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Estimados sefores:

En relacidn ab trabajc de tutoria de Practica Empresarial Dingida (E P S). del tema
mnduccion de Personal para los empleados del Banco G & T Continental, Agencia
Chiquimuta II" realizado por |3 estudiante Sldla Karina Lépaz Archila, de la carrera de
Administracian de Empresas  he procedido a la Wtorfa de la misma, observando que cumple
con los requerimientos establecidos en la reglameniacion de Universidad Panamericana

De acuerdo con lo anterior, consiero gue la misma cumple Con los requisilos para ser
somelida al Examen Técnico Profesional Privado (ETPP). por lo tanto doy ef dictamen de
aprobado al lema desarroliado en la Practica Empresarial Dingida con 13 nota de OCHENTA Y
QCHO (88) punlos de cien 100

A ofrecerme para cualquler a*';,;a’ﬂ adicional. me 5uscnbo de ustedes
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Estmados sefiores

En relacion al trabajo de revision Practica Empresarial Dingida (E P S). del tema "Induccién de
personal para los empleados del Banco G&T Cantinental, Agencia Chiquimula II." realtzado por la
estudiante SIDIA KARINA LOPEZ ARCHILA; de la carrera de Administracion de Empresas: he
pracedido a la revision de la misma, observande que cumple con los requermientos establecidos en la

reglamentacidn de Umiversidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que la misma cumple con los requisitos para ser sometida al
Examen Técnico Profesional Pnvado {ETPP), por lo tanto doy et dictamen de aprobado al tema

desarrollado en la Practica Empresarnial Dirigida

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional. me suscnbo de ustedes

= L]

= g
Lic Hugo Wikedo Vargas Chacon
Pedagogo

ce. archivo



UNIVERSIDAD
PANAMERICANA

AT VR T TR PR

REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO

REF.: UPANA: RYCA: 117 2010

La Infrascnta Dwecfora de Regstre y Control Academico de la Universidad
Panamericana hace constar que la esiudiante LOPEZ ARCHILA, SIDIA KARINA con
carné Mo, 0810861 aprobe con 87 puntos el Examen  Tecnico  Profesional
del Programa de Actualizacion y Cierre  Académico —ACA- en Administracien de
Empresas de |la Facultad de Cencias Econdmicas e dia 07 de diciembre del afo
2009

Para los usos que la interesada estime convenientes se extiende la presente en

hoja membretada a los 09 dias del mes de marzo del afc 2010

Atenlamente

.\

Arg. b"c kyM

Directora
Registro y Control ﬁu‘.ads_-mu:oL i

1 _1'I .
£ g
s f,

I

bl biors 115 SERERRAS)
Vo. én Licda. Alba de Goglzalez™ - — ]
Secretaria General e .

Monca Moiena
CC Archrg

Boulevard San lsidro, Acatan zona 16. Guatemala, C.A PBX: {502) 2261-1663 &l 5
www . upana edu.gt



Acto que Dedico

A Dios:
Agradecimiento por la vida y por brindarme la oportunidad de haber concluido los estudios

universilanos.

A mis Padres
Lino Lopez y Mercedes Archila, gracias por el apoyo vy esfuerzo brindado para llegar a este

logro, siendo una pequefia recompensa a sus multiples esfuerzos.

A mis Abuelos:
Natalia Garcia Méndez, Eugenio Lépez (Q.E.P.D+), por sus sabios conscjos ¥y muestras de

carifio incondicional.

A mis Hermanos:
Con quicnes he compartimos muchos momentos de alegria desde la infancia, gracias por el
apoyo brindado, y que este logro sea motivo de ejemplo y orgutlo; que tengan presente que todo

esfuerzo tiene su recompensa.

A mis Sobrinos:
Sebastian y Sofia Duarte Lopez. Anthony Moscoso Lopez, por los momentos de alegria y

ternura brindados.

A mis Amigos:
Especialmente a Gustavo Adolfe Castafieds, Marili Sandoval Barrios, Edy Rolando Monroy

Lopez por su amistad apoyo y momentos compartidos.

Agradecimientos:
A la Universidad Panamericana de Guatemala

Lic. César Fernando Orellana Paiz.



Contenido

RESUITIEN ....voovetseeresmennssesssme sesrae e mcecdas 10k b bmsma et s s bR 01 A A SR e et i
[IUTOAUECION . oottt remsa bbb

Capitulo 1

MArCO TEOTICO ..ovveierersvrreeeeeene e eetbesssas i cisiras oo s PR, 4
Capitulo 2

Planteamiento del problema ... RS 10
2.1 Pregunta de investigacion ..o e (et .
2.2 JUSHEICACION .cveee oot etnmnns s mme e b b 11
2.3 OBJetivoS .. B T e T s R - 11
2.3.1 Objetivo general ... s R PR e Il
2.3.2 Objetivas eSpecifiCon. i i s 11
2.4 Alcances ¥ HMIteS. ..o e T S, 12
241 ALCANCES <-ooeeee ettt remem e menenee b L et 12
D42 LIMILES coeieeieeeercecce e ecsesssrasaneioesommnanae e ror i b i an o4 b B pr e s s e e 1 &
Capitulo 3

[ ToT Lo TS OO S O PSR PP PR 13

3.1 Tipo de investigacion ... S R AR

3.2 Sujetos de InVesLIgACION ... s

32,1 SUJELOS «.ceemiees et eme e eer e e R R
3.3 ENSEUMEIILOS .. eueee e smmnee e maccs e s e
3.4 PrOCOIMUBIEO ovovoerivrireeec e mmeene e eesi b LSS s 14
3.5 Disefio de la investigacion ..o O —— 13

Capitulo 4

4.1 Empresa
4.2 Universidad Panamericana de Guatemala ........ e A AN )

F O T 071 Lo 111 - WO USSP [ TTIAREELTr e |



Capitule 5

Anélisis de resudtados ...

Capitule 6

Resultados de la investigacion ...

Capitulo 7

CONCIUSIONES e tsrvrssrsasiinis st

Capitulo 8

PTOPUESIA ...oeoevemmeeemarase s

Capitule 9

Fuentes de consulta...........oemmmrremenececceiiiiis

Capfitulo 10

Cronograma de trabajo ......cooeeeemeans i
ANOKOS, .. i5iiivsianini iari veiaindii iastmsrsiniaiotsy pemvssapadini :

Anexo | Evaluacidn integral ... ...

Anexo 2 Diagnostico .......

Anexo 3 Cuestionario dirigido a directivo .......

Anexo 4 Cuestionario dirigido a empleados

Anexo 5 Ejecucién de la propuesta ...

vernnen 19

25

.26

w29

.30

32

w33
102
..110

112
114



Contenido de la Propuesta

Guia de induccion ................

Justi FlCac G b el S R e
OBJELIVO et s s s
Desarrollo de 12 propuesta ..o
Bienvenida..........cccooen e R
Historia ..o L
VIO ..veemce s bt Roin s s sk e s i n s
MISIOD .ovvceeeit et
Valores ... i s :
Competencias organizacionales ...

CANUD ...ooiemenssreemeoe s ene s e ses s esens s e en - oAb
Uniforme imagen del colaborador ....... EI R et

Principales cuentas y caractenisticas ...

MeQa CUENLA ..ottt

ContiefecliVITA ..oovvieee e i

Cuenta Premier ... i e

[T 12T o1s) w11 =TSR

Principales productos y caracteristicas ...,

Fondo de INVETSION ._...iceeiiiiiiseeeeamime i eeema b e seseecs e eeen
Seguro de vida ..o

Guia de capacitacion para los empleados de nuevo ingreso

. 116

116
116
116
117

118
118
119
119



Resumen

La Practica Empresarial Dirigida. fue realizada en Banco G&T Continental Agencia Chiquimula

11, consistié en la elaboracion de una guia de induccion.

Es importante tomar en consideracion la induccion adecuada para los empleados, de esta forma
se tiene personal calificado, se logra el desempeiio requerido. y se es mas competitivo deniro del

mercado, pues se satisfacen los requerimientos de los clientes.

Lo anterior es derivado a los resultados obtenidos en base a los instrumentos que se utilizaron
para detectar las debilidades de la empresa objeto de estudio. En la actualidad las exigencias de
mercado vy servicio consisten en contar con personal capacitade al momento de ingreso a labores
dandoles a conocer productos y servicios existentes dentro de la empresa para su
comercializacion y posicionamiento, dicho tema origing efectuar ¢l estudio y determinar las
debilidades actuales con el objeto de proponer alternativas y mejorar el proceso de induccién para

los empleados de recién ingreso.

De los resullados oblenidos en la verificacton efectuada se detectaron las siguientes debilidades,
siendo las siguientes: falta de conocimientos sobre produclos, empleados de recién ingreso no
rinden lo suficienie, no se¢ cuenta con un documento de apoyo para consultas sobre productos, los

empleados se capacitan en base a conocimientos otorgados por otros compaiicros.

Es por ello que s¢ hace una propuesta de los resultados obtenidos y se realicen modificacion y

aplicacion al proceso de induccidn actual



Introduccion

La induccion es de vital importancia para los empleados de recién ingreso de toda empresa ya
que da a conocer todos aqueltos factores de forma especifica por medio de una guia de induccidn;
en Banco G&T Continental los empleados al momento de su contratacion reciben pliticas sobre
servicio y riesgos y evaluaciones sobre las mismas, pero no les entregan un documento fisico

que describa vision, mision, valores, produclos y servicios que posee la institucion,

Para el Banco G&T Continental es necesario contar con una guia de induccién para todos los
empleados de recién ingreso, ¢l cual sirva como instrumento de aprendizaje y consulta sobre lo

que es la empresa y los productos existentes,

Uno de los objetivos de la guia de induccion es formar y capacitar a los empleados  de nuevo
ingreso para que presten una atencion mas eficaz y con los conacimientos necesarios que los

ayuden a brindar un servicio de calidad y ser mas productivos para la empresa

En octubre del afio 2000 se formalizo la fusion de dos de los bancos mas grandes ¢ importantes
del pais y nace el Grupo Financiero (i& T Continental. surgiendo como una instilucion en la cual
confia Guatemala y ofrece a los guatemaltecos produclos linancicros de primer nivel a la alwra

de los paises mas desarrollados.

En Guatemala existe diversidad de instituciones bancarias que ofrecen a los pobladores de todo el
pais productos similares la Onica diferenciacion se encuentra en la solidez, prestigio y servicio

prestado.

Banco G&T Continental se caracteriza por su innovacion de servicios y estrategias competitivas

como lo son las fusiones con empresas fucrtes que han avudado a crecer ¥ brindar a sus usuarios



mas accesibilidad y tacilidad. cn aperturas de cuentas. monetarias y ahorre. créditos para

personas individuales v empresariales.

Para una mejor interpretacion  a continuacién se describe cada uno de los capitules con gue

cuenta ¢l presente documento.

El marco tedrico que contienc definiciones de términos utilizados para dar a conocer los

conceptos que se emplearon en ¢l desarrollo de una guia de induccidn.

Se describe el planteamiento del problema. la justificacion por la cual fue impertante la
realizacion, de estudio de una guia de induccidn. los objetivos generales y especificos: asi come
también. los alcances tanmto espacial. como temporal y tedrica v las limitaciones que se

presentaron durante la realizacion del estudio.

Se describen los sujetos de investigacion, las unidades de andlisis utilizadas, asi también, los
instrumentos utilizados comeo cuestienarios. para la recoleccion de la informacion y el

procedimiento que se siguio a lo largo de la realizacion del trabajo.

Se da a conocer el aporie que lendra la elaboracién de esta Prictica Empresarial Dirigida para
Banco G&T Continental Agencia Chiquimula I[; ya quc por medio del estudio realizade. se podri
observar debilidades del procese de induccidn; asi mismo ¢l aporie para la Umiversidad y el

aporte para Guatemala.

Se presenla ¢l analisis de los resultados oblenidos durante la realizacidn de la investigacion, se
hace un pequefio comentario de los resultados obtenidos de la informacidn solicitada en los
cuestionarios, a la vez realizando cuadros v graficas para mayor comprension de la informacion

abtenida.

Las conclusiones obtenidas dan respuesta a los objetivos planeados, las cuales fueron

consideradas de acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion.

[



Como parte esencial de ta Practica Empresarial Dirigida, se presenta a Banco G&T Continental
Agencia Chiquimula 11, la propuesta después de elaborada la investigacion de una guia de
induccién, presentando también los objetivos generales y especificos que se pretenden lograr con

la implementaeidn.

Se detallan las fuentes de consulta que fueron utilizadas a lo largo de la realizacién del estudio de
guia de induccién , asi como también el detalle de las actividades y en qué tiempo se lievaron a

cabo durante la realizacion del anglisis.

En la parte final se presentan los anexos, los cuales consisten en la evalvacién integral,

diagnéstico, cuestionarios y desarrollo de la propuesta.



Capitulo 1

Marco Tedrico

A continuacion se describen algunos conceptos con el fin de que el lector se familiarice con los

términos mencionados en el documento.

1.1 Empresa

“Es la unidad econdmico-social, en el que se intervienen recursos financieros, materiales y
humanos, los cuales se coordinan con el fin de producir bienes y proporcionar servicios, que
satisfagan los requerimientos del mercado al cual dirige su esfuerzo productive, generando con

ello beneficios™, (Sosa, 1996.68).

1.2 Empresa privada

“Son todas aquellas operadas por la iniciativa privada, en cualquiera de las [ormas que adopten
de acuerdo con el cddigo de comercio de Guatemala, tanto de cardcter individual como de
sociedades. Estas empresas persiguen la obtencién de un beneficio econdomico, mediante la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores a través de sus productos o servicios”. (Sosa,

1996: B7).

1.3 Ambiente intermo
“Esta integrado por los intereses del duefio, los empleados, los socios, el producto, plaza, precio,
promocion, que son los elementos o factores sobre los que tiene una influencia directa el

empresario”. (Sosa, 1996: 73).

1.4 Ambiente externo

Tiene elementos de accion directa y de accidn indirecta.



El ambiente externo que afecta directamente a la empresa se refiere a los elementos de aceidn
directa.

Este ambicnte esta compuesto. por los clientes. proveedores. distribuidores, la competencia. las
instituciones financieras, la oferta de mano de obra. mercado laboral. ¢l estado. sus dependencias
y las lcyes que emiten, asi como grupos dc presion.

Los componentes de accion directa interactiian con la empresa cn lomma directa y constante.

~[l ambiente externo de accion indirecta esta compuesto por aspectos econdmicos del pais.
aspectos socio culturales, politicos, legales y tecnolégicos y su interrelacion en uma dimensién

internacional. Estos interactian con fa empresa en forma esporadica o irregular™ (Sosa, 1996:73).

1.5 Competencia

“Esta constituida por otras empresas que producen productos o servicios iguales, similares o
mejores a los de nuestra empresa. Por lo que a fin de aumentar su participacion en el mercado. la
empresa debe quitarle clientes a otra. Esto significa que necesita procurarles a los consumidores
una satisfaccion mas completa, y para lograrlo tienen que estar investigando constantemente las
cambiantes necesidades, deseos v gustos del mercado v adaplarse a esos cambios establecicndo

una agresiva estrategia de mercadotecnia™ { Sosa, 19%6: 76).

1.6 Recursos humanos

“Se refiere a la fuerza de trabajo de la mane de obra, tanto def empresario a través de su funcién
directiva, como del trabajo operative que realizan los empleados o colaboradores, siendo
fundamental conjugar ambos tipos de trabajo para llevar a cabo las operaciones y la
administracion de la empresa.

Este recurso  constiluye un elemento activo nwy importante para la existencia  de cualquict

empresa”. (Sosa, 1996: 83).

1.7 Empleados
~Los empleados. al ipual quc ¢l empresario, ven en la empresa un vinculo a wravés del cual

satisfacen sus propias necesidades, y desde luego cuando ingresan a una empresa. estos licnen



sus ohjetivos personales: pero habra que buscar un equilibrio entre estas y los objetivos de la
empresa, a fin de que se alcancen ambos sin detrimente de unos por los otros. Pues solo cuando

se trabaja en armonia se logra los mejores resultados™. (Sosa, 1996: 74).

1.8 Integracion de personal

~(onsiste en ocupar y mantencr asi los puestos de la estructura organizacional. Esto s¢ realiza
mediante la identificacion de los requerimientos de la fuerza de trabajo, el inventario de las
personas disponibles y el reciutamiento. seleceion. contratacién. asenso, evaluacion, planeacion
de carreras, compensacion, y capacitacion, o desarrollo, tanto de candidatos come de empleadaos
en funciones a fin de que puedan cumplir eficaz y eficientemente sus tareas™. (Konmtz H. y

Weihrich H., 2004: 364).

1.9 Induccidn
“La seleccion  de la persona mds indicada para un pueslo es solo el primer paso para la

compasién de un equipo administrativo eficaz.

