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Resumen

En este trabajo se describe y analiza el proceso de aprendizaje por el que transité un egre-
sado de la Licenciatura en Matematicas Aplicadas de la UAEH (LIMA-UAEH), para llegar a ser un
asesor digital en una institucién de la banca comercial en México. Se identifican las fases median-
te las cuales se llevé a cabo el proceso de aprendizaje en la practica, asi como algunas variables
relevantes para la integracion de un egresado de la LIMA en su primer empleo formal. La literatura
de investigacion sobre el tema indica que el proceso de transicién educacién-trabajo es comple-
jo, dificil y estresante. Ademas, las expectativas de los egresados son un factor determinante en
la permanencia en el primer empleo. Otro aspecto relevante identificado, es que el proceso de
formacién de los nuevos empleados en las organizaciones, excepto en aquellas orientadas a las
areas de la salud, generalmente, no es estructurado ni hay lineamientos escritos para orientarlo.
El fundamento teorico de la tesis esta integrado por tres componentes, el primero de ellos es la
estructura narrativa denominada monomito, que se utilizé para organizar los datos empiricos en
una historia interesante; el segundo componente es el concepto de transicion educacion-trabajo
y el tercero es el concepto de becoming (devenir), el cual da cuenta del proceso de construccion
de una identidad entre los profesionales. La investigacion es cualitativa, exploratoria y transversal,
basada en un estudio de caso. La recoleccion de la informacién se realizé6 mediante un método
autoetnografico, asi como mediante cuestionamientos directos a las personas involucradas con
el proceso de formacién de la persona que constituye el caso de estudio. Entre los resultados
se destaca que existen tres principales etapas en el proceso de formacion de un asesor digital.
Ademas, se reconocen algunos conocimientos, habilidades y actitudes relevantes en el ambito

laboral (soft skills), que no se enfatizan o promueven durante la formacion universitaria.



Abstract

In this work, we describe and analize the learning process experienced by a graduated
student of the Bachelor degree program in Applied Mathematics at the Autonomous University of
Hidalgo State, to become a digital advisor at a commercial banking institution in Mexico. Some
learning process phases are identified, as well as some variables that influenced the gradua-
ted integration into their first formal job. Related research literature on the subject indicates that
the education-to-work transition process is complex, difficult, and stressful. Moreover, graduated
expectations are an important predictor for job retention. It was also identified that the training
process for new employees in organizations, except those oriented toward the health sector, is
generally unstructured, and there are no written guidelines to direct it. The theoretical foundation
of this work is composed of three components: the first is the narrative structure known as the
monomyth, which was used to organize empirical data into an engaging story; the second com-
ponent is the concept of education-to-work transition; and the third is the concept of becoming,
which accounts for the process of identity construction among professionals. The qualitative, ex-
ploratory, and cross-sectional research is based on a case study. Information was collected using
an autoethnographic methodology alongside direct questioning of individuals involved in the trai-
ning process of the case. The results indicated the existence of three main stages during the
training process of a digital advisor. Additionally, crucial knowledge, skills, and attitudes relevant to

the workplace are recognized, which are not emphasized or promoted during university education.



Introduccion

“Exercise the writing muscle every day, even if it is only a letter, notes,
a title list, a character sketch, a journal entry. Writers are like dancers,

like athletes. Without that exercise, the muscles seize up.” Jane Yolen

El proceso de aprendizaje en la practica que se requiere para insertarse en el mercado
laboral, después de haber egresado de la universidad, es complejo y estresante. Existen diver-
sos factores que un egresado debe tener en cuenta para llevar a cabo con éxito el proceso de
capacitacion y adaptacion que le permita desempenarse con éxito en su primer empleo y para
integrarse a la cultura organizacional de su lugar de trabajo. Por otra parte, existen pocos estudios
interesados en el proceso de aprendizaje fuera de las aulas. Con lo anterior como base, el objeti-
vo de esta tesis consiste en entender el proceso de aprendizaje en la practica, durante el primer
empleo formal, como asesor digital en una institucién de la banca comercial, de un egresado de la
Licenciatura en Matematicas Aplicadas de la UAEH (LIMA-UAEH). El trabajo resulta relevante ya
que dicho proceso de aprendizaje, asi como los factores o variables involucradas, generalmente
son conocidas solo por quien vive la experiencia. La informacidn de esta tesis puede ser de utili-
dad para las personas que aun se encuentran en la universidad pero que, en el corto o mediano
plazo, iniciaran la busqueda de un empleo, ya que les permitira conocer cuales conocimientos,
habilidades y actitudes son importantes en el mundo laboral, pero que no se promueven duran-
te los estudios universitarios. También puede ser de utilidad para los tomadores de decisiones
en las universidades, ya que este trabajo aporta informacién util para estrechar vinculos entre el
contexto universitario y el mundo del trabajo.

