento de politicas
institucionales?

Si muchas (se ri6 irénicamente)

Como cuales?

Lo importante en primera lean las entiendan y al estar constantemente dar
conocimiento de algunos cambios, si hay cambios comunicarselos a ellos para su
aplicacion: Ejemplo si cambio que ahora todos los clientes, se les pide los
enganches y si no los comunica no se cumplen, la comunicacibn es muy
importante.

En este punto de la comunicacién, yo les doy la facilidad de escucharlos y en el
momento que ellos ocupen de mi, como por ejemplo que ocupen un permiso que
se presta mucho con las muchachas que tienen hijos que ya llevan a los nifios con
el doctor o algo asi, yo les doy la facilidad que si me cumplen con lo establecido,
yo con mucho gusto les doy el tiempo pero de otra manera no se puede, otra de
las cosas que estoy ejecutando es que si me cumplen con lo establecido que a mi
me piden de manera semanal y mensual, yo aparte de su dia de descanso, les

doy otro para de esta manera motivar a los empleados y asi se pongan las pilas.
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¢,De qué manera benefician ala empresa?

El funcionamiento de la empresa

6.- ¢De qué manera llevan a cabo la ejecucion de las politicas de la empresa?
Cada determinado tiempo les cae alguna modificacién de politicas, hace poco se
volvio aplicar el lavado de dinero como las cajera que tienen muchos problemas,
entonces a ellas les cae mas constantemente en el sistema, a los ejecutivos
financieros les cae de manera mensual ya que si hay nuevas politicas al dar un
crédito o facilitar el préstamo cambia mucho a los requisitos que hay que pedirle al
cliente porque por un solo requisito que falte no se efectda ningun tipo de tramite.
7.- ¢,Como se evaluan las politicas institucionales?

Por medio de un examen que les cae en el sistema

8.- ¢, Qué aplicacion tienen los datos de evaluacion?

Ellos hacen el examen si no lo pasan, lo tienen que volver a llevar tienen que
tener un minimo de 80 y se mide mensualmente haber si hacen el cumplimiento.
Si no los hacen se les aplica una Sancion ya que se bloquea el sistema y los
vendedores no pueden vender y los ejecutivos no ejecutan los créditos

9.- ¢(Se lleva a cabo una retroinformacion al personal con los datos de la
evaluacion?

No porgue solo es un requisito en linea que ellos los supervisan pero eso no tiene
gue ver conmigo.

10.- ¢, Como describe la cultura de trabajo en Banco Azteca?

El ambiente de trabajo es cordial, se trabaja por procedimientos adecuados,
diariamente esforzarse ya que, es una empresa de alto rendimiento. Y no nos

gustan los errores a como se hagan pero todo se hace.
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¢, Sirve como una estrategia para el cumplimiento de objetivos?

Si porgue si no se maneja el ambiente de trabajo positivamente en el personal no
va a estar a gusto pero si hay como mucha comunicacion.

¢De qué manera?

Hay mucha comunicacion entre gerente-empleado ya que esto conlleva a tener
una buena relacion como amistad, pero esto depende mucho de la persona que
no confunda, pero al momento de que los mismos empleados no confundan

amistad con trabajo
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Anexo 2.-
Entrevista al gerente de Recursos Humanos para identificar las Buenas

Practicas Administrativa

o>

BANCO AZTECA

Fecha: 23 de febrero 2010

Hora inicio: 11:00am

Hora que finaliz611:30 am

Nombre del gerente de Recursos Humanos: Lic. Omar Rubio

Lugar: Regional de Banco Azteca

1.- ¢Como se establecen las politicas institucionales de Banco Azteca?
Primero que nada el establecimiento de las politicas de aqui de grupo salinas
aliados con Banco Azteca es algo formal ya que es a través de un comité
presidencial, aqui es donde se establecen y de ahi pasa al departamento de
gerencia, aqui estamos hablando que pasa con el sefior salinas que es la persona
gue da la autorizacion de las politicas ya que como todos sabemos que él es el
duefio de Grupo Salinas.

2.- ¢,Quiénes son los autores involucrados en el establecimiento de politicas
institucionales de Banco Azteca?

Es el comité presidencial ya mencionado anteriormente, vicepresidencia y
presidencia.

3.- ¢, Cudl es el proceso para que se cumplan las politicas institucionales de

Banco Azteca?
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El proceso es bueno primero que nada se publica en el portal de Grupo Salinas,
ya que cada persona lee la publicacién y de esta manera hace validacion al
momento de leer y entender las politicas

4.- ¢Estos procedimientos quién los dirige?

Todo el personal de grupo salinas que son los autores involucrados como, los
llamaste anteriormente.

5.- ¢Se utilizan algun tipo de estrategias para el cumplimiento de politicas
institucionales?

Implementacion de cursos en linea y certificaciones

¢, Como cuales?

Dandoles bonos a los empleados por cumplir sus examenes.

¢,De qué manera benefician ala empresa?

Logrando el objetivo de la empresa y de esta manera la claridad de los procesos
ya gue estos se vuelven mas faciles para todos dentro de las sucursales de banco
azteca

6.- ¢De qué manera llevan a cabo la ejecucion de las politicas de la empresa?
Es como en toda empresa la ejecucién se basa en el procedimientos del los
procesos diarios, solos se van dando a través de cada actualizacion, 6 sea sale la
actualizacion y todos hacemos los procesos de esta.

7.- ¢,Como se evaluan las politicas institucionales?

Con un examen integrador que se publica en linea cada determinado tiempo

8.- ¢ Qué aplicacion tienen los datos de evaluacion?

Pues una vez que tengamos ese examen cada uno de nosotros en el sistema nos

damos cuenta ahi mismo que calificacion obtuvimos ya que esta calificacion no
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puede ser menos a 80 ya que de lo contrario lo repruebas y lo puedes volver a
llevar, estos datos llegan al comité de presidencia los cuales optan por dar
sanciones o compensaciones, de esto se habla que te llega den algun tipo de
bono.

9.- ¢(,Se lleva a cabo una retroinformacion al personal con los datos de la
evaluacion?

El mismo sistema te dice tu calificacion de esta manera ya saben como andan
con sus conocimientos.

10.- ¢, Como describe la cultura de trabajo en Banco Azteca?

En la cultura de mejora continua

¢, Sirve como una estrategia para el cumplimiento de objetivos?

Claro gue si por eso es que la utilizamos

¢,De qué manera?

El éxito de la empresa
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Anexo 3.-
Esta encuesta se llevo a cabo con el propdsito de identificar “las buenas practicas
administrativas en Banco Azteca, sucursal 8460” a los ejecutivos del area

financiera.
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