La induccidn implica dotar a jos nuevos empleados de informacién prelimar sobre la cmpresa,
sus funciones, sus tareas y su personal. Las grandes empresas suelen conlar con un programa
formal de induccién, por medio del cual se explican las siguientes caracteristicas de la compafia
historia, produclos v servicios, polilicas y practicas generales. Todo csto puede describirse con
mas detalle en un folleto, pero las decisiones de induccién les olrecen a los nuevos empleados la
oportunidad de hacer preguntas. Si bien es comun que estos programas formales sean impartidos
por miembros del departamento de personal. la responsabilidad de induccién bdsica de un nueve

administrador”. (Kontz H. y Weihrich H, 2004; 396).

1.10 Induccion de personal

“Consiste en la orientacion. ubicacién v supervision que se efectoa a los trabajadores de
reciente ingreso (puede aplicarse asimismo a las transferencias de personal), durante el periodo

dc desempefio inicial ("periodo de prueba™).



Los programas de mduccion en las empresas son de suma importancia porque ayudan al nuevo
trabajador a su adaptacién en la misma. Disminuye la gran tension y nerviosismo que lleva
consigo ¢l nuevo trabajador, va que liende a experimentar sentimientos de soledad ¢
inseguridad,

El objetivo principal de la induccion es brindar al trabajador una efectiva orientacion general
sobre las funciones que desempefiard. los fines o razén social de la empresa y organizacion y la
estructura de ésta [ a orientacién debe perseguir estimular al nuevo empleado para que pueda
integrarse sin obsticulos al grupo de trabajo de la organizacion. Exige, pues, la recepcion
favorable de los compafieros de labores que pueda lograrse una cgordinacién arménica de la

fuerza de trabgjo.

Es de hacer notar que la induccion por lo general es una actividad dirigida al nuevo personal
que ingresa a la organizacion. No obstante los nuevos trabajadores no son los Gnicos
destinatarios de éstos programas, también debe darsele a todo el personal gue se encuentre en
una situacién total o parcialmente desconocida para ellos, coma por ejemplo, el personat que ha
sido transferido a diferentes posiciones dentro de la organizacion y para quienes ascienden a
otros puestos. La responsahilidad de llevar a cabo el proceso de induceidn y orientacion pucde
corresponder tanto al supervisor como al jefe de personal. Recuperado: 24.01.2009

http:/fwww monografias com/trabajos/histomes histomex shtml .

1.1! Induccidn a los empleados

Al inducir a los empleados nuevos se les proporciona la informacién bésica de los anlecedentes
que requicren para desempedar su trabajo cn forma correcta: por ejemplo informacion relativa a
las reglas de la compafiia. La induccion de hecho forma parte del proceso de socializacién del
empleader para los empleados nuevos. La induccion es el proceso permancnte para inculcar en
todos los empleados actitudes normas, valores, y patrones de conducla que prevalecen y son

esperados por la organizacion y sus departamentos.

“Los propramas de induccién van desde las intreducciones informales y breves. hasta los

programas formales y largos. En cualquicra de los dos casos. los empleados nuevos por lo normal



reciben un manual o materiales impresos que tratan de asuntos como el horario de trabajo. las
revisiones del desempefio. coma aparece uno en la nomina v las vacaciones, si como un recorrido

por las instalaciones™. (Dessler 2001: 249).

1.12 Manual de induccién

El manual de induccidn tiene como finalidad que cada nuevo integrante de una empresa, conozca
aspectos importantes de la misma tales como; su visidn, mision, sus funciones. los servicios que
se ofrecen y las politicas de personal que le afectardn etc., informacién que le servird como base
fundamental para que de esa forma, se integre rdpida y adecuadamente en la organizacion y con

el personal que la conforma, y asi de inicio al desarrollo de sus actividades.

El manual de induccién permite conocer ¢l funcionamicnto interno por lo que respeclta a
descripeion de tareas, ubicacion, requerimientos v a los puestos responsables de su gjecucidn
Auxilia en la induccion del puesto y al adiestramiento v capacilacion del personal. ya que
describe en forma detallada las actividades de cada puesto. Recuperado: 24.01.2009

http://www.menografias. com/trabajos/histomex/histomex.shtml

1.13 Capacitacion

Se refiere a los métodos que se usan para proporcionar a los empleados nuevos y actuales las
habilidades que requieren para desempeftar su trabajo. Por consiguiente, capacitar podria
significar ensefiar a un operador de maquina, operar su nueva maquina, a un nuevo vendedor a
vender el producto de Ia empresa o a un nucvo supervisor a cnirevistar y cevaluar a los

empleados.

“A st mismo los empleados de hoy necesitan habilidades y por tanto capacitacion para formacion
de equipos, toma de decisiones y comunicacion, asi como habilidades tecnolégicas ¥
computarizadas. Ademas, a medida que la competencia exija mejor servicio, los empleados iran
requiriendo cada vez mas capacitacion ¢ instrumentos necesarios para atencién a los clienles™.

{Desslcr, 200E:251).



1.14 Bancos

Los bancos son entidades que se organizan de acuerdo a leyes especiales ¥ que se dedican a
trabajar con el dincro, para lo cual reciben y lienen a su cuslodia depositos hechos por las
personas y las empresas, y otorgan préstamas usando csos mismos recurses, actividad que se

denomina intermediacion financiera.

Para realizar la actividad de recibir dinero y luego darlo en préstamo, los bancos le cobran a
quiencs lo necesitan y piden préstamas, as mismo, a quienes les entregan dinero en depositos les
pagan por la confianza depositada. La diferencia enire lo que se les paga y lo que ellos pagan. es
la ganancia que permite que el banco opere normalmente

Se entiende por banco desde el punto de vista contable, el nombre de la cusnta que representa las
instiluciones en el cual tenemos nuestro dinero deposiiado y donde sc encuentra disponible en el
momento fieque lo necesitemos. Recuperado: 06.11.2009 http//www monografias com/irabajos

verif-servicios.shtml.

1.15 Cuentas Corrientes

Estos son depésitos corrientes quc pueden ser utilizados en cualquicr momento a voluntad ¥
requerimiento del titular de la cuenta. Es una forma de capacitacion de depésitos que constiluyen
un servicio que ofrece el banco y al cual acuden y se acogen los clientes debido a la confianza,
comodidad, seguridad ¥ el control que se le da a los [ondos que ponen bajo la custodia del banco.

Recuperado: 06.11.2009 hitp:/fwww moenografias.comirabajos verif-servicios.shiml.

1.16 Depdsitos de ahorro corriente

Esta clase de depésito da lugar a las cuentas de ahorro, las cuales pueden abrirse por cantidades
que son diferentes para los diversos bancos y que pueden ser muy pequeiias para algunos de cllos,
como cs el caso de la caja de ahorros. Los duefios de cstas cuentas pueden depositar y retirar
dinero cuando lo deseen, pero sélo ganan interescs los saldos que se mantienen por un periodo
determinado de tiempo. Recuperado: §6.11.2009 hitp://w ww.monografias.com/trabajos  verif-

servicios.shiml.



Capitulo 2

Planteamiento del problema

Una induccion adecuada a los empleados de recién ingreso tiene como beneficio, empleados
més seguros, capacitados, con conocimientos de la empresa y orientados al desarrello de sus
labores diarias, pues posee conocimientos basicos que lo ayudardn a desarrollar sus actividades.
Si la empresa desea mejorar debe de contar con una guia de induccitén que debe ser entregada a
cada integrante de recién ingreso que contenga la infonmacidn bisica que arienle y disminuya la

incertidumbre del nuevo empleado.

El éxilo o el fracaso de una empresa dependen del personal con que se cuenta, por lal razon la
importancia de poseer personal capacitado y orientado a las actividades que se desarrollan

dentro de la empresa.

En la actualidad, Banco G&T Continental posee sucursales en el departamento de Chiquimula,
la cuat cuenta con asisientes de servicio, cajeros y personal de microfinanzas, Por medio de una
evaluacién integral hecha en la agencia 286 Chiquimula 1, se identificaron les problemas
siguientes:

e Falla de conocimientos sobre los productos.

» Los empleados de recién ingreso no rinden los suficiente derivado a la {alta de informacién.

s No cuentan con un documento que les ayude a solucionar dudas y consullas sobre productos,

» Los empleados aprenden en base de conocimientos empiricos olorgados por otros

compaferos.
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Estos problemas se pueden disminuir o eliminar si la empresa implementa uoa guia de
induceidn, ya gue este instrumento. ayudara a que los empleados nuevos, ingresen a laborar de
forma mas segura y cerlera con conecimientos sobre lo que es la empresa v los servicios a

brindar.

2.1 Pregunta de investigacion
;Como debe realizarse el proceso de induccion de los empleados de Banco G&T Continental de

Agencia Chiguimula 11?

2.2 Justificacion

El personal de nuevo ingreso y el actual no reciben la informacion necesaria al momento de su
induccion ¥ no cuentan con un documento que los ayude a solucionar dudas respecio a
productos que ofrece el banco. ya que fa induccion actualmente se realiza verbalmente por medio
de compaiieros de trabajo. El no tener pleno conocimiento sobre los productos que se ofrecen
provoca temor a comercializarlos pues no se consideran capaces de dominarlos, lo cual provoca
1a pérdida de nuevos clientes por no tener al personal lo suficientemente capacitado.

El contar con una guia de induccidn disminuye la incertidumbre del nuevo empleado ya que
posee conocimientos bisicos para el desarrollo de actividades, y estas las realiza de forma mas

segura y certera, logrando con elle una mejor productividad del nueve empleado.

2.3 Objetivos

2.3.1 Objetivo general
Determinar el procese de induccion de los empleados de Banco G&T Continental de Agencia

Chiquimula I

2.3.2 Objetivos especificos

o Determinar si la empresa posee una guia de induccion para los empleados de recién ingrese



o Identificar la induccion que aplica actualmente la empresa en los empleados de recién

ingreso.

s Determinar la importancia de una guia de induccién para los empleados de recién ingreso de

Banco G&T Continental, Chiquimula II.

2.4 Alcances y limiles

2.4.1 Alcances

s Espacial
La presente investigacién se llevé a cabo en Banco G&T Continental Agencia 286 Chiquimula 11

dedicada a la prestacion de servicios bancarios ubicada en 8 av. 1-95 zona | Chiquimula.

» Temporal

El provecto de estudio, se realizo durante el periodo comprendido de 14 noviembre 2008 al 31
de Julio de 2009.

» Tedrica
Los libros consultados fueron de autores que han escrito sobre Administracion de Empresas y
Recurso Humano, para ¢l tema de induceidn, entre ellos Gary Dessler, Kontz H. y Weihrich, Sosa

Mendoza.

2.4.2 Limites

Como limitante se puede mencionar que la induceién la realiza el departamento de recursos

humanos en la ciudad capital.

Otra limitante fue, que la presente investigacion solo se realizé ¢n Agencia 286 Chiquimula IL.



Capitulo 3

Metodologia

3.1 Tipo de investigacion
La presente investigacién es de tipo descriptiva, la que Heméndez, Fernandez y Baptista, (2003,
p. 119), definen como “aquella que busca especificar propiedades, caracteristicas vy rasgos

importantes de cualquier fendmeno que se analice™.

3.2 Sujetos de investigacion

3.2.1 Personas
Los sujetos de investipacion se integraron por personal que labora en la agencia entre ¢llos estin:
s Director Regional
s Jefe de Agencia
s Asistente de servicio al cliente
» Receptores pagadores { 4)

¢ Personal de microfinanzas { 1)

3.3 Instrumentos

Se enumeran a continuacién  tos instrumentos utilizados para la recopilacién de los datos que

fundamentan esla investigacion:

3.3.1 Cuestionario a Director Regional

Se realizo un cucstionario de cinco (5) pregunias, las cuales persiguen obiener informacién

relacionada a 1a induccion de personal.



3.3.2 Cuestionario dirigido empleados de Banco G&T Continental, Agencia
Chiquimula L.

Sec realizo un cuestionario con seis (6) preguntas, para recabar informacion de los colaboradores

v con ello delerminar aspectos de induccion de persanal.

3.4 Procedimiento

Dentro de las actividades que se realizaron para la elaboracion de ura guia de induccion, se

encueniran los siguientes aspecios:

e Se inici6 realizando un conlacto inicial, con visitas de la empresa recabando antecedentes de
la misma.

o Se realizd un cuestionario dirigido al supervisor regional de la empresa, para detectar la
problematica.

s Se realizo cueslionario para el personal administrativo.

» Se tabularon los datos obtenidas a través de una hoja electronica de Microsoft Excel.

» Se presentaron los resultados en cedulas. se analizd e interpretaron hos resultados

» Sc elabord cuestionario para conocer aspectos de induccién de los empleados

o Seaplico el instrumento a los colaboradores de la empresa.

o Sec ordenaron, clasificaron y tabularon los datos obtenidos a través de una hoja electronica de
Microsoft Excel.

& Se presentaron los resultados cn graficas de barras, se analizd e interpretaron los resultados.

o Se redactaron las conclusiones segin la interpretaron y analisis de la informacién recolectada
en los instrumentos.

e Se presentd la propuesta considerando las conclusiones obtenidas del analisis de la
problematica y tas conclusiones realizadas

¢ Se presento la ejecucion de la propuesta en la cual se responde a los resultados en la
invesligacion y conclusiones realizadas.

e Presentacion del informe (inal PED I, al tulor para las correcciones y aprobacion

s Entrega del informe final PED L[, para revision y convocatoria de presentacion,



3.5 Disefio de la investigacion

El disefio de la presente invesligacidn ¢s documental, ya que se consulté textos y documentos
escritos: v de campo para establecer. invesligar y proponer una solucién al problema, se realiz6
varias visitas al lugar. teniendo con ello contacto directo con los sujetos de investigacion y con el

contexto en el cual se identifico el problema investigado.
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Capitulo 4

Aporte

4.1 Empresa
Proporcionar una guia de induccién para los empleados de nucvo ingreso que apoye al
aprendizaje  y desarrollo de las actividades a realizar, mejorando ¢l desempeiio  y la

productividad, disminuyendo la incertidumbre y ansiedad del personal.

4.2 Universidad Panamericana de Guatemala

Servir de ejemplo a otros estudiantes de la Universidad para elaborar guias de induccion para
empleados de Bancos del sistema. Ademas, enriquecer la biblioteca de la Universidad, que
actualmente se ha constituido en un centro de consulla para muchos estudiantes y profesionales,

guatermnaltecos.

4.3 Guatemala

Contribuir a mejorar el desempefio de empleados de recién ingreso a empresas privadas. con ¢l
fin que sean personas mas productivas y con altos niveles de eficiencia y calidad de
conocimientos de la organizacion en la cual laboran.

El principal desafié que enfrenta la sociedad es el mejoramiento continuo de las organizaciones
que la integran, y esto se logra con personal capacitado, logrando esto las personas alcanzan
beneficios tante econdmicos como posiciones laborales, teniendo una mejor calidad de vida de
forma individual y contribuyendo al desarrollo del pais, ya que se logran objetivos individuales

y empresariales, por medio de la realizacion de un trabajo eficiente.



Capitulo 5

Anilisis de Resultados

Los cuestionaries dirigidos a los empleados de Banco (G&T Continental de Agencia Chiquimula

11, descritos en el anexo 3 y 4, se realizd con el fin de:

« Determinar si la empresa posee una guia de induccion para los empleados de recién ingreso

e Identificar la induccion que aplica actualmente la empresa en los empleados de recién

Lngreso.

¢ Determinar la importancia de una guia de induccidn para los empleados de recién ingreso de

Banco G&T Continental.

Los colaboradores manifestaron que si existe una guia de induccion de forma verbal con
aspectos operativos y generales, ¢ indicaron que no existe una guia de induccién por escrilo para
empleados de recién ingreso.

La totalidad de empleados indicaron que una guia de induccién promueve la eficiencia, para
empleados de nuevo ingreso, ya que actualmente los conocimientos son transmitidos de forma
verbal por compaiieros de trabajo.

Los empleados esta de acuerdo que exista un documento escrito gue detalle productos a ofrecer,
de esta manera contarian con un material de apoyo que refuerza los conocimientos de los

empleados.

A continuacién se presentan autores que han esctito sobte el tema y se comparan los resultados

enconirados en dichos instrumentos.
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Segiin (Kontz H. y Weihrich H, 2004: 396). La induccién implica dotar a los nuevos empleados
de informacion prelimar sobre la empresa, sus funciones, sus tareas y su personal. Las grandes
empresas suelen contar con un programa formal de induccion, por medio del cusl se explican las
siguientes caracteristicas de la compariia: historia, productos y servicios, politicas y practicas
generales. Todo esto puede describirse con mds detaile en un folleto, pero las decisiones de
induccion les ofrecen a los nueves empleados la oportunidad de hacer preguntas. Si bien es
comin que estos programas formales sean impartidos por miembros del departamento de

personal, la responsabilidad de induccion basica de un nuevo administrador™.

Para (Dessler ,2001: 249). Al inducir a los empleados nuevos se les proporciona la informacion
basica de los antecedentes que requieren para descmpeiiar su trabajo en forma correcta; por
ejemplo informacién relativa a las reglas de la compafiia. La induccion de hecho forma parte del

proceso de socializacion del empleador para los empleados nuevos.



Capituio 6

Resultados de la investigacion
Los resultados que se dermnuestran en los cuadros siguientes, fueron obtenidos mediante un

cuestionario dirigido a director regional Banco Gé&T Continental.