En el capitulo 1 se presentan los antecedentes que permiten justificar la relevancia del
problema de investigacién. Es decir, se aporta informacion que permite sustentar por qué es
importante el tema que se aborda en esta tesis. La literatura de investigacion sobre el tema indica
que el proceso de transicion educacién-trabajo es complejo, dificil y estresante, ademas de que
las expectativas de los egresados son un factor determinante en la permanencia en el primer
empleo. Otro aspecto relevante identificado en el literatura es que el proceso de formacién de
los nuevos integrantes de las organizaciones, excepto en aquellas orientadas a las areas de la
salud, generalmente, no se encuentra estructurado, ni hay lineamientos escritos para orientarlo.
Se destaca también la importancia de estudiar el proceso de aprendizaje fuera de las aulas. Se
formula la pregunta de investigacion y las areas de oportunidad que este trabajo atiende: ;Cuales
son las etapas y variables relevantes para el proceso de aprendizaje en la practica, durante el
primer empleo de un egresado de matematicas aplicadas, como asesor digital en una institucion
de banca comercial en México?

En el capitulo 2 se explica qué es un marco de investigacion, y cuales son los principales
tipos de marcos. Se explican los conceptos principales que guiaron el desarrollo del trabajo y



que integran el marco conceptual en el que se basa la tesis. Al respecto, un elemento importante
del marco conceptual son las diferentes fases del constructo denominado formalmente como
monomito e, informalmente, como el viaje del héroe, las cuales permitieron estructurar los datos
empiricos en forma historia coherente e interesante para el lector. Otros elementos importantes
del marco conceptual es el proceso de transicion educacion-trabajo y el constructo denominado
becoming (devenir), que da cuenta del proceso de formacion por el cual una persona moldea y
construye una identidad profesional.

En el capitulo 3 se describe la metodologia. Se indica que este trabajo consiste en una
investigacion exploratoria, descriptiva y transversal, basada en un estudio de caso. Para la re-
coleccién de la informacion se utilizé un método autoetnografico , asi como cuestionamientos
directos a las personas involucradas en el proceso de formacidn en la practica del caso. También
se indica como se llevé a cabo la reduccion, procesamiento y analisis de los datos. Particularmen-
te, se llevd a cabo un proceso de codificacion con base en categorias a priori, las cuales incluyen:
(a) expectativas sobre el trabajo, (b) fases durante el proceso de aprendizaje, (c) estructura del
proceso de aprendizaje, y (d) conocimientos, habilidades y actitudes que son relevantes en el
proceso de formacion, pero que no se promueven durante la formacion universitaria.

En el capitulo 4 se explica en qué consiste la actividad de un asesor digital. Ademas, el
cuerpo principal del capitulo consiste en una narrativa de como fue el proceso del autor, para con-
seguir primer empleo después de egresar de la LIMA-UAEH. Se busca identificar algunas fases y
variables involucradas en el proceso de aprendizaje en la practica; es decir, identificar cuales fue-
ron los elementos de mayor relevancia durante la adquisicion de las habilidades fundamentales
para el desempeno de su actividad profesional; asi como el soporte que la organizacion brind6 al
egresado para su capacitacion e integracion en la cultura imperante en dicha organizacion.

En el capitulo 5 se establecen las conclusiones del trabajo, se indican cuales son los
alcances vy limitaciones, incluyendo algunas posibles rutas para continuar con esta linea de in-
vestigacion. Ademas, se expresan cuales son los aprendizajes que logro el autor a través de la
realizacion de la tesis.