Tabla No. 1
Guia de induccién,

| Respuesta | Contenido
Si ' =0
No 1

Base de datos: Director Regional

Segiin lo observado en la tabla anterior indica que no se cuenta con una guia de induccidn

estandarizada para el personal de nuevo ingreso.

Tabla No. 2

Utilizaciéon de guia de induceidn.

Respuesta Contenido

S 1

Mo | ) 0

Base de dalos: Dircctor Regional

La persona encuestada indico que con la utilizacion de una guia de induccidn mejoraria el
rendimiento de los empleados pues se liene un material para consultas y apoyo cuando surjan

dudas.
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Tabla No. 3

Conocimiento de los productos.

~ Respuesta | Contenido
s o '
[ Ne 1

Base de datos: Director Regional

El director regional sefiala que los empleados de recién ingreso y actuales no conocen por
completo los productos, existentes en la empresa, ya que no existe una guia de induccion para el

empelado.

Tabla No. 4

Contar con decumento eserito.

Respuesta [ Contenido
|
N Si I 1
No ==

Base de datos: Director Regional

El encuestado manifestd que es importante contar con un documento escrito que detalle los
productos, de forma especifica, de esta manera se garantiza ¢l aprendizaje del empleado de

recién ingreso.
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Tabla Mo. 3

Aplicacién de guia de induecién,

Respuesta Contenido
i. T = == S
No [ 0

Base de datos: Director Regional

Los resultados anteriores demuestran que si se tiene la disposicidn de aplicar una guia de

induccién para los empleados. de esta mancra se parantiza un mejor servicio a los clientes.
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Los resultados que s¢ demuestran en las graficas siguientes. fueron obtenidos mediante un

cuestionario dirigido a) personal de de Banco G&T Continental de Agencia chiguimula II.

Grafica No. 1

Conocimiento guia de induccion

nsi
oNO||

l'uente: Elaboracion propia

De los 6 empleados encuestados la totalidad de ellos si tlienen conocimiento de lo que es una guia
de induccion,

Grifica No. 2

Contenido de guia de induccion

Fuente: Elaboracion propia
Los datos anteriores demuestran que de los 6 empleados encuestados por medio de un
cuestionario eserilo. indicaron que st lienegn conocimicnto del contenido de una guia de

induccion
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Grafica No. 3

Existencia guia de induccion

o5

lano)

Fuente: Elaboracidn propia

Sepan datos mostrados 3 de los empleados cncuestados, indicaron que si existe una guia de
induccion pero esla es verbal de aspectos operativos y generalidades. 3 indicaron que no existe

una guia de induccion escrita para los empleados de nuevo ingreso.

Grifica No. 4

| —
Una guia de indugcon promueve la
eficiencia

oSl |
oNG|

Fuente: Elaboracion propia

Los 6 empelados consideran que una guia de induccidn si promueve fa eficiencia  de los
empleados de recién mgreso ya que dan a conocer aspectos importantes de productos v beneficios
de esta forma los empleados tienen mis conocimientos v brindan un mejor servicio a los clientes,

y son més productivos para la empresa.



Grifica No. 5

Conocimiento de Productos

fuente: Flaboracion propia

Como se puede abservar en los dutos mostrados. de los 6 empleados encuestados 5 indicaron si
tener conocimiento de los productos que se olrecen. los cuales fueron transmitidos por medio de

otros companeros. ung indicé que ne los conoce.

Grafica No. 6

Importancia de guia de induccién

os
O NO

Fuente: Elaboracion prepia

De los 6 empleados encuestados la totalidad indicaron que si es imporiante contar con un
documento escrite que detalle tos productos a ofrecer, va que seria una herramienta de apoyo

para aclarar dudas. y un material que refuerza los conocimientos de los empleados.



Capitulo 7

Conclusiones

A conlinuacidn se presentan las conclusiones derivadas de la presente investigacion las cuales

van dirigidas a Banco G&T Continental Agencia Chiquimula II la que fue objeto de estudio:

En Banco G&T Continental no posee una guia de induccién por escrito para los empleados de

recién ingreso, lo cual fue indicado por el personal sujete de estudio en la investigacion.

La induccién que aplica actualmente la empresa en los empleados de recién ingreso es
verbalmente, la cual es trasmitida por compafieros de trabajo, dicha informacian fue revelada por
los colaboradores actuales de la empresa, por medio de los cuestionarios realizados. Un buen
proceso de induccion, debe contar con la participacidn activa de las directivas de toda

organizacion, ya que de éstas depende en gran parte el éxito del mismo

El rendimiento de los empleados de recién ingreso no s el adecuado derivado a la falta de
informacion  brindada en la induccion al momento que el personal ingresa a la empresa. Se
plantea adicionalmente. que los beneficios de un buen procese de induccidn, pueden ser llevados

al estado de resultados de cualquier organizacién

Carece de una guia de induccion por escrito para los empleados de recién ingreso que detalle
informacion basica de la cmpresa. productos que predominan de los cuales los empleados poseen

metas asignadas.

Establecer que un bucn principio significa un minimo de tiempo invertido y un incalculable
porcentaje de interés a fulwro. Un buen principio de los empleados no solo aumenta la

productividad sino que aumenta la eficiencia y reduce las sustituciones de personal.

T
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Capitulo 8

Propuesta

8. | Introduccion

Derivado a la alta competencia v exigencias de mercado, las empresas privadas deben de
enfocarse cn lener personal capacitado v orientado a ofrecer la variedad de praductos ¥ servicios
que la empresa posee, esto solo se logra con una induccion adecuada al momento que ¢l personal
ingresa a la empresa. El depariamento de recursos humanos es el encarpado de brindar a todos
fos empleados las herramientas necesarias que lo ayudaran a ser mas productivo al momento de

su ingreso, por tal motivo deben de innovar y verificar las necesidades actuales que sc tiemen en

las agencias de Banco G&T Continental.

El formar empleados mas eficientes v productivos depende de la informacion proporcionada y de
un seguimiento adecuado por parte del departamenta de recursos humanos, ya que hoy en din las
exigencias del mercado y gerencia consisien en la colocacion de productos ¥ servicios y esta solo

se logra con personal capacitado.

8.2Producto a entregar
Luego de realizadas las investigacioncs, tanto documentales como de campo. se propone a la
empresa en estudio. la claboracidn de una guia de induccion para los empleados de nuevo ingreso

del personal de Banco G&T Continental de Agencia Chiquimula 1.

8.3 Objetivos
8.3.10bjetivo general

Elaborar una guia de induccién para los empleados de nuevo ingreso del personal de Banco

G&T Continental de Agencia Chiquimula 11
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8.3.2 Objetivos especificos
¥ Disefiar una guia de induccion, para empleados de recién ingreso de Banco G&T Continental
agencia Chiquimula I1.
v Establecer una guia de capacitacion, para los empleados de nuevo ingreso, donde especifique

el tipo de capacitacién que debe emplearse.

8.4 Recursos

8.4.|Humanos
El jefe de agencia de la empresa en mencién es ¢l responsable de trasladar dicho manual al

director regional para que sea trasladado al departamento de recursos humanos.

8.4.2 Materiales
Para implementar ésta propuesta se necesitaran de Utiles de oficina, entre ellos: Hojas de papel

bond, folderes, fastenes, toner para impresora. equipo de computo y encuademar dicha guia.

8.4.1 Fisico

Para entregar la guia de induceion se realizard en las instalaciones de la empresa.
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8.4.4 Financieros

[l presupuesto para la gjecucion de la presenie propuesta, incluye los siguicnes gastos a ineurrir:

Cosio beneficio de la propuesta

- dnr B i T Precio | '
o . N ) i Total en
Descripeidn . Justificacion del gasto Cantidad | unitario en {
[ [ Quetzales |
! | | Quetzales
| Tubo de toner Para impresion del detalle del | T
|resuttado  del trabajo o | 377250 | 37750 |
| realizar. [
Resma de papel bond Para  impresion de| |"__ | _'
3700 | 3700
tamafio carta documentos finales. [
'Encuadernado Encuadernacién de las hojas r I o
15.00 60.00
resultanic del manual
| Total [ N T QAT i

L— e - —
Nota: Los costos presentados en la presente tabla, se obtuvieron sepun cotizaciones.

Firmas de aceptacion
En aceptacion de ambas partes a los puntos amiba indicados, s firma lz presente propuesta de

aceptacic'.m_._ en la ;iﬁ@ide Chiquimula 2 los 14 dias del mes de fcbrero de 2009,

Ir_-' \ -.7. : I.’.}!:_. )

"".u'!

(N ki bl e
SidiwKarina Lopez Archila
e ]
l " Fonsullor

Universidad Panhmeticana de Guatemala
Extension Zacapa

Bance G&T Continental ™ Hg,
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Capitulo 9
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Capitulo 10
Cronograma de trabajo
2008 2009
Nao. Actividades Noviembre | Diciembre = Enero Febrero

23 faJu 21030412 [3]4]0][2]3]4]

Contacto inicial

-Antecedentes

-Vision

-Mision

| -Objetivos

-Politicas

-Organigrama

-Acuerdo gubernativo de creacion

-Cronograma de trabajo

-Elaboracion de cuestionario

Instrumentacion

Recopilacion de la informacién

Andalisis de la informacidn

-Elaboracion de praficas

-Analisis de datos

-Analisis de prilicas

Dragndstico

-Elaboracién de FODA Mag_ucn-mmu
-Elaboracion de FODA Mesoentormo

-Elaboracion de FODA por dreas

Propuesta

Trabajo en la PED

-Introduccién

-Marco teorico

T

-Planteamiento del problema

Metodologia

-Aporte

-Fuentes de consulta

Presentacién de anieprb}ccto

Trabajo en la PED

-Introduccidn

-Marco tedrico

-Planteamiento del problema

-Metodologia

-Aporte

Prescolacion de anteproyecto

_' E_m_rg_ga-ﬁnal de anteproyecto

-

1
]
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Actividades

[ 009 ]
Marzo | Abril |

2009

10

Reunion estudiante v tutor

| Ab Mave | Junio |
[1 ]2 314I1 ENERERE
|

BIERERE 213\‘4_‘
| 1 .

11

Enirepa de correcciones a tutor

12

Trabajo de campa

-Analisis de datos

-Encuesta a colaboradores

_Tabulacion de Datos

-Elaboracion de graficas

13

| Analisis de resultados

14

Conclusiones

15

Elaboracion de propucsta

16

Revisién de tutor

17

Enlrega a revisores

Entreza de correcciones a revisor

18
Fue

Entrega final del documento

nte: Elaboracion propia.
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Anexos



Anexo No. 1

Evaluacién integral

a} Contacto inicial

Banco G&T Continental Agencia Chiquimula II

. Antecedentes:

En octubee del afio 2000 se formalizé la fusion de dos de los
bancos mas grandes e importantes del pais y nace ¢f Grupo
Financiecro G&T Continental, surgiendo c¢omo  una
institucion que confia en Guatemala vy olrece a los
guatemaltecos productos {inancieros de primer nivel a L
alwra de los paises mas desarrollados

Entre las empresas que conforman Grupo Financiero G&T

Continental s¢ encuentran:
v Bance G&T Continental
v GTC Bank

¥ Tarelas de crédito

v Financiera

v (Casade Bolsa

Es el banco mas impattants del pais, con la inltaestructura de atencion mds grande del mercado.

Cuenta con 160 Agencias y Punlos de Servicio ubicados en toda la Repiblica: ademas de una red
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de 550 cajeros automaticos, asi como ¢l mis amplio portafohio de productos v servicies para dar

la mejor atencion a mas de 1,200.000 clientes.

Banco G&T Continental Agencia Chiquimuia i1 del

municipio de Chiquimula fue aperturada en mayo de
2007. debido a la absorcion del Banco Banex por 1al
razon se iniciaron laberes en dicha ubicacion 8 av. 1-93
Zona 1 Chiguimula. dando mds accesibilidad de
servicios a los clientes.

Actualmente la agencia presta los siguientes servicios:

Cuentas de ahorro corriente.

Cuentas monetarios corriente.

Cuentas de ahorro con sorteo

Cuentas monetarias con pago de infereses
Cuenta de ahorro para nifies.

Préstamos liduciarios, hipotecarios
Prestamos de consumo.

Préstamo de micro finanzas.

Tarjetas de credito.

Fondos de pensiones.

Seguros de vida.

P U S N S N U N NN

Pagos a Terceros {teléfonos, luz, colegios, pagos de universidades).

Actualmente la agencia cuenta con 9 empleados. atendiendo en un horario de lunes a viemnes de
10:00 am. a 17:00 P.n.. sibados de 13:00 Pm. a 17:00 horas. prestando los servicios
anteriormente mencionados, la ageneia  por ser nueva no cuenta con la canlidad suficiente de
clicntes, esto lambién se debe a la alla competencia que existe en ¢l medio siendo estas: Banco de

Desarrollo Rural, Industrial. Cooperativas del municipio de Chiguimula
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e Vision

Somos reconocidos por nuestra excelencia en el servicio como ¢l grupo financiero mimero uno
en crecimiento y rentabilidad a través del desarrolle de colaboradores comprometidos en generar

el miximo bienestar de nuestros clientes.

e Misidén

Nuestra pasion por el servicio resuelve ya.

» Objetivos
Dentro de los objetivos del banco se encuentran:

v Ser el grupo financiero numero uno en Guatemala.

v Crecimiento y rentabilidad.

v Conservar a sus clientes por medio de satisfaccion de servicio.

v Logro de metas establecidas mensualmente para cumplir meta anual
v Captacion y colocacién de productos.

e Estrategias

Para poder cumplir con los objetivos y metas establecidas por la gerencia se utilizan las
siguientes estrategias:
¥ Implementacién de capacitaciones de servicie para ser mds competitivos dentro del
mercado,
v Implementacion de programa gesiores de cambio para reforzar los programas de cultura
de servicio.
v Realizacion de promociones en cuentas de ahorro para hacer el producto més atractivo a

los clientes.
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v Diversidad de productos para asegurar la lealtad de los clientes
v Diversidad de subagentes dentra del pais para facilitar las operaciones de los clientes.
v Utilizacion de tecnologia para que los clientes realicen operaciones bancarias en sus

domicilios por medio de una pagina de Internet.

» Valores

v Integridad.
Respeto.
Confiabilidad.
Actitud de servicio.

Disposicion al cambio.

N N N N

Responsabilidad social.

 Politicas

Responsabilidades de los colaboradores. Los colaboradores que perlenezcan al grupo financiero
G&T Continental deben cumplir con todas las responsahilidades que se originan por ¢l
desempefio de sus labores tomando en cuenta los lineamientos establecidos dentro de les

acuerdos v s politicas aprobadas por el consejo adminisirativo.

Restricciones y prohibiciones de los Colaboradores. Los colaboradores que pertenezcan al Grupo
Financicro G&T Continental deben cumplir con todas las restricciones y prohibiciones de los
colaboradores que se designan por el desempefio de sus labores tomando en cuenta los
fineamientos establecidos dentro de los acuerdos v las politicas aprobadas por el conscjo de

administracion.
Sanciones a los colaboradores: serdn sancionados al no cumplir con sus responsabilidades que se

designan por el desempefio de sus labores tomando en cuenta los lineamicntos establecidos

dentro de los acuerdos v las politicas aprobadas por el consejo administrativo.
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Politica de disciplina: La gerencia de recursos humanos en un esfuerzo mancomunado con los
gerentes y directores del drea del grupo financiero  son responsables  de wvelar por el
cumplimiento de las politicas establecidas, asi como del uso adecuado y correcto de las prendas

del uniforme seleccionadas para cada irea y puesto.

Todos los colaboradores son responsables de regirse a esta politica. Si algin colaborador no
cumple adecuadamente, se le informaré verbalmente el aspecto que debe mejorar y tendrd un
lapso de dos dias como méximeo para enmendar las faltas que le hayan sido sefialadas. En caso de
no cumplir s¢ le llamard la atencion verbalmente y deberd cumplir con lo establecido

inmediatamente.

37



Figura 1.
Organigrama

Banco G&T Continental Agencia Chiquimula {1

F I'gu mﬁ!sgruﬁ'e '

Regionales

| ‘Jefe Regional |

o

* Jefe de Agencia

L ersona | 3 - " - y S taria
. | Receptores | ecre
Microfinanzas P

Fuente: Elaboracion propia
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b) [nstrumentacion

. PANAMIRICANS §

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Economicas

Aca Licenciatura en Administracion de Empresas
Sede Zacapa

L SEET

Cuestionario dirigido a directores Banco G&T Continenfal Agencia
Chiquimula I1.

I. Aspectos generales:

El presentc cuestionario tiene por objeto identificar aspectos que influyen y determinan la
aplicacién de algunos elementos de cada etapa del proceso administrativo en Banco G&T
Continental Chiquimula II. La informacién que pueda proporcionarnos serd Gnicamente

empleada para realizar recomendaciones y serd estrictamente confidencial.

I1. Informacién general:
Fecha:

Tiempo de laborar en |la empresa
Tiempo de desempefiar el puesto:

Profesion:

[II. Informacion especifica

Planeacion

1. ;Conoce la misién de la empresa?

51 NO

De ser positiva describala
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2, ;Cudl es el fin primordial que pretende alcanzar la empresa?

3. ;Conoce los objetivos que busca la empresa?
SI NO
4. ;Cree que los objetivos de la empresa contribuyen al cumplimiento de la vision?
SI NO

(Por qué?

5. ; Considera que los objetivos de la empresa son claros para los empleados?

S NO

¢ Por qué?

Organizacion

6. ;Cuenta la empresa con un organigrama?

SI NO

7. ;Considera que la especializacion de las funciones contribuyen a que los objetivos se cumplan

de una manera mas eficiente?

st NO

iPorque?
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8. ;Estan bien establecidas las funciones de los empleados dentro de ja empresa?

S1 NO

Integracion

9. ;Se establece un perfil de requisilos, para los diferentes puestos en la empresa?

SI NO

¢ Cudles?

10. ;Qué medios se utilizan para €l proceso de seleccion del ingreso del nuevo personal a la
empresa’?

Entrevista

Examen de conocimientos
Por refercncias

Otros

11. ;De qué manera se le describen las funciones al personal de nuevo ingreso de la empresa?

Verbal

Escrito

Capacitacion y desarrollo

12. ; Proporcionan capacitaciones a sus empleados?

St NO

JEn que dreas?
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Direccion

13. ¢ Existen incentivos para los empleados en la empresa?

SI NO

;Cudles son?

Afectivos

Dinero en efectivo
Convivios

Repalos

Otros

14. ;Considera que los medios para trasladar la informacion a los empleados son los adecuados?
SI NO
15. ;Cree que las ordenes (verbales y escritas) son recibidas y emitidas de manera oportuna y

clara?
SL NO

16, ;De qué manera les indican a los empleados los errores?

Verbal

Escrito

17. ¢ Qué tipo de supervisiones se realizan dentro de la empresa?
Administrativo B

Operativo

Otros
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Control
18. ;Existe un registro de control de asistencia a labores ¢n la empresa?
S NG

19. ;Qué tipo de control se realiza en la empresa?
Personal

Funcional

Administrativo

Materiales y Suministros

Otros

20. ; Qué drea del proceso administrative le gustaria fuera analizada dentro de la empresa?
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FaNAMIRICANA §

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas

Aca Licenciatura en Administracion de Empresas
Sede Zacapa

&
7

G ICREET

Cuestionario dirigido a Directivo de Banco G&T Continental Agencia
Chiquimula IL

[nformacion general:
Fecha: ]
Tiempo de laborar en la empresa D
Tiempo de desempeiiar el puesto:

Profesion:

Instrucciones: A continuacidn se le presentan una scrie de pregunlas, las cuales deberd

responder con una X dentro de la casilla correspondiente.

1. ;Considera que los empleados reciben la informacion necesaria sobre los productos de la

empresa al momento de ingresar a laborar?

SI NO

i Por qué? -
2. (Al momento que los empleados ingresan a laborar en la empresa reciben algin tipo de
capacitacion?

SI NO

{Cuales?
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3. ;Considera que al momento que finaliza la induccion para los empleados estan preparados para

ofrecer los productos de la empresa”

8t NO

¢ Por qué?

4. ;Qué tipo de capacitaciones considcra importantes para el personal de nuevo ingreso en la

empresa?

5. ;Cuando ingreso a laborar en la empresa recibio algin material de apoyo sabre productos y

servicios que lo orientara a desarrollar sus labores?
Sl NO

¢ Cuales?

6. ;Considera que el nivel de rendimiento de las personas de nuevo ingreso es de calidad por las

capacitaciones recibidas por la empresa al momento de su ingreso?

SL_ NO

i Por qué?
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7. ;Para poder cumplir la vision de la empresa considera que es necesario modificar el proceso

de induccién para los nucvos empleados?

SI NO.

(Por qué?

8. ;Para que la empresa pueda competir en el mercado considera que se debe mejorar algin

aspecto en la induccién del nuevo personal?

SI NO

¢ Por qué?

9. ;Actualmente la empresa cuenta con un documento que ayude a solucionar alguna duda

respecto a productos de la empresa?

) NO

10. ;Considera que es imporlante que cada empleado posea un documento que detalle los
productos que posee la empresa?
SI NO

i Por qué?
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FANMAMIRICAR A& g

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas

Aca Licenciatura en Administracién de Empresas
Sede Zacapa

=

Cuestionario dirigido a empleados de Banco G&T Continental Agencia
Chiquimula II.

Informacién general:

Fecha:

Tiempo de laborar en la empresa

Tiempo de desempedar ¢l puesto:

Profesion:

Instrucciones: A conlinuacién se le presentan una seric de preguntas, las cuales debera

responder con una X dentro de la casilla correspondiente.

1. ;Considera que recibit la informacion necesaria sobre los productos de 1a empresa al momento

de ingresar a laborar?

SI NO

i Por qué?
2. ; Al momento que ingreso a laborar en la empresa rectbid algin tipo de capacitacion?
SI NO

iCudles?
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3. ;Al momento que finalizo su induccion en la empresa se consideraba capaz de ofrecer los

productos de la empresa?
SI NO

i Por qué?

(Qué tipo de capacitaciones considera importantes para el personal de nuevo ingreso en la

empresa?

5. ;Cuando ingreso a laborar en la empresa recibié algin material de apoyo sobre productos y

servicios que lo orientara a desarrollar sus labores?

81 NO

{ Cudles?
6. ;Considera que el nivel de rendimiento de las personas de nuevo ingreso es de calidad por las
capacitaciones recibidas por la empresa al momento de su ingreso?

SI NO

i Por qué?
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7. ;Para poder cumplir la vision de la empresa considera que es necesario modificar el proceso

de induccion para los nuevos empleados?

SI NO

i Por qué?

8. ;Para que la empresa pueda competir en ¢l mercado considera que se debe mejorar algin

aspecto en la induccidn del nuevo personal?

SI NO

L Por qué?

9. jActualmente cuenta con un documento que lo ayude a solucionar alguna duda respecto a

productos de la empresa?

SI NO

10, ;Considera que es importante que cada empleado posea un documente que detalle los

produclos que posee la empresa?
SI NO

i Por qué?
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¢) Recopilacién de la informacidn

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas

Aca Licenciatura en Administracion de Empresas
Sede Zacapa

Cuestionario dirigido a directores Banco G&T Coatinental Agencia
Chiynimula il

[ Aspectos gencrales:

FI presente cuestiunario tiene pof objelo identificar aspectos que influyen ¥ determinan
la aplicacivn de algunos chementos de cada clapa del procese administrativo en Banco
(&1 Continental Chiguimulz 1 La informacion  que pueda propurcionamos srd

unicamente empleada para reafizar cecomendaciones y ser esiriclamente contidencial

Il Inlormacion general
Fecha l sl
lempo de laborae on fa empresa < .04

liempo de desempefiar of puesty

Profesion: ', 00 oo e bty N B Pl
I11. Intormacion especifica

Plancacion

| ¢(Conoce la niision de la empresa®

1N NO

D ser positivadeseribala 3. 0y VLt al b el il eetenee VY
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2 (Cuil es e fin primordial qus pretende alcanzar s empress?
Sey @) Gvu?o Wnanliedd NUwne’o on g
1. ;Conoce los objetivos que busca la cmpresa?

i

4 ;Cres que ko objetivos de la empress contribuyen al cumplimiento de I visidn?

s X\ NO

Porquerde Volaowe &) valevno €2,

5. {Considera que los objetivos de Iz empresa son claros para los empleados?
SI_Y, NO

Porque? vy eBincdos anvalvaenle 1 v encual -

Organizacion

6. ;Cuenta |a empresa con un organigrama?

SILNO

52



7 écmﬂuﬂ“hwmﬂﬁhmmlﬂhﬂminhm
deune manara map aficiente?

S_% NO

Porque? W= o Noodre oncen Do 2nke yq‘mlu

& ;Estin bien establecidas las funciones de los emplcados deniro dé la empresa?
s N No_

Inicgracién

9. St extablece un perfil do requisives, pera log diferenios puastos &n I ampresa?

s X No___

1

cutes GonAundne ol wae o0

10 ;Qué madios s wilizan par o procesa de seleccibn del ingreso del nuevo personal 2 la
empreia’

Entreviza_ Y,

Examen de conosimientas X,

Por referencius

Oiros____
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11 Deque manaea 9¢ be describen las funcioney ol personat de nuevo ingrezo da Ia empresa?

Verbal__f\

Escrito,

Capacitacién y Desarrollo

12, {Proparcioman capachacionss & sus saxplesdos?
S ™ NO___

(Enque srems “eduben e Wace At olos

Direccidn

13. ;Existen incentivos pars los empleados en ta empresm?

SI_Y% NO

i Cuiles son?
Afectivos_ I\ =
Dinero en Efectiva &
Comavies

Regalos

Ouos.
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14 ; Comyidera que los medios para traslader la nformacién 3 lop empleados son Jos adecuados?

SI_Y_ No____

15. iCree que ia ordenes (varbales y sacritas) con recibides y emitidss de manera oporuna y
claa?

SI_X_ NO

16. {De que mmnera Tes indican a los smplesdos. log ermores?

Verbal__X
Escrito_ K.

17. ;Que 1ipo de supervisiones se realizan dentro de |s empress?

Admipistrativa__ Y

Operativo__ :'_3.
Otros

Control

18. ;Existe un mgistro de control do asistencls s laboree en Is empress?

si_A_ No____
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19 ;Qué tipo de control se realiza en la empresa”
Personal X

Funcianal

Administrative__ &, |

Materiales y Suminisros

Doy

20 Que drea del proceso sdministrative le gustaria fuera analizada dentro de la empresa

—-iig L o . T e h
L OROLTN | ) dontiacy de nw b Redoonig| See,

Pva duche = _
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Universidad Panamericana de Guatemain
Facuitad de Clencias Econémicas

Aca Licenciaturs en Administracién de Empresas
Sede Zacapa

Cuestionario dirigido a Directivo de Banco G&T Continental Agencia
Chiquimula IL

Informacion general:

Fecha: _ Jol12{ 1003
Tiempo de Iaborar en la cmpresa__L GH @S
Tiempo de desempefiar el pucsto: 1 G QS

Profesion: |_{ianiodn B vy, ce € onHeses

Instrucciones: A continuacién se le presentan una scric de preguntas, las cuales
debera responder con una X dentro de la casilla comrespondients.

. ;Considera que los empleados reciben la informacion necesaria sobre los productos
de la empresa al momento de ingresar & laborar?

SI NO i

iPor qué? Connde wveigeon N Doeo0an

]
e
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2 LAl momento que los empleados ingreman o laborar en la empresa reciben algon tipo de

capacitacion?

SI_»™  NO_____
Cutles? “So\e  \awade ﬁ_@‘!\_!‘? Al
3 ;Considera que al momento que finaliza In induccion para Jos empleados estan preparados para
offecer los productos de la empresa”

Si_ NO_ K

Porque? O Neacn lodes 105 Groetienio los
4 ;Que tipo de capacitaciones considers importantes para ¢l personal de nueve ingreto en la
empresa?

Sob(l Ywdethes Goeniug  de cnevd

5§ ,Cuando itgreso a laborar en la empresa recibié algiin marerial de apoyo sobse productos y
servicios que lo orientara & desarrollar sus labores?

51 NO_ %

1Cuales?
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6. ;Considera qus of nivet de rendimientn de las perscmas de mreve ingreso e de calidad por Lss
capacitacionss recibidas por ls ampresa al momento de s mgresc?

sl NO !
ot Ltle, Ao tafatenalion R
7 Para poder cumplir ls visida da la empresh conlders que es necesario modificar el proceso
de induccion para los nuevos smplesdos?

si_Y. wo___

Forqul? CEOF T by fhked woin vpley eeopgs  WNEL Dhviides I8
o dueher

S.Jmmllmmpdnwindmwmqmumﬂwuun
mapecta en la induccibn dal sievo persoml?

S NO__

iPor qué?

9 Actualmene Ju ompresa cuenta con un documento que syude a solucionar lgum duds
respecto a producios de la empress?

s no_ X

59



10  Considera que es imporiante que cada empleada posea un documento que defalle los

productos que posee 1a empresa?

st_X_ NO

v I e R v Al f 3 S T o
Porque? Moty UocvoWeny Orin S NE oo ey e U0
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[ Universidad Pansmericana de Guatemals
mﬂ Facultad de Ciencias Econémicas

Aca Licenciatura en Administraciéon de Empresas
Sede Zacapa

Cuestionario dirigide a empleados de Banco G&T Continents] Agencia
Chiquimula I

Informacion general:

Fecha: _ [O\1Ll2e0n

Tiempo de laborar en ls empresa S

Tiempo dc desempefiar el puesto: w
Profesion: Zgg,‘k Eéncoﬂ de CreNesss

Instrucciones: A conlinuacién sc le presentan una serie de pregunias, las cuales
deberd responder con utia X dentro de la casilla correspondiente.

1. ;Considera que recibid la informacitn necesaria sobre los productos de la empresa al
momento de ingresar a laborar?
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2 ;Al momento que ingreso & laborar n la empresa recibic algun tipo de capacitacion?

s1 Y NO

S | SN - R NI S 1) I
(Cuales? sy Gyt lI IR LR R S BTN X Y |

L]

3 ;Al momento que finalizo s induccion en la empresa se consideraba capaz de offecer los
productos de Lz empresa?

s Y, L l0]

worqu Ny o liude Gleela = =

4 ,Que 1ipo de capacitaciones considera imporiames para el personal de muevo ingreso en la
empresa”

Sy Obip o, LU A Y. Lis ]J;_. fagads o .

.f.l!.l,,h'-,u-._‘-ik ‘.’.u.’.}'.;..'-:icr. Mg Oy Y Litiu _J;',,::l-' 4] é‘m.u.\_

5 ;Cuando ingreso e laborar en la empress recibid algin material de apoyo sobre producios y
servicios que lo orientara a desarrollar sug Inbores?

SL NOL

zCuales?
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& ;Considers que el nivel de rendimiento de las personss de puevo ingraso &1 de calidsd por las
capacitaciones recibidas por s empresa al momento de s ingreso?

st xok

cPor qué? AT 4.0 u Aral e T e i SN, i [ 0.0 M | FIA L

7 g?mpodﬁamlirh%ndehmumﬂidﬂlqueumionﬂiﬁw ¢l proceso
de induccibn pera 1o nuevos empleados?

si.f_ NO

: Pot Pt g O TR Wl ML 1'__”'". _.,_,_-:f: o g by
=% e ? t

(~

8. ,Pars que la empress pueda competir en ¢l mercado considera que se debe mejorar aigin
aspecto en L induccibn del nuevo porsonal”

stk no

L

b \
Porqué? _Lrm oy gin
W E.a,\\\ulO

Lotk b B CRRIRGE WA B S PR

9 ,;Acnulmnteeuemmundommnquelom\d:lmm&ow alguna duda respecto o
productos de ls empresa?

SI NO {
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feada posen un documento queé detalle los

19 Considera que es imp e que cada emp

producton que posee b empresa”

Por que® ?M y oy penden (b 2 S £ s g ~ i i .-__.___‘_.__.
[ ST L-,ﬁldj-\ Q( TRAY A e \‘-k"ﬂ‘.‘ Wy ‘fi\*‘“ 14 ;

e EAY,
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Universidad Panamericana de Guatemala
Facuitad de Ciencias Ecopdmicas

Aca Licenciatura en Administracibn de Empresas
Sede Zacapa

Cuestionario dirigido a empleados de Banco G&T Continental Agencia
Chiquimula L

Informacitn general:
Fecha: Ao - }3- Zocd ez
Tiempo de laborar en Isempresa_ g 10 meses

Tiempo de desempefiar el pueste: [qAC 1€ /™
Profesién: ___ feuvily e ludec .

Instrucciones; A continuacién se le presentan una serie de preguntas, las cuales

deberd responder con wna X dentro de la casilla correspondiente.

1. ;Considera que recibic ba informacién necesaria sobre los producios de la empresa al
momento de ingresar a laborar?

51 Y NO

+Por qué? Y ave yn \a O AN wreion Al one i bon,
s Vo ducks b ami¥esn,
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2 Al momento que ingress 8 laborar en la empresa recibit algun tipa de capacitacion”?
S x NO

(Cunles? ©ymkavy Produckel Seeuicios ¥ Protedimientnl
del banco:

3 Al momento que finalizo su induccion en l4 empresa se consideraba capaz de offecer los

productos de ia empress”?
SI_x NO
JPorqué? Lo S o

4 ,Que tipo de capacitaciones considera importanies para ¢l personat de nuevo ingresa en la

empresa?

Saver Coma CExeten O beader W0 Vdocios el

wan ALy SO Cusan CFefrey Dl wn Sesenfic
LxceVeronal o \ob Chieakg’ Tadeyacy N Bxwevach.

$ Cusndo ingreso u lsborar en la empresa recibié algin material de apoyo sobre productos y
servicios que [o orientara s desarrollar sus [abores?