En la seccién de apéndices se revisan algunos conceptos basicos de matematicas finan-
cieras que son Utiles para el desempeno profesional de un asesor digital en una institucién de la
banca comercial; los cuales se mencionan en el capitulo de resultados, pero que no se explican
con detalle en dicho capitulo. Se espera que este trabajo pueda ser de utilidad para estudiantes
de matematicas aplicadas, quienes estan proximos a egresar de la universidad. En el trabajo se
proporcionan algunas sugerencias sobre qué conocimientos, habilidades y actitudes, mas ella de
los adquiridos durante la formacién universitaria, son relevantes en el mercado laboral formal,
altamente competitivo, de hoy en dia.
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Capitulo 1. El problema de investigacion

“La investigacion cientifica es una actividad a través de la cual se puede

conservar la «eterna juventud».” Ruy Pérez Montfort

Introduccion

La Encuesta Nacional de Egresados, elaborada por el Centro de Opinion Publica (COP),
de la Universidad del Valle de México reporta que antes de la pandemia (declarada en México
el 31 de marzo de 2020) solo 26 % de los egresados universitarios consiguié su primer empleo
mientras estudiaba y que, en 2022, el porcentaje fue de 27.1 %. En cuanto a la dificultad pa-
ra obtener el primer empleo, alrededor de 50 % de los encuestados lo encuentran dificil o muy
dificil. Las principales dificultades para obtener el primer empleo incluyen hechos como no contar
con experiencia (45.6 %) y la falta de vacantes (20.6 %) (UVM, [2022). La falta de experiencia se
reporta también en otros estudios como la principal obstaculo que encuentran los egresados uni-
versitarios para incorporarse al mercado laboral formal, con niveles de hasta el 79 % (Laureles et
al.,[2022). Esta dificultad para conseguir un empleo, acorde con su formacion universitaria, orilla
a muchos jovenes egresados a aceptar casi cualquier oferta laboral, con la intenciéon de acumular
experiencia y antigledad en el sistema de seguridad social (Torres, 2023).

Otro dato interesante es que sélo el 60 % de las personas trabaja en algo relacionado con
lo que estudio (Alcazar-Davila, 2022). Aunque otras fuentes senalan que este indicador podria
ser de solo el 40 % de los profesionales (Loépez-Ramirez et al., 2021). Por otra parte, debido a la
alta demanda en las solicitudes de empleo, en aquellas empresas que contratan profesionales sin
experiencia, la competencia entre jovenes egresados es muy alta (Lopez-Ramirez et al., [2021).
Para tener una idea de los niveles de competencia que existen para conseguir un empleo formal,
después de haber egresado de la universidad, obsérvense los siguientes datos: en el afno 1973 el
86 % de los egresados universitarios franceses habia encontrado empleo nueve meses después
de dejar la escuela; mientras que este porcentaje, para sus homélogos de 1992, fue solo de 19 %,
tres afnos después del egreso (Ryan, 2001). Se tomé como referencia el caso de universitarios
franceses ya que no existe una estadistica similar sobre los universitarios mexicanos. En el caso
de los jovenes espanoles, quienes obtuvieron un titulo universitario en el afno 2014, solo el 86 %
se encontraban empleados en el ano 2019; es decir, cinco anos después del egreso (Cerdeira
& Touya, [2021). En el caso de México solo se encontrd el dato de que los egresados quienes
cuentan con experiencia laboral tienen una probabilidad de 0.95 de obtener un empleo formal un
mes después de haberse graduado, y que el tiempo promedio para obtener su primer empleo
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formal para un recién graduado sin experiencia laboral se ubica en el intervalo de seis meses a
un ano (Observatorio-Laboral, |s.f.).

De acuerdo con la Secretaria de Economia de México, en el cuarto trimestre de 2023, la
poblacion econémicamente activa en el pais fue de 61 millones de personas; mientras la fuerza
laboral ocupada alcanzé los 59.4 millones, la cual incluye trabajadores informales. También se
informa que el salario promedio mensual fue de $5,750. En el ultimo trimestre de 2023 se re-
porté una tasa de informalidad de 54.8 %, ademas de una tasa de desempleo de 2.69 %, lo cual
corresponde 1.64 millones de desempleados (Secretaria-de-economia, s.f.).