Sl NO_x

Lules? 3010 S€ vecimiy Len jpSoymactdn Verbad
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6 (Considera que & nivel de rendimiento de lns penooas de nuevo ingreso ey de calidsd por lme
por [y empresa al da s ingreso”

e

capacitaciones r

51 NO_%

JForqu® B g A 23 wEitieat @ Xieale de caPacitmiie
1 €5 ATHEEIO Profuaddar My dalod Rroaat ATy
S Pepoed)y ANEAND)Y el oo

7 Pura poder cumplir la visidn de la empren comsidern que e necesario modificar el proceso

de induceion para los nuevos empleador?

SI X NO

Porqud? S e, At alatnden ey Soore Yoy Prdersel
Sebie oS Bocmmieadry Y SoPe & Secdicle Gue
Aug brindey o lof AEaNTd

M -

8 [Para que la empress pueda petir en el
aspecto en ln induccian del nuevo personal?

que se debe mejormr algin

Six  NO
Porqué? Joiage e Mtcesise My elew¥ de Cadagoios xhre

aue G beBod €3 T Dade uxatmy 7o ey o zkGleTe
Ser1L1eil e Vo3 CAMEANES
9 ;Actualmente cuents ¢on un documenta gue lo syude a sohicionar atguny duds respecto &

productos de n empresa?

51 NO_x
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1o Considera que ¢s importante que cads empleado pasea un documento que detalle los

productos que pasee la empresa?

SI_of NQ

(Porque? fandiue Soto S Totee Mo AaTioiagcion Ve Swe
Vedan @a W Taducetpa o al Momeady de e nth dev

wloorer €0 Loy  @Aavreseq
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Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Clencias Econémicas

Aca Licenciatura en Administracién de Empresas
Sede Zacapa

Cuestionario dirigido a empleados de Banco G&T Continental Ageucia
Chiquimaula I

Informacitn general:

Fecha: Lol 12l 2008

Tiempo de aborar en lnempress__ ¥ (0SS

Ticmpo de desempefiar el puesto: X myses

Profesian: Y ¥ b & v cvendadios

Instrucciones: A continuacién se lc presentan una serie de preguntas, las cuales

deberd responder con una X dentro de [a casilla correspondiente.

1. ;Considera que recibid la informacién necesaria sobre los productos de la empresa al
momento de ingresar a laborar?

st A NO_

gPor qué? 0@ DARalitedon 1 eStown ona Yednang
0 s AGndo & \g For v ol un e
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2 Al momento que mgreso a luborar en ls empresa recibid algin tipo de capacilacion”

SI_X NO

Cuales” Come ¢ Que ﬂ.&&_&agf_ yerponr al  pRevcays
d Ppagal un cheys '

3} Al momemnto que finalizo su induccién en la empresa s considernba capaz de oftecer los

productos de la empresa?

SI No_ X

oPor qué® Jaigue  ac J:::_#nm-_lll-f_rr_;.u_,.L.u: feceseia ok llos

4 ;Que tipo de capacitacianes considers importantes para el personal de nuevo ingreso en la

empresa”?

4= Thie rada usn J-__Eu_)uvﬁlq;.i e SRRl
I Codc degecqns 8 los qu S socmapa al laeds de Rdpieas
3o Aur haser ya Case A wn  asalto e : Snbinid]

5 ,Cuando ingreso a laborar en la empresa recibio algiin material de apoyo sobre productos y

servicios que lo orientara a desarrollar sus labores?

SI_JX NO
Loales” Camn  biladar o bues ﬂLuunn_a]_nﬂE-?r! —
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& ,Considera que el nivel de rendimiento de las personas de nueva ingreso es de calidad por las
capacitaciones Tecibidas por ls empress al momemto de s ingreso?

ST NO__ I

¢Par que? -FIL erys AL .:ﬂiiij-mil‘r o i .'.-'.‘!lI:EL..n:r..t"nJ P—'y_”
' desemperar ol Puabro

7 .Para podec cumplir Ia visién de Iy empresa considers que es neceario modificar el proceso
de induccién para loy suevas empleados?

Ll NO_X

b
LPor que? fndlp_ u.n;;_dﬁhe_{tu_lj nuju__&__.u_rr 2  mfeSetp 0

8 ;Para que {a empresa pueda rompetir en ¢l mercado considera que se debe mejorar algon

aspecto en la induecion del nuevo personal?
SI_X NO

¢Por que? ﬁ:u_x :u.ﬁu_\lm:_k:ﬁ...‘:;_l':ﬂ_lm.”nq-#.m F- JIL'J._'-';..-:..;.::‘,

9 jActuslmente cuenta con un documenta que lo ayude » solucionar alguna dude respecio a
productos de la empresa?

st wNo_X

7



10 Comsidera que es imp que cada mnpleado posea un documerto que detalle los

productos que posee I emprese?

SI_X NO

(Por qué? E.;"-!__-?hr'n Jm: j;..":“ i g,’h--":);n-'{-' AS fag i{._,":u..l;;_';
& los umrajas ¥ ng!li.r a}:mar/a de una Mg Foirh
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ﬁ' Universidad Panamericana de Guatemala

| Facultad de Ciencias Econémicas

Aca Licenciatura en Administracién de Empresas
Sede Zsaczpa

Cuestionario dirigido a empleados de Banco G&T Continental Agencia
Chiquimula IL

Informacién general:
Fech:_loffafocop
Tiempo de laborar en I empresa_ 4 Grio_

Tiempo de desempedlar cl puesto: 1 agid

Profesién:  Yoi b Ooyide cod

Instrucciones; A continuacién se le presentan una serie de preguntas, las cuales
deberd responder con una X dentro de la casilla correspondiente.

1. ;Considera que recibis la informacién necesaria sobre los productos de la empresa al
momento de ingresar a laborar?

81 NO_\

JPor qué?
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27 ,Al momento que ingreso & laborar en la empress recibié algun 1ipa de capacitacion?

s X No___

(1 r ' 3 4 - - P ]
(Cuales? 2 FULL i 'J-g LN 4 Moo G4 S SR TG e (IL{’
4 722 G

A

3 Al momenie que finalizo s induccidn en In empresa 9 consideraba capaz de oftecer los
productos de la empresa?

S| No_X

v g Longhile_aoen gkl

orque (0N \ LAPGETE
; Lo o el « Lol o miae ph
1

T | Ceapti vulvic Seeu

4 ,Que tipo de capacilaciomes considera imporiantes pars ¢l personal de nuevo ingreso en I
erpress’”

__I.:J.kll.': 1t :!;"nﬁ:-',h!\_.k‘:rlﬂ:‘- - \.1\ ¥ 1'1'5" LY w _.
4 Hdi Pmﬂ;tan"q&-ith‘&u_ !

5 (Cusndo ingresc a laborar en la empress recibié algin material de apoyo sobre producios ¥

servicios que lo oriemera s desarrollar sus Isbores?

s no X

(Cuales? - e

74



&  Considera que el nivel de rendimiento de las personas de nuevo ingreso ¢s de calidad por lay

capacitaciones recibidas por la empresa al momento de su ingreso?

st no_X

Jorque” =

7 ,Para poder cumplir fa vision de la empresa considera que es necesario nodificar &l proceso

de induccion para tos noevos empleados”

S1 x NQ

JPor qué? gh" __'II:'l il ':-;._ L }l'-"_lﬂ\ '_,__L_l Tigy SLiEVE>
Ao qiid UM U g, np 150 .Cw_ni..'c; s Lo r@ammn
AT, 11 friwdar g liaeee G0 '

e

% (Para que la empresa pucda competir en el mercado considera que se debe meporar algun

aspecto en la induccién del nuevo personal”
S NO >'/

" - i
Porquer 40 donpdliveee A0 dlue L fuvn dy LYy
Guatt  Sgriin A, uni. ] {55 n'\.,Lig\ Ak
o ,L[) AL IC( ':? LA It Nl

9 ,Actualmente cuentz con un documento que lo ayude a solucionar alguna duda respecio a

_._1.. '|-'I_,-I._ (T :'.

i pvvanandle

productos de la empresa?

si X NO_
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leado posea un documenio que detalle los

10  Considers que e imp que cada emp

productos que posec la empresa”

5!_X__ NO___

YT . Fatl ‘!.d.’.'n s LTI 1§ Fa. AT -

JPorque” L A ALIRLLS AL {1
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Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas

Aca Licenciatura en Administracion de Empresas
Sede Zacapa

Cuestionario dirigido a empleados de Banco G&T Continental Agencia
Chiquimula I1.

Informacién general:

Fecha: 10} 11] 0o i

Tiempo de laborar en laempresa_ § v o
Tiempo de desempeilar el puesto: S AR )
Profesion: ¥¢\ Y DA o e Ao

A 4 b

Instrucciones: A continuacion sc¢ l¢ presentan una seric de preguntas, las cuales

deberi responder con una X dentro de la casilla correspondiente.

I. ;Considera que recibi6 la informacion necesaria sobre los productos de la empresa al

momento de ingresar a laborar?
S1 _X NO

cPor qué? T ('Cf\’o.{‘l viedony 7| PSS Ao Ling ?r-f’hw‘m

CNnSe AGRAES G \g Poy ha el o Keomw.
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2 Al momenta que ingreso a laborar en la empresa recibi6 algin tipo de capacitacion”

s \\ NO
Cual I.I. 1 oo .L-. 17 = 4 1 -“'f_'-r‘.l.
cCuples” DU U A e b DR LA gl CHel
€y 1"[ +‘. lﬂ-'-r—c‘ "\‘n -3:‘-- AN .!-f flf. L’\ r'.'_l [ T

Umg e, ot U al winer al Frovee Yee Lo
EXTe (-
i Al momento que finalizo su induccion en la empresa s¢ consideraba capaz de ofrecer los

producios de la empresa”

II
§1 NO_}_\

porae WO\ O 16 I~L~ bk Col \\_12".&__". a Qo
. .,.L—«hu L VATV E S Vi

4 Que tipo de capacitaciones considera importantes para el personal de nuevo ingreso en Ia

empresa*

L2

0T T W 1 WG L SR 04 Y Ty 'fl.p__ [ g
3 N L AR N L™ A [ C- P R :i L iy
A TR P P Ii, St i

I ek 1 e T [ Y| ____r AN Ls
e B :

5 Cuando ingreso a laborar en |a empresa recibio algun material de apovo sobre productes y

servicios que lo orientara a desarrollar sus labores?
sl NO_\’\i

(Cuales?
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6 . Considera que el nivel de rendimento de las personas de nuevo ingresa es de calidad por las
capacitaciones recibidas por ks empresa al momento de su ingreso”

N, f"

St NO_Y_
oPor qué” i_' ___ e \.\O — L 1-»(.,“‘\ F.;\l 5‘ n{{.,'kt}\
Al W\u‘m\lu it precd u:L<

7 Para poder cumplir la vision de la empresa considera que ey necesario modificar ¢ proceso

de inducrion para los nuevos empleados?

s o
¢Pquue" '(lr; \D\_t.;\ _,‘f\'\o \[ LU,\G(_ /‘%
7

ka‘ %1 S '\ul«—_ &"'L Q(L ‘}% tLL ([(LL
el Bl H -. \ane Y (0

8  Para que la empresa pueda competr en el mercado considera que se debe mejorar algan
aspecto en la induccion del nuevo personal?

51__>_} NO__

WPorque? = { —I-- (= a \’ },"v"\q(.:' B ____I:I'H
oV e %/ ?‘ Pl v T e e A

9 (Actualmente cuenta con un documento que 10 ayude 2 solucionar alguna duda respecto a

productos de la empresa”?

79



10 ,Considers que &3 importanie que cada empleado posea un documento que detalle los

productos que posee la empresa”

51 & NO
porge COONMNTINR S
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d) Analisis de Resultados.

o Los resultados presentados a continuacién, fueron obtenidos por medio de cuestionario
dirgido a directivo de Banco G&T Continental Agencia Chiquimula, para determinacién de

problematica.

Tabla No. 1
Misién de la empresa.

Respuﬁ_ Cantidad

e - - —

Base de datos: Directivo Banco G&T Continental )

Fn la tabla anterior demuestra que el director regional si tiene conocimiento de la misién de la

empresa, lo que indica que tiene defintdo el proposito de la empresa.

[ CédulaNo. 1 | ;Cuil es el fin primordial que prcterrde alcanzar la |
| | empresa? |
El fin primordial de la empresa es ser el grupo financiero nimero

uno.

Basc de datos: Direclivo Banco G&T Continental

8



Tabla Neo. 2

Objetivos de la empresa,

[ Respuesta | cantidad
'si I
No o

Dase de datos: Directivo Bance G&T Continental

Se puede determinar que si son conocidos los objetivos establecidos por la empresa.

Tabla No. 3

Los objetivos de Ia cmpresa contribuyen en ¢l cumplimiento de la visién.
Respuesta Cantidad
Si B B

I No o

! — _—
Base de datos: Directivo Banco G&T Continenlal

El resultado anterior demuestra que los objetivos de la empresa si contribuyen a cumplir 1a visién

ya que se persigue €] misme fin.
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Tabla No. 4

Los objetivos de la empresa son claros para los empleados.

Respuesta ) Cant:dad ' |
E '_ I E
e SRSy 0 - e e

|
ST
I
I
Basc de datos: Direclive Banco G&T Continental

El director regional indico que los objetivos son definidos y claros para los empleados, ya que

los realizan de forma mensual y anual.

Tabla Ne. 5
Organigrama en la empresa.
Respuesta -_i_C-zintiddd |
Si = In

No o |

Base de datos: Direetivo Bance G&T Continental

Los resultados de la tabla anferior demuestra que la empresa si cuenta con un organigrama

establecido.
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Tabla No. 6

La especializacién contribuye al logro de objetives.

| Respuesta | Cantidad - |
[

ElE

No o |

Base de datos: Directivo Banco G&T Continenial

El director regional demuestra en la tabla anterior que la especializacion favorece para que los

objetivos se cumplan, ya que los empleados tienen pleno conocimiento de sus tareas.

Tabla Nao. 7
Establecimiento de funcicnes de los empleados dentro de Ia empresa.
E-RespucsT I Contenido S ;
s i == |
! et ! == = S ,

Base de datos: Dircclivo Banca G&T Continental —_—

Segiin Jo indicado por los resultados anteriores, si estan bicn establecidas las funciones para los

empleados.
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Tabla No. 8

Perfil de requisitos, para los difereates puestos en la empresa.

E_Respuesla [ Cantidad - -|
| i .
i E
[No i_O

{
|
|

| |

4

. il S —
Base de datos: Diirectivo Banco G&T Continental

Se puede determinar que la empresa si establece un perfil de puestos, el cual es que las personas

interesadas en los puestos sean graduadas a nivel medio.

Tabla No. 9
Medios que utilizan para el proceso de seleccidn.
Réépuesta--___LCmtidad '
| Entrevista e ) '
| Examen de |1 B T
conocimientos |
[ Refercncias I 0
i Otros | 0 -

Base de datos: Direclivo Banco G&T Continental

La tabla refleja que la empresa para el proceso de seleccion utiliza cntrevistas y examenes de

conocimiento para los candidaios de los puestos,
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Tabla No. 10

Forma de describir las funciones al personal de nuevo ingreso.

Respuesta Cantidad _"""]
Vel 1 |
Escrita |0 ——

Base de datos; Directivo Banco G&T Continental -

Se pucde observar que a los empleados de nuevo ingreso les describen sus funciones de forma

verbal.

Tabla Ne. 11
Capacitacion a los empleados.

F{ﬁuesta o |7Célitidad

Si |1

iNo E 0

Base de datos: Directivo Banco G&T Contincntal

El dato anterior indica que si reciben capacitacion los empleados sobre servicios y

procedimientos.
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Tabla No. 12

Incentivos para los empleados en la cmpresa.

"Respuesta | Cantidad i
iA—t‘ectivds - T _"i
| Dinero en|1 N ':
efectivo I
Convivios |0 . |
chaﬁé o '

Base de datos: Directivo Banco G&T Continental

Se pucde cstablecer que los empleados si reciben incentivos como dinero en efectivo y afeclivos

por parte de los jefes.

Tabla No. 13
Medios para trasladar la informacién a los empleados son ios adecuados.
Respuesta | Cantidad 1
|
si |t '
e~ [0 )

Base de datos: Directivo Banco G&T Continental e

La tabla anterior indica que los medios para trasladar la informacion a los empleados son

adecuados dentro de la empresa.
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Tabla No. 14

Las érdenes emitidas de manera oportuna y ¢lara,

_E&s_puesl-a == Cantidad
- = 1o -
Si {1 i
S ————— — I
‘No 0

Base de datos: Direclivo Banco G&T Continental

El director indicod e¢n los datos anteriores que las ordenes si son recibidas de forma clara y

oportuna para los empleados.

Tabla Neo. 15

Formas que indican a los empleados los errores.

Respuesta i Cantidad |

i Verbal 1 _i
1
Escrilo 1 - J

Base de datos: Directive Banco G& T Continetal

Los resultados mostrados, reflejan que los errores se los indican a los empleados de forma verbal

¥ escrita.
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Tabla No. 16

Tipos de supervisiones realizan dentro de la empresa.