Con base en la informacion del parrafo previo, es posible identificar que el mercado laboral
formal es cada vez mas demandante, y que cada vez es mas dificil acceder a él, ya que mas de
la mitad de las personas ocupadas en México se encuentran en el sector informal, trabajando sin
prestaciones y sin seguridad social. Por otra parte, en la actualidad los profesionales enfrentan
momentos de crisis, ya que sus conocimientos y habilidades pueden dejar de ser funcionales, al
aparecer y desarrollarse herramientas como la inteligencia artificial (por ejemplo, ChatGPT), o al
requerirse cambios en las dinamicas de trabajo, como las derivadas de la pandemia debida a la
COVID-19 (Georgieff & Milanez, 2021). Lo anterior conduce a la necesidad de problematizar la
practica profesional, con la finalidad de reconocer y desarrollar nuevos conocimientos, habilidades
y actitudes acordes con las demandas del mercado laboral, integrando ciclos iterativos de cambio
y de mejora, tanto del profesional como de la profesion (Scanlon, 2011).

Por otra parte, el proceso de transicion de la universidad al primer empleo es dificil y
estresante para la mayoria de las personas, ya que se involucran aspectos tales como cambiar
de lugar de residencia, establecer nuevas relaciones personales, adaptarse a la cultura de las
organizaciones y posicionarse como un empleado productivo y valioso para los empleadores, a
través del aprendizaje en la practica profesional (Polach, [2004). Por lo antes mencionado, resulta
relevante llevar a cabo trabajos que investiguen e informen a los estudiantes de licenciatura sobre
cuales son los retos que enfrentaran como egresados en la busqueda de su primer empleo, asi
como cuales son las competencias, habilidades y conocimientos, mas alla del ambito puramente
académico, que son relevantes para insertarse con éxito en el mercado laboral actual.

Revision de literatura

En esta seccidn se revisan articulos de investigacién que han abordado el tema de el
aprendizaje en el trabajo, o de la formacion de los profesionales en la practica; especificamente
durante el primer empleo después del egreso de la universidad. Al respecto, destaca el interés
de las investigaciones en la formacion de recursos humanos en el area médica (cirujanos, enfer-
meros, etcétera) y otro tipo de profesionales como los docentes o cientificos. También se reviso
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literatura mas amplia, relacionada con las experiencias de los profesionales durante su primer
ano en el empleo.

Algunos trabajos interesados en la formacién de médicos cirujanos o personal de enfer-
meria, resaltan la relevancia del tutor y de la practica supervisada en el proceso de aprendizaje en
el primer empleo (Molina-Chailan & Jara-Concha, 2010; Porras-Hernandez, 2016). En esta linea
de ideas, llling et al. (1990) buscaron conocer cuales son las percepciones de médicos recién
graduados sobre su preparacion profesional y la importancia del aprendizaje en el primer empleo.
La investigacion fue cualitativa, basada en la metodologia de la teoria fundamentada (grounded
theory). Se recabaron datos prospectivos y transversales, con base en tres entrevistas a cada uno
de 60 voluntarios, egresados de tres escuelas médicas de reconocido prestigio en los Estados
Unidos (20 voluntarios de cada escuela). Las entrevistas se llevaron a cabo en tres momentos: (i)
al egresar de la licenciatura, (ii) cuatro meses después del egreso, y (iii) doce meses después del
egreso. Los resultados indican que los médicos recién egresados se sienten preparados respecto
de sus habilidades de comunicacién, habilidades clinicas y para el trabajo en equipo. Se sienten
menos preparados cuestiones de practica clinica, tales como trabajo en sala, guardias, gestion de
situaciones clinicas agudas, prescripcion de medicamentos, priorizacion de la atencion; asi como
en la gestion del tiempo y gestion del papeleo hospitalario. Los datos empiricos resaltan la impor-
tancia de la practica supervisada como medio para aprender los deberes y responsabilidades del
médico. También es importante dar mayor importancia al proceso de aprendizaje en la practica.