ﬁ_es;-:uesta " [ Cantidad
| Administrativo { 1 [
| | |
e —— — |
Operativo 1

Base de datos: Directivo Banco G&T Continemal

Se puede cstablecer en los resultados anteriores que en la empresa se realizan supervisiones

verificando lo administrativo y operativo.

Tabla No. 17

Registro de control de asistencia a labores en la empresa.

| Respucsta _ Cantidad

ISi i N

- e = —— |
RSN E|

El directivo de la empresa expresa que si se posee un control de asistencia, para los empleados.
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Tabla No. 18

Tipos de control que se realizan dentro de ]a empresa.

"Respuesta ~ | Cantidad |
;Personal B '

Funcional 0 |

Administrativo n

Materjales y suministros 0 |

=S 1
Base de datos: Directive Banco G&T Continental

Los resultados de la tabla expresan que la empresa realiza dos tipos de controles el de personal y

administrativo.

' Cédula No. 2 Area del proceso administrative o gustariam_!

analizado dentro de la empresa. |

'El tema délﬁs;o administralive que necesita ser analizado dentro de fa |
empresa es integracion, en lo que respecta induccidn de nuevo personal, sobre

productos existentes en €l banco.

“Base de datos; Directivo Banco G&T Continental
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«  Los resultados que se demuestran en los cuadros siguientes, fueron obtenidos mediante un

cuestionario dirigido a directive de Banco G&T Continental.

Tabla Ne. 19
Informacién recibida sobre los productos de la empresa.
"Respuesia | Cantidad
s o T
No o [1 ]

Base de datos: Directivo Banco G&T Continental

Los empleados no reciben la informacién necesaria sobre productos que se¢ posee actualmente,

dichos resultados son indicados por el directivo de la empresa.

Tabla No. 20
Reciben algan tipo de capacitacién los empleades de nuevo ingreso.
‘I_I&spuesta o _i“(f_al-{lid_ad_ .
[ - e !
| 8i | 1 !
No ' ) - T

DBase de datos: Directivo Banco G&T Continental

Los datos anteriores reflejan que los empleados si reciben capacitaciones cuando ingresan a la

empresa pero estas se refieren a lavado de dinero.
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Tabla Ne. 21

Preparacion para ofrecer los productos de la empresa

Respﬁesta [ Cantidad |

|'si ‘0

No |1

B.ase de datos: Directivo Banco G&T Continental

Segimn los resultados expresados en la tabla indican que los empleados al finalizar la induccion

no estin listos para ofrecer los productos, ya que no poseen suficiente conocimiento.

Cédula No. 3 | Tipo de capacilaciones considera imporiantes para el |

personal de nuevo ingreso en la empresa.

Las capacitaciones que deben tomarse en cuenta para el personal de nuevo

ingreso son sobre productos y las diferentes cuentas que ofrece la cmpresa.

‘Dase de datos: Directivo Banco G&T Continental

Tabla Ne. 22
Material de apoyo sobre productos y servicios.
[Respuesta | Cantidad
: e — drm

I

[3ase de datos: Directivo Banco G&T Continental

Como se puede establecer en los datos anteriores los empleados no reciben ningun tipo de

material sobre productos de la empresa.
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Tabla No. 23
Rendimiento de personal de nuevo ingreso.
“Respuesta | Cantided _]

s 0

o E

| ! _
Base de datos: Directivo Banco G&T Continental

Se puede observar en los resultados anteriores que el rendimiento de personal de nuevo ingreso

no es de calidad por falta de informacion sobre produclos.

Tabla No. 24
Modificacion del proceso de induccidn.
[Respuesta | Cantidad '
si R _!
[No |0 Fe—=—

Base de datos: Directivo Banco G&T Continental

Los resuitados demuestran que si es neccsario modificar el proceso de induccion, ya que

necesitan estar informados sobre los produclos para poder ofrecerlos a los clientes.

93



Tabla No. 2§

Mejorar algin aspecto en la induccion del nuevo personal.

[Respuesta | Cantidad _ [
s . —— —
Si 1

= T— |

Base de datos: Directivo Banco G&T Continental

Se puede observar en los datos que si necesita ser modificade el proceso de induccion dentro de

la empresa.

Tabla No. 26

Documento que ayude a solucionar dudas

[ Respuesta ~ | Cantidad |
| si 1o
No - |r

Base de datos: Directivo Banco G&T Continenal

En los resultados mencionados muestran que no se cuenta con ningin documento que ayude a

solucionar dudas de los empleados.
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Tabla No. 27

Documento que describa los productos que posee la empresa.

; ‘Respuesta | Cantidad |
{Si —
N o —
Base de datos: Directivo Banco G&T Continenial

Lo indicado por el directivo en a tabla anterior, es que si s necesario un documento que detalle

los productos de la empresa para conocimiento y retroalimentacién para los empleados.
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e Los resultados que se demuestran en las grificas siguientes. fueron oblenidos mediante un

cuestionario dirigido al personal de la Agencia de Banco G&T Continental Chiquimula ik

Grifica No. 1

2= —coram = e —

Informacién e los productos de b empress |

Fuente: Elzhoracion propia

Segun lo reflejado por la grafica |, 3 de las personas encuestadas consideran haber recibido la
infortnacién nccesaria de los productos de la empresa, cuando mgresan a laborar, 2 indicaron no

haber recibido.
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Grifica No. 2

I
!
e

Capmcitacion al Ingreso de abores

Fuente: Elaboracién propia

Como se pucde observar la grafica indica que todv ¢l personal que ingresa a la empresa recibe

algiin tipo de capacitacion. estas sobre vision mision, procedimientos, servicto,

Grifics No. 3

,_ Seguridad & nrr.t-:lrlm. pm:nmdeh_emmn L
| |
|

(o |
| o]
lii e

Fuente: Elaborcion propia

Los resultados dc la grafica 3 indican que 2 personas i s¢ consideraban capaces de ofrecer los

productos de la empresa ¥ 3 de ellos ne se sentian capaz, esto debido a falta de informacion,
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[ Cédula No. 4 ijué tipor de capacitacion considera importante para el

personal de nuevo ingrese en la empresa?

[Los empleados indicaron que las capacitacienes gue deben recibirse son scbie

producios. estrategias de ventas de los mismos

Tuente; Personal Administmativo Banco G&T Cominental

Grifica No. 4

Maee rial pars orienfar a desarmollar sus tabores

o |
Ano|

Fuente: Flaboracién propia

La grafica refleja que la mavoria del personal no cuenta con material de apoyo sobre productos

que los orienten a realizar sus labores.
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Grafica No. 5

Rendimiento de las peraanas def suevo imgreso

O,

Fuente: Elabaracicn propia

Seghn lo establecido en la grafica 5 indivan que el personal de nueve ingrese no posee un

rendimiento de calidad debido a falta de informacion, por parte de la empresa,

Grafica No. 6

Modificacién del proceso de inducciin |

Fuente: lilaboracién prapia
De conformidad con los datos de la grafica 6 indica que la mavoria de personal considera que
para poder cumplir con la vision de la empresa €5 necesarie moditicar la induceidn para los

empleados de nuevo ingreso.
leados de nuevo ingreso
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Grafica No, 7

Mejoraramienzo de aspectos de nduccion

iD o |
{@no

Fuente: Elaboracion propia

[as datos de la grafica muestran que 4 de fos empleados consideran que para poder competir en

e} mercado necesitan mejorar aspectos de la induecion del nuevo personal

Grafica No. 8

Docamento de apuro

Fuente: Elaboracidn propia

Los dates consignados cn Ja grafica § indican que 4 de los empleados encuestados 1o cuenla con

v docuiments gue avude a solucioner alpuna duda sobre los productos que la empresa ofrece.
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Grafica No. 9

lmportascia de posee r docemns oo de 1peyo

Fuenre: Elaboracion propia

Los resultados anterivres de la grifica 9 indican que todo el personal considera que es importante

que cada empleado posea un documento que detalle los productos, para solucionar dudas al
momento de olrecer los productos a los clicnles,
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Anexo No. 2

Diagnostico

» Macroentorno

Banco G&T Continental una institucion sélida que presta diversidad de servicios y ofrece a sus

clientes alternativas de cuentas las cuales buscan

la satisfaccion del clicnte v estas generen lealtad

BANCO

de los clientes hacia la institucion. / - —
Tloy en dia las instiluciones bancarias se ven - i G&r CONT’NEN -r'\-,—

afectadas va que no cxiste credibilidad ¥

seguridad por parte de las personas, derivado a los cierres de 2 bancos en Guatemala por mala
administracién de funcionarios, otro factor es la situacién econdmica que enfrenta ¢l pais va que
la mayoria de personas ticnen un sueldo para cubrir sus necesidades basicas y no pueden disponer
parael ahorro.

Actualmente en nuestro inedic se cucntan con  factores extemos los cuales intervienen en el
sistema bancario que son ajenos a la empresa y pueden afectar el rendimiento de las mismas por
tal motive las instituciones bancarias deben de conocer cada uno de ellos para poder afrontarlos

dec manera positiva, entre ellos:

Econdmicos
Socio-Culturales
Certeza Juridica
Seguridad

Fiscales

LN S N

Politicas
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¢ Meso entorno

En los planes de expansion de Banco G&T Continental
se realiza la fusion con Banco Banex v derivado a esto
todas las Agencias que pertenccian 4 Banes pasan a ser
propiedad de Banco G&T Continental, surgiendo la
Agencia U en el departamento de Chiguimula.

La Agencia en Chiquimula cuenta con diversidad de
competidores los cuales ofrecen productos similares a

los elientes.

La agencia posee ventajas entre ellas accesibilidad v amplitud en instalaciones para brindar

mayor satisfaccidn a los clientes.

La agencia tiene por objeto brindar a sus clientes servicios y productos que cubran sus
expectativas. persigue tidelidad de los ctienies lo cual se logra con brindar servicio de calidad

Derivado a que la marca ¢s conocida en ¢l mercado
facilita la colocacion de cuentas entre los pobladores

de la ciudad de Chiquimula.

Un factor que no puede ser mangjado son las tasas
de interés lo cual pegudica ya que hoy en dia las

personas  prefieren ganar altos  intereses por la

sitnacién econdmica del pais, y oplan en colocar sus

ahorros en bancos donde les olrecen atractivag asay de interés

{.a agencia oftces otras ventajas a sus clientes como la facil adguisicion de un crédita por montos
que los clientes solicitan, va que hoy en  dia dificilmente las personas pueden adquirtr un
producto  sin solicitar un crédite fo cual se ba convertido en una solucidn a diversidad de

problemas que los pobladores del departamento de Chigquimula enfrenta.



» Foda por areas

Comunicacion
diaria con jefes de
agencia.

Metas establecidas
de forma mensual.
Herramientas
necesarias para el
logro de objetivos
Cuenta con
conocimientos ¥y

experiencia.

Personal
capacitado
Deficiencias  de
sistema

Procesos largos en
soluciones de
problemas.
Actitudes
negativas por

parte de personal,

Empresa
reconocida,
Diversidad
productos.
Aumentar
nimero
inversionistas.
Crecer en
mercado
créditos.

'

Diversidad

agencias

competidoras
Productos

similares en el

mercado.




Amplio

conocimiento  de

productos oA |

SeTVicios.
Expeniencia en
soluciones de
problemas
Personal
completo para el
logro de
objetivos

Guia y orienta al

personal al logro §f

de metas.
Buena
comunicacion

con el personal.

Innovacion
productos
servicios,
Deficiencias
sistema para
soluciones

problemas.
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el mercado
Accesibilidad

servicio.

de

Compelencia
ofrece variedad de ||
productos.

Innovaciones en
servicio y

productos.




Capacitaciones

constantes de ||

servicio.

Personal
responsable.
Personal
comprometido al
logro de metas.
Buena  relacidn

entre compaiicros.

Falta
conecimientos
sobre productos y
servicios.
Personal
experiencia.
Estabilidad
Laboral

Mo tiene opciones
de toma de

decisiones.
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reconocido por los
clientes
Marca posicionada

en el mercado.

ofrece variedad de
productos.

Innovaciones  en
servicio ¥

productos.
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Diagrama causa ¥ efecto
Banco G&T Continental Chiquimula IT

E Director 4' | Jefe de Agencia |
l Regional | ! {
¥ |
' 5 |
s ] {
¢ Falta de mnovacion de »
» Peryonal no capacitado : productos LY
AN
" Defcimcias de sistems ™,
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Induccion de personal
para los empleados de,
Banco G&T
Coatintatal Agencia
Chiguimuls 1T
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. Diagnostico integral de la empresa

En el departamento de Chiquimula, Banco G&T Continental, ofrece diversidad de servicios, con
¢l objeto de posicionarse y ser el banco numero uno, por medio de la satisfaccion y preferencia de
sus clientes, motiva al ahorro de sus clientes por medio de promociones atractivas.

Para llevar a cabo la presente investigacidn se selecciond el personal que labora en Banco G&T
Continenta! de Agencia Chiquimula II, para entrevisiar y obtener informacién suficiente que

permitiera identificar los diferentes aspectos del proceso administrativo, asf como las principales
fortalezas y debilidades.

v Director Regional

Planifica, dirige y coordina controlz, administra las actividades realizadas por los jefes de

agencia.

Eslablece metas individuales por agencia las cuales deben de cumplirse de forma mensual y de

esta manera cumplir con la meta anual.

Planifica y supervisa las actividades comercialcs, para garantizar el crecimiento de las utilidades

y la expansion de los productos.

Realiza controles efectivos, se toman medidas correctivas para no desviarse el objetivo

establecida,

Prepara y evalia informes mensuales de resultados oblenidos por la agencia.

Velar por que se brinden los servicios establecidos por el banco, con los niveles de calidad.
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v Jefe de Agencia
Verificar que se cumplan los procedimientos, administrativos y operativos, administra los

recurses para gue se trabaje de manera eficiente.

Tiene la tarea de velar por que todo se encuentre funcionando de forma correcta, como el

supervisar que se cumpla Jos estandares de servicio.

Controla el cumplimiento de metas de forma individuzal y que las mismas se cumplan en los

tiempos establecidos.

v Recepiores Pagadores
Los receptores son los encargados de atender a todos los clientes que visitan la agencia de forma

diaria y brindarles un servicio que complan las expectativas de los clientes.

Tienen la tarea de colocar productos y servicios a los clientes ya que son los que tienen mayor

contacto con los clientes.

Al momento de realizar las actividades deben de efectuarse de acuerdo a los lineamientos y

procedimientos establecidos por la gerencia.
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Anexo 3

s PANAMIRICAN S &

s

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas

Aca Licenciatura en Administracion de Empresas
Sede Zacapa

IR el

Cuestionario dirigido a directores de Banco G&T Continental, Agencia
Chiquimuta Ik

I. Aspectos generales:

El presente cuestionario tiene por abjeto identificar aspectos que influyen en la induccion de
personal de Banco G&T Continental Agencia Chiquimula Il La informacién  que pueda
proporcionamos serd Unicamente empleada para realizar recomendaciones y serd estrictamente

confidencial.

1. ;Existe actualmente una guia de induccion para empleados de nuevo ingreso de Banco G&T

Continental Agencia Chiquimula 11?7

St NO

¢ Por qué?

2. ;Considera usted que utilizando una guia de induccion, ayudaria al rendimicnto de los

empleados de recién ingreso?

St NO

iPor qué?.
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3. ;Considera que actualmente los empleados de nuevo ingreso y actuales conocen los productos

que ofrece el banco?
Si_ NO
i Por qué?

4. ;Considera importante contar con un documento escrito que detalle los productos que
actualmente ofrece el banco?

s NO

iPorqué?

5. ;Esta en la disposicion de aplicar una guia de induccién para que los empleados de recién

ingreso estén mds preparados?
S1 NO
¢, Por qué? = - -

111



Anexo 4

FANMMLIRICARS

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas

Aca Licenciatura en Administracion de Empresas
Sede Zacapa

=
3
I
;

Cuestionario dirigido a empleados Banco G&T Continental Agencia
Chigquimula IIL

[. Aspectos generales:

El presente cucstionario tiene por objeto identificar aspectos que influyen en la induccion de
personal de Banco G&T Continental Agencia Chiquimula II. La informacién que pueda
proporcionarmos serd Unicamente empleada para realizar recomendaciones y estrictamente

confidencial.

1. ;Conoce que es una guia de induccion?
SI_ NO

2. (Conoce los aspectos que debe contener una guia de induccién?
81 NO

(Cuales? _ _ -
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3. ¢ Existe actualmente una guia de induccion para empleados de nuevo ingreso de Bance G&T

Continental Agencia Chiquimula II7

81 NO

(Porqué?
4. ;Considera que una guia de induccion promueve la eficiencia de los empleados de recién
ingreso?

S1 NO
iPor qué?

5. ¢ Actualmente conoce todos los productos que oftece el Banco?

S NO

¢ Por qué?

6. ;Considera importante contar con un documento escrito que detalle los productos que

actualmente olrece ¢l banco?