Otros estudios han buscado entender como se llega a ser un profesional médico; identi-
ficando los marcadores o cambios de identidad relacionados con la adquisicién de experiencia
profesional (Bleakley, 2011).

En lo que respecta a las experiencias durante el primer empleo, existen diversos tipos de
investigaciones. Por ejemplo, Polach (2004) buscé determinar como es trabajar en una empresa
grande en los Estados Unidos. Particularmente, se identifican las experiencias de ocho emplea-
dos voluntarios, respecto de los retos, frustraciones y celebraciones durante su primer ano de
trabajo, en una empresa de manufactura de dispositivos médicos, ubicada en el medio oeste nor-
teamericano; que contrata, anualmente, alrededor de 100 egresados de licenciaturas con énfasis
en ciencias y matematicas. Los participantes tienen poca experiencia relativa con las actividades
de su actual empleo, orientado al diseno de software, a la prueba de nuevos productos, 0 mejora
de productos existentes. Se utilizd como método de investigacion la fenomenologia hermenéuti-
ca, la cual se conceptualiza como el estudio del mundo de la vida. Para recolectar la informacion
se llevaron a cabo dos entrevistas a los participantes, quienes tenian una antigiiedad de entre
ocho a diez meses en la empresa. Cada entrevista se llevd a cabo de forma individual y tuvo una
duracién de una hora. Las entrevistas se grabaron en audio y se transcribieron posteriormente.
Las experiencias de los trabajadores se clasificaron en tres categorias: (a) ambiente laboral, (b)
relaciones de amistad, y (c) desempefo en el trabajo. En el caso del ambiente laboral, los par-
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ticipantes indicaron que las tareas asignadas fueron razonables, en cuanto al nivel de dificultad;
ademas de que percibieron flexibilidad en los tiempos para realizar sus actividades laborales. Por
otra parte, reconocieron que tuvieron que aprender muchas cosas, pero habia muy poca estructu-
ra para ayudarlos (por ejemplo, no habia manuales que indicaran qué debian ensenarles); lo cual
fue frustrante y gratificante, ya que aprendieron a navegar en la organizacion por ellos mismos.

Otros autores como Begel y Simon (2008) identificaron las dificultades que enfrentan es-
tudiantes recién egresados de ciencias de la computacion, en su primer empleo como programa-
dores en Microsoft. Se llevd a cabo un estudio etnografico, que incluyé un proceso de observacion
(85 horas) de ocho personas recién graduadas de licenciatura, con una antigliedad entre uno y
siete meses como desarrolladores de software, previo al inicio del estudio. Ademas, se realizaron
entrevistas antes de la observacion y posteriores a la observacion. Se compensé con 50 ddlares
semanales, a cada uno de los trabajadores, por su participacion. Entre las habilidades mas rele-
vantes para el desempefo de la actividad de los participantes se encuentra: (i) escritura de cédigo
fuente , (ii) redaccidon de especificaciones de diseno, y (iii) estrategias de perseverancia ante la
ocurrencia de problemas. Los nuevos programadores mostraron dificultades en aspectos relacio-
nados con la comunicacién de ideas, la colaboracién con sus companeros de trabajo, aspectos
técnicos sobre ingenieria en programacion y dificultades para organizar los nuevos aprendizajes.
En cuanto a la comunicacion e ideas, los participantes tuvieron dificultades para como y cuando
realizar preguntas a otras personas de su mismo equipo o de otros equipos de trabajo.

Continuado con los estudios sobre aprendizaje en la practica, Gates et al. (2020) rea-
lizaron un estudio para explorar las experiencias, en su primer empleo, de veterinarios recién
graduados de universidades en Nueva Zelanda. Ademas, se identifican factores de riesgo aso-
ciados con la renuncia al trabajo. Se invité a 693 personas, graduadas de veterinaria entre mayo
de 2014 y mayo de 2019, a contestar una encuesta (en la plataforma SurveyMonkey) sobre sus
experiencias durante su primer empleo. La encuesta se dividié en cuatro secciones: (i) antece-
dentes e informacién demografica, (ii) experiencias durante el primer empleo después del egreso
de licenciatura, (iii) experiencias en el empleo actual, si fuera diferente al primer empleo, y (iv) pre-
ferencias respecto a un nuevo programa de apoyo a graduados. El analisis de los datos incluyé el
calculo de estadisticas descriptivas y el ajuste de un modelo multivariado de regresion logistica
(elaborado con el software R, version 3.5.3). Este ultimo modelo tuvo la finalidad de identificar
factores de riesgo, asociados con la renuncia al trabajo. Solo 162 personas (23.4 %) respondieron
a la encuesta. Las razones mas comunes reportadas para renunciar al empleo fueron practicas
laborales téxicas y la falta de apoyo adecuado para integrarse a la estructura organizacional de los
sitios de trabajo. Entre los factores que incrementan el riesgo de renuncia se encuentran colocar a
los trabajadores en situaciones de emergencias veterinarias, que no pudieron manejar, y ausen-
cia de practicas para asegurar el bienestar de los empleados. La falta de tutoria adecuada para
integrarse al trabajo y las practicas laborales téxicas fueron las razones mas comunes por las que
las personas abandonaron su primer trabajo, con base en el andlisis de este articulo, es bueno
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cuestionares cuales podrian ser las situaciones de estrés laboral en en caso de la licenciatura en
Matematicas aplicadas.

Por otra parte, Holton (1995) llevé a cabo una investigacion descriptiva, con la finalidad de
entender como las personas experimentan el proceso de ingreso como trabajador a una empre-
sa, después de egresar de la universidad; asi como cuales son las percepciones, de los nuevos
empleados, hacia dicha empresa. Se envi6é una encuesta, basada en items Likert, a 2,214 esta-
dounidenses, con menos de un ano de haberse graduado de licenciatura (edad promedio de 23
anos). Posteriormente, se seleccionaron las respuestas de 378 personas con un contrato de tra-
bajo por tiempo indeterminado. Las empresas en las que trabajaban los participantes incluyeron
un banco regional y dos bancos estatales; dos empresas lideres en productos de consumo; una
firma de consultoria de gestién; una gran empresa quimica y una gran empresa petroquimica;
una compania telefénica regional; dos empresas de informatica; y un minorista regional. Ademas,
se realizaron entrevistas grupales con los empleados. Durante las entrevistas se abordaron los
siguientes temas generales relativas al primer afio de empleo: (a) descripcion de sus experiencias
laborales, (2) sus respuestas afectivas, (3) problemas en el trabajo, (4) procesos y estrategias or-
ganizacionales para la socializacién y (5) estrategias para favorecer el éxito en la socializacion. Se
efectud un analisis factorial (factor analysis) con los datos recabados. Los resultados indican una
amplia variabilidad en las experiencias de socializacion y en el éxito de adaptacion e integracion
a la cultura laboral de los centros de trabajo.

Otras investigaciones, como la de Grosemans et al. (2021) se enfocan en comprender la
relacion entre el aprendizaje asociado a la practica y la adecuacion educacion-trabajo, durante el
primer empleo después de egresar de la universidad. Se formularon tres preguntas de investiga-
cién: (1) ¢ Cuales perfiles de adecuacion educacion-trabajo se pueden encontrar entre los recién
egresados?, (2) ¢Los participantes con diferentes perfiles reportan diferentes comportamientos
de aprendizaje?, y (3) ¢Las diferencias de aprendizaje se mantienen después de haber perma-
necido mas de seis meses en el empleo? Los elementos tedricos de la investigacion incluyen el
concepto de aprendizaje asociado a la practica (work-related learning), el cual se define como
la participacion en actividades que conducen al desarrollo de competencias que los empleados
requieren para afrontar los cambios en el entorno laboral. Otro elemento teérico importante lo
constituyen las hip6tesis de complementacion y de sustitucion entre los conocimientos universita-
rios y del aprendizaje asociado a la practica. Se encuestaron 1,459 graduados de universidades
de Bélgica, pero el estudio se enfoca en los datos de 779 personas que se encontraban trabajan-
do. Seis meses después se solicitd a los participantes contestar nuevamente la misma encuesta,
pero solo 518 lo hicieron. La encuesta estuvo integrada por items de Likert. Se llevo a cabo un
analisis factorial (factor analysis) con los datos recabados. Los resultados indican que la mayoria
de los estudiantes tienen un trabajo relacionado con el area que estudiaron, pero solo la mitad
de los participantes laboran en una actividad que requiere su nivel de estudios. Al comparar los
perfiles, en términos de comportamiento de aprendizaje, los resultados favorecieron la hipétesis
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de complementacion, en el sentido de que el aprendizaje asociado a la practica complementa lo
aprendido en la universidad. Esto indica que los graduados aprovechan las ventajas proporciona-
das por el ajuste educacion-trabajo para aprender en el ambito laboral.