S NO_

i Por qué?
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Guia de Induccion
para los empleados de nuevo ingreso de
Banco G&T Continental Agencia Chiquimula IT




Guia de Induccién para los empleados de nuevo ingreso de Banco G&T

Continental Agencia Chiquimula IL

La presente guia es un instrumento que pretende servir de apoyo para los empleados de nuevo
ingreso, tomando en consideracion la importancia de orientar al empleado para el desempefio de
labores.

* Justificacion

Los empleados al momento de ser contratados necesitan la orientacion y el apoyo necesario para
poder desarrollar sus actividades de forma mas certera, logrando con ello una mejor
productividad es por ello la vital importancia el contar con una guia de induccién que

proporcione informacion necesaria y oriente a los empleados de recién ingreso.

* Objetivo
Presentar una guia de induccién para los empleados de nuevo ingreso del personal de Banco

G&T Continental Agencia Chiquimula I

¢ Desarrollo de la propuesta

La guia de induccién cuenta con informacidn necesaria para el empleado de recién ingreso entre
lo que podemos mencionar: breve historia de la empresa, vision, mision, valores, competencias

organizacionales, canto de la empresa, informacién sobre el uso de uniforme, descripeion

detallada de productos lideres de la empresa para el conocimiento de los empleados,
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o Gl CONTINENTAL

Bienvenide al guupe financiero GAT Continental, €a siguiente quia esta
diseiada pava que cenazcas a tu empweoa y praductes existentes Eos
cualeo nreforzardn tus cocimientes y puedas bSxindan un sewicia
excepcional.

(demds te meostraremas, pase a pase, los aspectes y puincipales
cavactenisticas de nuestrns productos Cidenes.

For faver Uéele cuidadasamente, comenta con tus compaiierss esta
Recuenda que ba infoxmacidn es confidencial y solo puede sex compartida
con ef pensenal de Guupe Financiexa G&T Cantinental.

Datas det Colabiorador



Mi nambue es:

Mi puesto es:

Pextenezca a ba agencia:

Historia

En cctubre del afio 2000 se formalizo ta fusién de dos de los bancos mds grandes e importantes
del pais y nace el Grupo Financiero G&T Conlinental, surgiendo como una institucion que confia
en Guatemala y ofrece a los guatemaltecos productos financieros de primer nivel a la allura de los
paises mas desarrollados.

Es el banco mas importante del pais, con la infraestructura de atencién mds grande del mercado,
Cuenla con 160 Agencias v Puntos de Servicio ubicados en loda la Republica; ademas de una red
de 550 cajeros automaticos, asi como ¢l mas amplio portalolio de produclos y servicios para dar

la mejor atlencion 2 mas de 1,200,000 clientes.

- - L] ’
Nuestra Vision
Somos reconocidos por nucstra excelencia en el servicio como el grupo financiero nimero en

crecimiente y rentabilidad, a través del desarrollo de colaboradores, comprometidos en gencrar el

maximo bienestar de nuestros clienles.

Nuestra Mision

Nuestra pasidn por el servicio resuelve ya.
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Nuestros Valores

v Integridad.

v Respeto.

v" Confiabilidad.

v Actitud de Servicio.
v Disposicién al cambio.

¥ Responsabilidad social

Competencias Organizacionales

¥ Cooperaci6n y trabajo en equipo.
v Coaching y aprendizaje contingo.

v Comunicacién efectiva.

Nuestro Canto

En G&T Continental tenemos deseos y voluntad compromiso y molivacién de dar de nosotros

siempre lo mejor.

Arriba, arribe, arriba.
Soy el niimero uno Mi trabajo lo hago con pasién.
Voy atenderfe con gusto. En servicio no hay comparacién,

Soy el mimero uno soy G&T Continental.
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Untforme, Imagen
del colaborador
de G&T Continental

. Mujeres
Saco o chaleco corporalivo
Blusablanca
[Falda pantalon Aaul
Medlas(negra azul o nal_ui'zﬂ i

Zapalos tacon medio, cerrados de color negro |
azul

Mujcres
Use maguillaje suave

Use joyeria discreta

Mantenga el cabello siéﬁlprc arreglado (use
peinados conservadores). No se permite
tefiitse el cabello con colores extravagantes

Corbata corporativa

Hombres

| Saco o chaleco corporativo
Camisa blanca de manga | larga

T Pantalén azul

| Calcetines azules o negros

| Zapalos negros
| Cincho negro

Hombrcs |
| Etl blgote esla pl:rmllldo Mantengalo smmprc f
discrelamente afeitado o
No s¢ permite ningin lipo dec barba,
Manlenga sicmpre las patillas correclamente
recortadas.

Mantenga el cabello corto y amcglado.{Use il

| peinados conservadores)
| |

Manlen |_,l sus ufias snempre I1mpms de dcbldamente recnrladas

No permite €l uso de ldlua|c5 penforacnones, lenlLs de contacto de c color o anlcojos de sol
durante horas de trabajo
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A continuacién se te dardn a conocer las principales cuentas y caracteristicas individuales de cada

una de ellas para que las conozeas ¥ puedas promocionarlas con tus clientes.

Serie A

Definicion del producto:
Serie “A” es una cuenla de ahorro dirigida

a personas individuales. Esle producto
ofrece a sus clienles la oportunidad de
participar en diversas promociones ¥
sorteos mediante el incremento de su
cuenta. Para registrar los movimientos se
utiliza una libreta de ahorro, la cual debe
ser entregada en el momento de la
aperiura de la cuenta y renovada
conforme a su uso. Esta libreta contiene 4

pdginas en donde se imprimen de forma

continua c¢ada una de las operaciones

clectuadas por el clicnte.

Mercado Objetivo Principal:
Hombres y mujeres de 18 a 60 afios de cdad pertenecientes a los
niveles socioecondmicws medio y popular, residentes en la ciudad

capital e interior de la repiiblica.

Canales de Venia

Red de Agencias O&T Contincntal.
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Caracteristicas

Disponible en Quetzales y Dolares

| Monto dle apertura fQuoogoousssow |

Tasa de interés: - _Ir 0.20% anual

| Semestral

| Periodo de capitatizacion

Saldo minimo para pago de intereses | Q100 6 US§100
Saldo minimo para tener abierta la cucnta | Q25.00 6 US$50.00 1
~ 1Q10.00 0 USS 5.00 ' i
|
|

Este servicio no tiene costo y sc uliliza para
f
efectuar consultas de saldos, pagos de

|_ Cobro por extravio de libreta:

A
Banca l:lectronica

servicios y transfercncias enlre cuentas. |

Beneficios

Seric “A” es la cuenta de ahorro lider en Gualemala y ofrece a sus clientes la inds extensa gama

de oportunidades de ganar fabulosos premios:

Sorteos extraordinarios (casas, carros, sueldos):
Para participar en los sorteos extraordinarios, el cliente debe poseer un saldo minimo al dia del
sorteo de 1,000.00 (o su equivalentc cn USS) al moimento del sortco y no haber realizado retiros

durante el periodo de la promocion

o Primer pericdo: ENEerd a Marzo

o Scgundo perimdo: abril a junio

o Tercer periodo: julio a septicmbre
o Cuarlo perfodo: octubre a diciembre
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¢ El mecanismo para ingresar al serteo es por medio de
los cupones gque s¢ entregan al momento de
incrementar fa cuenta con Q200 6 mas (o su
equivalenie ¢n USS). [os clienles deben llenar con sus
datos estos cupones ¥y depositarlos en ¢l buzin

promocional de la agencia o —

Pl g s i, i | ) 1B AT
e e e ]

e Ln estos sorteos mensuales no participan las

personas (ue hayan ganade algln premio {(casa, carro, DT EREma

sueldo) en los ltimos 2 afios.

. l.os suricos extraordinarios s¢ realizan entre el 1y
8 de cada mes. v las publicacivnes de prensa se realizan § dfas después de haberse realizado
el sorteo.

. Mensualmente se sortean | casa, 1 carro vy | sueldo,

e Los sueldos se entregan a través de un pago inwcial de Q10,000.00 y 36 mensualidades

consecutivas de 2,500.00 durante 3 aftos, Esto suma un total de Q 100, 006.00,

Cupones Raspables

e [.0s cucntahabientes deben raspar en ¢l espacio

que s¢ presenta en el cupdn,

e Il clicnte ganard dinero al instante, descuentos en

ENTTFE T

eslablecimicntos o compras. LR TR

- TR T

Sc presenta un ¢jemplo de un cupon el cual es

eniregado después de realizar un incremento  de

(2200.00.



Puntos:

e Todos los cuentahabientes acumulan puntos canjeables por premios de acuerdo a los
sigulentes crilerios:
o Por cada incremento de Q100.00 el sistema otorga 10 puntos y por cada retira de
Q100.00 sc restan 10 puntos.
s Existen dos lemporadas de canje de puntos:
o Primer canje de puntos: abril y mayo.
o Segundo canje de puntos: septiembre ¥ octubre.
e Para participar en el canje de puntos, ¢! saldo de la cuenta debe ser mayor o igual al que
se registrd en la cuenta al inicio del canje,
» Los puntos tienen una vigencia de 1.5 a 2 afios.
e Los cuentahabicntes que deseen participar no deben efectuar retiros en los meses de
febrero y agosto.
» El canje de puntos estd sujeto a la disponibilidad de articulos al momento de presentar ¢l

certificado en el establecimiento comercial seleccionado.

Promociones de temporada:

» Duranie ci ailo se lanzarin promociones que buscardn cl crecimiento adicional cn la
cuenta de ahorro Serie “A”. Estas se llevarin a cabo en temporadas especificas, come
verano, invierno, bono 14, entre otras. Dichas promociones pueden [uncionar a traves de
cupones raspables o programnas telcvisivos.

o Il personal de agencia debe estar pendientc de estas promocioncs especiales. La
mecanica se estard comuricando al menos 20 dias antes de iniciar la promaocion.

« FEnlos mese de julio y diciembre se lanvard la promocion televisiva a ganar con canales 3

07
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Restricciones:

» No podran participar en sorteos los ganadores de premios de los ultimos dos afios.

s Los colaboradores del Grupo Financiero G&T Continental y sus familiares en primer grado

"

no pueden participat en las promociones de la Serie “A

Requisitos Basicos

e Para abrir una cuenta Serie “A™ es necesario presentar la documentacidn siguiente:
o  Cédula de vecindad.
o Recibo de luz, teléfono o agua.
o Dos referencias con teléfono residencial.

o  Formulario ive.

Cobros

s (5.00 6 US$5.00 por mancjo de cuenta (aplica inicamente si ef saldo promedio
mensual es menor a Q200.00 & US$50.00).

e (Q10.00 6 US$3.00 por tarjeta de débito,

e Q10.00 6 el equivalente en délares por cheque rechazado de otro banco depositado a
cuenta de G&1 Contincntal,
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Mega Cuenta

Definicion del producto:

Es una cuenta de zhorro, dirigida a personas
individuales y jundicas. que ofrece una
conveniente tasa de interés y servicios
adicionales, tales como tarjcta de débio,
banca electronica y banca telefonica. Para
registrar los movimicntos s¢  utiliza una
libreta de ahorro. la cual debe ser entregada
al cliente cn el momento de la apertura de ta

cuenia ¥ renovada conforme a su uso. Esta

libreta contiene 4 paginas en donde se

imprimen de forma continua cada ura de las operaciones efectuadas por el cliente.

Mercado Objetivo Principal:

Hombres v mujeres de 18 a 60 aflos de cdad
perienecientes a los niveles socioecondmicos medio,
medio alto y alto, residentes en la ciudad capital e interior

de la repiblica.

Socicdades y empresas individuales que contorman el
segmento de corporaciones y empresas: Micro, pequefla,
mediana y gran empresa.

Cualguier persona mayor de edad puede adquirir el producto

Canales de Venta

» Red de Agencias G&T Conlinental.
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Caracteristicas

Disponible en Quetzales y Dolares

-

| Monta de apenum“

"'i'bsoo.ou aussi00.00 |

| Tasa de interés:
|

Quetzales :0.10% a 3.50% (conforme
saldo). Devenga intereses a partir

saldo promedio de (35,000.00,

Dolares; 1.50% a 2.75% (conforme
saido). Devenga intcreses a partirdewn |
saldo promedio de US$100.

— —eee - —_ - — -—'—--——-- -_———
Periodo de capitalizacién | Semestral
e = === =
| Saldo minimo para pago de intereses : Q100 6 USS100
' |
"Saldo minimo para tener abierta la cuenta | Q25.00 6 USSS0.00 '
Cobro por extravio de libreta: Q10.00 6 US$ 5.00 -

| Este servicio no tiene costo y sc utiliza para

Banca Electrénica

| efectuar consultas de saldos, pagos de

| | servicios y transfercncias entre cuentas.

Beneficios

* Banca electrdnica sin costo.

» Banca telefonica sin costo.

» Opcion para ahorrar en quetzales o délares.

» Una tasa dc interés conveniente.
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Requisitos Basicos

Para abrir una Megacuenta es necesanio presentar la documentacion siguiente

Persona individual:

* Cédula de vecindad.
» Recibo de luz, teléfono o agua.
» Dos referencias con teléfono residencial.

e Formularie IVE (s¢ proporciona en la agencia).

Comerciante individual adicional:
e Inscripcion del VA,

« Patente de Comercio.

Empresas juridicas adicionan:
¢ Patente de sociedad.
® Representacion legal.

* Acta de constitucién de la empresa.

Cobros
¢  Extravio o robo de libreta: Q10.00.
s Q10.00 6 USS5.00 por manejo de cuenta {aplica dnicamente si el saldo promedio
mensual ¢s menor a Q200.00 6 1'5$50.00).
o QI10.00 6 US$3.00 por tarjeta de débito.
e QID.00 6 ¢l equivalcnte en délares por cheque rechazado de otro banco depositado a
cuenta de G&T Continental.
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Contiefectivita

Definicion del producto:
Contiefectivita es una cuenta de ahorsa
dirigida al segmento infaniil. La cuenta
tiene como proposito fomentar el hibito
del ahorro en los pequedios. Este producto
ofrece a sus clientes la oporiunidad de
participar en diversas promociones ¥
socteos mediante el incremento de su
cuenta. Para registrar los movimientos. se
utiliza una libreta de ahorro, fa cual debe

ser entregada en el momento de la

apertura de la cuenta y renovada conforme

a su uso. Esta libreta contiene 4 paginas en donde se imprimen de forma continua cada una de las

operaciones efectuadas por el cliente. Contiefectivita se encuentra disponible inicamente en

guelzales.

Mercado objetivo principal:

Nifies v nifias de 3 a 12 afios de cdad pertenecientes a los niveles socioeconomicos medio alto.

medio y popular, residentes en ka ciudad capital ¢ interior de la republica.

Canales de Venla:

» Red de Agencias del Banco G&T Continental

Caracteristicas
Disponible en quetzales:
Monto de aperiura:

Tasa de interés:

Periado de capitalizacion:

QLo
0.20% anual

Semestral
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Saldu minimo para tener abierta la cuenta: Q23

Cobro por extravio de libreta; Q10

Beneficios

Alcancias y libretas especiales. Contiefectivita
ofrece a sus ahormantes beneficios especiales por
apertura de cuenla. Al momento de abrir una cuenta
Contiefectivita, fos cuentahabwentes reciben una
alcancia de Anselmo vy LstreHita. De igual forma las
libretas de ahorro tienen disefos especiales para

niflos v niftas.

Sorteos. Para participar en los soricos cuainmestrales, los cuentahabientes deben efeciuar
incrementos iguales o mayores a 050, pues de esta forma obtendidn su cupon, y deben entregarto
con sus datos al receptor para depositarlo en el buzon promacional ubicado en la agencia. los

cuentahabientes deben tener un saldo minimo de 500.00 ¢ dia del serieo y no haber realizado

retiros durante el periodo de la promocion (4 meses).

Cuatrimestralmente se sortean

» 08 Ipod Shuftle,
» 04 Nintendo Wii.

s 02 Viajes al Decayeron

Restricciones

« No podran participar en los sorteos los ganadores de premios de Contiefectivita de los tltimos

2 afios.

e
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o Las colaboradores del Grupo Financicro G&T Continenta! y sus lamiliares en primer grado

no pueden participar en las promociones de Contiefectivita.

Cupones raspables. Estos sc adquieren al incrementar la cuenta con Q50 o mas. Al mspar ef
cupdn puede salir pretiado con un lindo promocional de € ontictectivita. Estos cupones son los

que se deposilan en los buzones para participar en los sorteos.

Promociénales por incremento. Por cada incremento igual o mayor a Q100 los pequeiios

ahorrantes obtienen lindas promaocidnales coleccionables.

Conciertos. Contiefectivita, la cuenta lider en el mercado infantil, ofrece a sus clientes la
oportunidad de participar en el concierto anual del dia del nifio. Para este evento, artistas de 1atla
internacional se hacen presenies en escenarios nacionales. El show incluye presentacion en vivo

de los personajes de la cuenta: Anselmo y Estrellita.

Todos los clientes de la cuenta estdn invitados, Para poder oblener cniradas se deben efectuar
incrementos a la cuenta conforme la mecanica que es comunicada al menos 20 dias antes del
show. Las entradas unicamente s¢ encuentran disponibles en la Red de Agencias G&T

Continental.

Requisitos Bdsicos
s Paraabrir una cucnta Contiefectivita s necesario presentar la documentacion siguiente:
o Cédula de vevindad o pasaporte del padre o wior del nifio
o Partida de nacimiento o fe de edad del menor.
oRecibo de luz, teléfono o agua.

o Formulario ive.



Cuema Premicr

Definicidn del produsto

Premicr es una cuenta de depdsilos
monctarios con cheques pagaderas ¢n
¢l sistema bancario nacional. Ofrece a
sus  clientes la  oportunidad  de

participar cn  sortcos  semestraies,

ademis de generar inlereses de acuerdo
el saldo promedio del cliente. A nivel de cuentas de depdsitos monetarios es el producto lider en
el mercado por su aceptacién y exclusividad, asi como por los beneficios ofrecidos al cliente.

Cucnta Premicr tiene como principal beneficio el pago de iniereses.

Mercado Objetivo Principal

» Hombres y mujeres de 25 a 60 afos de edad residentes en la ciudad capital ¢ interior de la

repiblica. que pertenecen a los niveles socioeconomicos medio superior v alto.

e Socicdades y empresas individuales que conforman el segmento de corporaciones y empresas.

mediana ¥ gran empresa.
a Cualguier persona mayor de edad puede adguinir el producto
Canales de Venta

¢ Red de Agencias (& T Continental

s Asecsores de las diferentes bancas.
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Caracteristicas

Disponible en quetzales y dolares

Monto de apertura persona individual | Q100000 6 LS$100.00
Monto dc apertura entidad juridica Q5.000.00 0 $300.00
| Tasa de interés: | 0.10% a t.00% Devenga intercses a partir de '

| un saldo promedio de Q3,000.00

| Capitalizacion Semestral. :

| Personas juridicas: 0.10% a 1.00%
(conforme saldo). Devenga intereses a pariir
de un saldo promedio de Q3,000.00

| capitatizacion Semestral.

Personas individuales v empresas: 0.75% a

' 1.25% (conforme saldo). Devenga intereses |

i a partir de un salde promedio de $100.

| Capitalizacién semestral.

Beneficios

s Chequeras ilimitadas sin costo para cuentas con saldos iguales o mayores a Q3,000.00

s Chequeras disponibles con talén de 50 y 25 cheques.

s Scrvicio gratuito de Banca Virtual (banca por internet) con todos sus beneficios (cuentas en
dokares sdlo consultas). El servicio de intemel no es propercionado por el Banco G&T
Continental.

e Envio de cstados de cuenta a domicibio sin costo adicional

» Tarjeta de crédito sin tramite en cuentas con saldo promedic mensual mayor a Q1.000.00 en

los dltimos tres meses.



s Opcién de convertir su Premier Local en Premier Internacional para girar cheques en la

regién centroamericana,

e Tarjeta de Debido 5B y Banca Red.

¢ Emisian de cheque de ventanilla (comision Q.30.00).

De promocion

¢ Los cuentahabientes de Premier participan en 2 sorteos al aifio de premios exclusivos si el

saldo promedio de los Gltimos cuatro meses es igual o mayor a Q1,500 6 US$250.

¢ Los premios se sortean en los meses de marzo y septiembre.

¢ Los premios que son sorteados en cada una de las fechas son los siguientes:

o]

o]

1 vehiculo Volvo 840 Gltimo modelo.

Crucero por ¢l Caribe para dos personas (con todos los gastos pagados, incluyendo
boletos de ida y vuelta a Miami).

1 reloj Carticr para dama.

1 rcloj Cartier para Caballero.

3 agendas Palm.

3 boligrafos Mont Blanc.

Requisitos Basicos

Para abrir una cuenta premier es necesario presentar la documentacion siguiente:

Persona individual:

¢ Cédula de vecindad.

# Recibo de luz, teléfono o agua.

e Dos referencias con teléfono residencial.

¢ Formulario IVE (se proporciona en la agencia).

Comerciante individual adiciona:

* Inscripcitn del [VA.

s Patente de Comercio.
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Empresas juridicas adicionan:
s Patente de sociedad.

o Representacion legal.

e Acta de constitucién de la empresa.

Cobros

Cobros con saldo promedio menor a Q3,000.00 quetzales:
*(Q20 00 por manejo de cuenta.

*(315.00 por chequera de 25.

*(320.00 por chequera de 50.

Cobros ¢on saldo Promedio menor a US$500.00

*US$5.00 por manejo de cuenta.

*J$$5.00 por chequera.

Cobros fijos: Quetzales Dolares
Estado de cuenta adicional Q10.00 No tiene Costo
*Uso de tarjeta de débito Bancared y 5B Q 5.00 U5$3.00
Cheque rechazado Q100.00 U85.00

Q10.00 o el equivalente en dolares por cheque rechazado de otro banco depositado a cuenta de

G&T Continental.

* El servicio para cuentas de planilia con crédito eleclronico no tiene costo
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Cuenta Corriente

Definicién del producto

Es una cuenta de depdsitos monetartos con cheques pagaderos en el sistema bancario nacional. Es
un producto destinado para el piblico cn general y permite a nucstros clientes girar cheques de

forma ilimitada. La cuenta de monetarios cormriente no devenga intereses.

Mercado Objetivo principal

» Hombres v mujeres de 18 a 60 afios de edad pertenccientes a los niveles socioecondmicos

medio supetior y alto, residentes en la ciudad capital e interior de la repiblica.

* Sociedades y empresas individuales que conforman el segmento de corporaciones y empresas:

Micro, pequefia, mediana y gran empresa.

Canales de Venta

* Red de Agencias G&T Conlinental,

e Asesores de las diferentes bancas

Caracteristicas

Monto de aperiura para persona individual: Q. 500.00 6 US$ 100.00

Monto de apertura para persona juridica: Q. 3,000.00 6 US$ 500.00.

Tasa de interés:  Ninguna {para ambas monedas).
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Beneficios

» Chequeras ilimitadas sin costo para cuentas con saldos iguales o mayores a Q. 1,500.00
» Chequeras disponibles con taldn o sin talén de 530 y 25 cheques.

o Servicio gratuito de Banca Electrénica (banca por Internet) con todos sus bencficios.

¢ Envio de estados de cuenta a domicilio sin costo adicional.

Comisiones

Por bajo balance (si el saldo promedio mensual es menor 2 Q. 1,500.00 6 US3 500.00):

e Q. 20.00 6 US§ 5.00 por manejo de cuenta,

¢ (3, 15.00 6 USSE 5.00 por emision de chequera de 25,

e (), 20.00 6 US$ 5.00 por emisién de chequera de 0.

Costos Fijos:

Q. 10.00 (para cuentas en délares no tiene costo) por estados de cuenta adicional.

s Q. 10,00 6 US$ 3.00 por uso de tarjeta de dcbito Bancared y 5B.

¢ (O, 100.00 6 US$ 5.00 por cheque rechazado (por fondos o saldo en reserva),

s Q. 10.00 6 el equivalente en délares por cheque rechazado de otro bance depositado a cuenta,

Para los cuentahabientes que poseen crédito de nomina en sus cuentas no tienen comision por

saldos promedios menores.
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Requisitos Basicos

Persona individual:

» Cédula de vecindad.

= Recibo de luz, teléfono o agua.

» Dos referencias con teléfono residencial,

» Formulario IVE (se proporciona en la agencia).

Comerciante individual adiciona:
 Inscripcitn del IVA,

# Patente de comercio.

Empresas juridicas adicionan:

» Patente de sociedad.
¢ Representacién legal.

» Acta de constitucion de la empresa.
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A continuacion se te dardn a conocer los productos principales y caracteristicas individuales para

que los conozeas vy puedas ofrecerlos a nuestros clientes.

Fondo de Inversion,

-
Definicién del producto t P a “l;’

i 4

Es un sistema de inversion programada a largo plazo, con . 3
caracteristicas de proteccion que le permite a la persona ihﬁfé
planificar su calidad de vida al retiro.

El periode minimo para el fondo es de 5 afios.

El fondo se forma medianle la acumulacién de apories peniddicos crecientes y aportes
extraordinarios durante su vida activa.

Las cuotas se ajusian anualmente a la inflacién de manera que no se picrda el valor adquisitive
sobre el capital y los rendimientos que acumule.

Al alcanzar la edad de retiro, el fondo esta cn la total disposicion para que se realice la
desinversion.

Es importante agregar que ¢l fondo de inversién no puede ser cancelado antes de finalizar el
tiempo establecido de realizarlo generara una penalizacién.

El fondo de inversion esta sujeto a condiciones variables del mercade financiero nacional.

Los requisitos para un fonde son
Cédula de Vecindad.
Recibo de luz o teléfono.

Contrato de la inversion.

A conlinuacién se presenta una tabla proyectada que indica los montos a retirar dependiendo del

depdsito mensual que se realice.
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Scguro de Vida

Definicién del producto

Vida Plus es un producto otorgado por Scguros G&T exclusivo para
Banco G&T Continental, ofreciende a nuestros clientes la garantia TN TINENT :
economica que sus familiares necesiten en caso de fallecimiento o

alguna cventualidad que se presente en su vida. Para conlar con la

cobertura se entrega una poliza de seguro de vida, en la que sc

consignan los datos del clienle, los beneficiarios y la prima elegida.

Mercado Objetivo Principal

e [s un producto exclusivo para cuenta habienie y tarjeta habiente. que posean una cuenta de
depésitos de ahorro, cheques o tarjetas de crédito, (si cl cliente no posee una cuenta con
nosotros y existe inlerés en adguirirlo, deberd de aperturar una cuenta o adquirir una tarjeta de
crédito, pucs los cobros s¢ realizan directamente a los produclos mencionados).

» Las personas comprendidas entre lus |5 v 64 afios de edad vy 1os clientes que un dia antes de su

cumpleafios nimero 65.

Canalecs de Venta
e Red de Apencias G&'1 Continental.

¢ Asesores de Venta Cruzada.

Caracteristicas
»  Seguro de vida:
¢ Cobertura muerte por cualquier causa:
¢ Mucrte natural.
o Muerte accidental.
o Muerle por homicidio (arma de luego, arma blanca).
¢ Muerte por enfermedad no preexistente

o Cobertura por incapacidad tolal y permanente por accidente,
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Exclusiones:

Lesiones provocadas por el propio asegurado.

Accidenies que ocurran mientras €l asegurado se encuentre 2 bordo de una aeronave,
cxcepto cuando viajare comeo pasajere cn un avion de compaiiia comercial debidamente
autorizada para el trmnsporte regular de pasajeros. en viaje regular de itinerario.

Lesiones sufridas en servicio mililar de cualquier clase, en aclos de guerra, revolucién
rebelion, alborotos populares o insurrecciones.

Accidentes que ocurran durante la celebracion de pruebas o conticndas de velocidad,
resistencia o seguridad en vehiculos de cualquier tipo.

Accidentes que ocurran mientras el ascgurado sc encuentre realizando pruebas de
paracaidismo, buceo, alpinismo y ¢squi.

Padecimienlos preexistentes a la [echa de inicio de la cobertura.

Intentos de suicidio, lesiones o enfermedades provocadas por el ascgurado, aun en estado
de enajenacian mental.

Enfermedades en conexién o en presencia de una infeccion de VIH (SIDA).
Hospitalizaciones por padecimientos que se hayan originado a consecuencia del
alcoholismo ¢ por el consumeo de algilin enervante. estimulante o similar, excepto si fueren
prescrilos como medicamentos por un médico, asi como los que se originen micniras el
asegurado se encuentre en estado de ebriedad, si cste hecho influyd en la realizacién del
siniestro. Sc considera que el ascgurado se encuentra en estado de ebriedad cuando tenga
(.8% o mas de contenido alcohdlico en la sangre.

Durante los primeros 6 meses de cobertura a parlir de la fecha de emision del ceniificado,
queda excluida la mucrte por agresion (arma de fucgo, conlundente o punzoe cortanic).

Iin ¢l caso de suicidio del asegurado dentro de los primeros dos aftos de scguro, contados
a partir de la Gltima fecha en que quedd asegurado, la dnica obligacién de la Compania

serd la devolucion de la proporeién de la prima promedio no devenpada.
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Generalidades

¢ Periodo de Gracia: Los efectos de esta péliza cesardan automaticamente treinta dias
después de la fecha de vencimiento de la prima no pagada. Si dentro del plazo
mencionade ocurre un siniestro, la Compariia tendra el derecho de cobrar la prima no

pagada y el contratante la obligacion de hacerla efectiva.

e De tener Buena Salud, debera tomarse en cuenta la declaracién de asegurabilidad. El
certificado serd disputable por falsa declaracion u omisién de datos durante ¢l primer afio

de vigencia de la péliza Unicamente.

Terminacién de la cobertura individual:
Se dara por lerminada la cabertura del presente seguro

= Por mora ¢n el pago de las primas.

» Cuando el cliente deje de estar vinculado al Banco G&T Continental

¢ Al cumplir cl asegurado.
60 afios para la cobertura de incapacidad total y pcrmanente.
65 afios para la cobertura de muerte accidental.
70 afios para la cobertura de vida.

s A solicitud por medio escrilo del asegurado.
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Guia de Capacitacién para los emplecados de nuevo ingreso de Banco G&T

Continental Agencia Chiquimula I1.

A conlinuacién se detallan los estilos de capacitacion que deben de darse para los empleados de

nuevo ingreso ingresos, dichos pasos se ajustan a la naturaleza y caracteristicas del puesto.

Relacion experto aprendiz:

Derivado a los tipos dc trabajo que se desarrolla dentro de las empresas, la forma particular en la
cual los empleados de nuevo ingreso aprenden a desarrollar sus tareas es por medio de los
conocimientos otorgados por experios de la empresa, dichos empleados poseen afios laborando,
por tal razon las actividades que realizan son sencillas y se les facilita e} capacitar a los nuevos
empleados, pues son especialistas cn ci desarrolio de las actividades.

Se observan niveles de participacion muy altos y transferencia al trabajo, con ventajas cn la

retroalimentacion inmediata
Instruccion directa sobre el puesto

Se imparte durante las horas de trabajo. Se emplea bisicamente para asignar a empleados a
desempediar un puesto actual. La instruccion es impartida por un compaificro de trabajo. En la
mayoria de los casos el interés del capacitador se centra en obtener un determinado preducto y en

una buena técnica de capacitacion.
Se distinguen varias elapas:

Se brinda a Ia persona que va a recibir la capacitacion, una descripeidn general del puesto, su

objetivo, y los resultados que se esperan de el

Ll capacitador efectia el trabajo a fin de proporcionar un modelo que se pueda copiar,
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Se pide al individuo que imite el gjemplo. Las demostraciones v las pricticas se repiten hasta que
la persena domine la técnica.

Se pide a la persona que lleve a cabo el ejercicio sin supervision

Capacitacion en el puesto de Trabajo
La capacitacién en la prictica suele ser una forma elicaz para aprender, porque suelc ser

estruclurada y concreta. A continuacion sc muestran lus pasos a seguir.

Paso 1: Preparacion del aprendiz
1. Haga que el educando se sienla tranquilo, alivie la tension.
2. Explique por que se le esta ensefiando algo.

Despierie el interés, propicie que haga preguntas, avetiglie cuanto sabe el educando de su

[P} ]

trabajo o de otros trabajos.

4. Expligue la razon del trabajo completo y relacionelo con algin trabajo que conozca el
trabajador.

5. Cologue a la persona en entrenamicnto en uha posicitn laboral tan parecida a Ia normal
como sea posible.

6. Familiarice el trabajador con ¢l equipo, los materiales, los instrumentos y los términos del

negocio.

Paso 2: Presentacion de la operacion

1. Explique los requisitos de cantidad y calidad.

2. Realice el trabajo a su ritmo normal.

3. Repasc el wrabajo a ritmo leato varias veces, explicando cada paso. Entre una operacion y
otra, expligue las partes dificiles o aguellas en las que s¢ padiia cometer errores,

4. Vuelva a repasar el (rabajo a paso lento varias veces; explique los puntos clave.

5. Pida a educando que te explique los pasos a medida que recorren el trabajo a ritmo lento.
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Pasold:

Prueba de desempeiio

Pida al educando que recorra el trabajo varias veces. explicandole a usted cada uno de los
pasos. Corrija los errores y en caso necesario, realice primero los pasos complicados
varias veces.

Usted, el entrenador, desempefie el trabajo a su ritmo normal.

Pida al educando que realice el trabajo, aumentando la habilidad y la velocidad en forma
gradual.

Tan pronto como la persona en cnirenamiento demuestre que es capaz de realizar el

trabajo, permitales empezar a trabajar, pero sin abandonarle.

Paso 4: Seguimiento

L.
2.

Designe la persona a la que puede acudir el educando en caso de necesitar ayuda.
Disminuya la supervision en forma gradual, comprobando de vez en cuando sus normas
de calidad y cantidad.

Corrija los patrones defectuosos que empiccen a introducirse cn el trabajo y hagalo antes
de que se convierta en un hébito. Demuestre por que el método que ha aprendido es
SUperior.

Felicite por un buen trabajo: aliente al trabajador hasta que sea capaz de cumplir con las

normas de calidad.
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