En la misma linea de ideas, Grosemans y Cuyper (2021) buscaron identificar como cam-
bian las competencias profesionales durante la transicion educacion-trabajo. Se busca identificar
si hay diferentes trayectorias y conectar a estas con las experiencias laborales. El fundamento
tedrico de la investigacion es la Teoria de Conservacion de Recursos (Conservation of Resour-
ces Theory) o también conocida como teoria COR por sus siglas en ingles, la cual usaremos
cuando se requiera mencionar a ésta teoria. Las competencias profesionales se organizaron en
tres categorias: (a) competencias reflexivas relacionadas con la conciencia del individuo sobre su
propia carrera en funcion de sus fortalezas y ambiciones; (b) competencias comunicativas, y (c)
competencias conductuales, relacionadas con la construccion proactiva de la propia carrera pro-
fesional. La investigacion es longitudinal. Se llevaron a cabo mediciones en cinco momentos en el
tiempo. Se proporcionaron cuestionarios a 4421 estudiantes de ultimo ano de seis universidades
de Bélgica. Sin embargo, solo 1103 de los participantes consiguieron su primer empleo durante el
desarrollo de la investigacion. Los datos se recolectaron en noviembre de 2015, febrero de 2016,
julio de 2016 (fecha de graduacién), noviembre de 2016 y mayo de 2017 (10 meses después de la
graduacion). Las competencias profesionales se midieron usando un instrumento que consta de
18 items. Se realizé un analisis factorial (factor analysis) para analizar los datos; ademas de cur-
vas de crecimiento latente y analisis de clases de crecimiento latente. Los resultados indican que:
(1) las competencias profesionales aumentaron en promedio durante la universidad y se mantu-
vieron estables después del ingreso al mercado laboral; lo cual de acuerdo con la teoria COR,
es que la transicion educacion-empleo desencadena la inversion en competencias profesionales
y que luego el exceso de recursos se estanca; (2) se identificaron tres perfiles de cambio en las
competencias profesionales, descritos seguin sus valores iniciales y patrén de cambio después de
la graduacion: alto-estable, medio-aumento constante y bajo-aumento tardio; y (3) las personas
del perfil alto-estable reportaron una mayor adecuacion educacién-trabajo, mientras que los indi-
viduos en el perfil bajo y de crecimiento tardio tenian menos probabilidades de estar empleados
cuatro meses después de graduarse.

En el ambito de la enfermeria, Berings et al. (2008) buscaron desarrollar y validar una
clasificacion de actividades y temas de aprendizaje en el trabajo, asociados con la profesion de
enfermeria. Se formularon dos preguntas de investigacion: (1) ;Qué aprenden las enfermeras,
desde su perspectiva, en el trabajo (temas de aprendizaje)?, y (2) ¢Como aprenden las en-
fermeras, desde su perspectiva, en el trabajo (actividades de aprendizaje)? Se implementaron
entrevistas, a profundidad, con 20 enfermeras de los Paises Bajos. La informacién obtenida se
analizé mediante un enfoque de teoria fundamentada (grounded theory). La validez de contenido
de las categorias identificadas se aseguré al entrevistar a 17 supervisores y ocho educadores
de diferentes hospitales Neerlandeses. Estas Ultimas entrevistas fueron semi-estructuradas. Las
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categorias de actividades de aprendizaje son: aprender mediante el trabajo habitual, aprender
aplicando algo nuevo, aprender mediante la interaccion social con colegas, aprender mediante
la supervision, aprender mediante la teoria y aprender mediante la reflexion. Por otra parte, los
temas de aprendizaje en el trabajo corresponden a: el dominio técnico-practico, el dominio socio-
emocional, el dominio organizacional, el dominio del desarrollo y una actitud proactiva hacia el
trabajo. Las clasificaciones que se obtuvieron permiten profundizar en los temas y actividades de
aprendizaje de las enfermeras y muestra muchas similitudes con las clasificaciones ya existentes
de aprendizaje en el trabajo en diferentes profesiones.

Otro trabajo relativo al aprendizaje en el primer empleo en la profesion de enfermeria fue
elaborado por Parker et al. (2014), quienes exploran las experiencias enfermeras de Australia,
recién graduadas, al ingresar a su primer empleo. En la investigacion se busc6 identificar factores
que impactan en su integracion a la fuerza laboral, la satisfaccién en el empleo y la probabilidad
de retencion. La investigacién es transversal y se basa en el uso de métodos mixtos (cuanti-
tativos y cualitativos). Los datos se recopilaron mediante grupos focales y encuestas en linea,
estas Ultimas enviadas a 282 nuevas enfermeras. La encuesta incluyé preguntas relacionadas
con variables demograficas, el empleo actual, la experiencia previa en enfermeria, la naturaleza
del empleo actual, la naturaleza del proceso de contratacion inicial, la naturaleza de la transicion
a la fuerza laboral, las intenciones de empleo, las aspiraciones profesionales, confianza en la
practica, experiencia laboral y satisfaccién laboral. Los item de satisfaccion (escala Likert con cin-
co niveles) se obtuvieron y modificaron, a partir de otra encuesta. Cincuenta y cinco enfermeras,
quienes dieron su consentimiento informado, participaron en siete grupos focales (6 a 10 por gru-
po), que tuvieron una duracion de entre 60 y 90 minutos. Los datos cuantitativos se analizaron
utilizando el software SPSS. Especificamente, se realizdé un andlisis de tablas de contingencia,
utilizando las estadisticas chi-cuadrada y de Kruskal-Wallis. Las transcripciones de las conversa-
ciones llevadas a cabo en los grupos focales se codificaron y categorizaron segun los temas y la
pregunta de investigacion, por investigadores individuales, y luego se revisaron y compararon los
resultados individuales para lograr coherencia. Los resultados indican que existe satisfaccion con
el proceso de contratacion y el apoyo para el desarrollo profesional de los trabajadores, pero hay
menos satisfaccion laboral. Los datos derivados de los grupos focales revelaron algunos factores
gue impactan en la experiencia de integracion al ambito laboral como: (a) la naturaleza del en-
torno laboral, (b) el nivel y la naturaleza del apoyo disponible para los nuevos trabajadores, (c) la
propension para aprender y adaptarse a las culturas laborales y (d) la propension para adaptarse
a sus propias expectativas y las expectativas de los demas y, en menor grado, (e) la cantidad de
experiencia previa.

Continuando con las investigaciones sobre el aprendizaje durante el primer empleo, Eraut
(2007) propuso un marco conceptual, y obtuvo datos con la finalidad de validarlo. La finalidad del
marco es analizar el aprendizaje en el trabajo de profesionales recién graduados. La investigacion
se orientd mediante tres preguntas: (i) ¢qué estan aprendiendo los trabajadores?, (ii) ¢cémo lo
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estan aprendiendo?, y (iii) ¢qué factores influyen sobre el nivel y direccidén de los esfuerzos de
aprendizaje? La investigacion se sustenta en una posicion epistemoldgica que trata a las teorias
socioculturales e individuales del aprendizaje como complementarias. Ademas, se utiliza el cons-
tructo de aprendizaje personal, el cual se define como todo aquello que permite a las personas
pensar, interactuar y desempenfar su trabajo. Ademas, se utilizaron elementos de la Teoria de
la actividad (Activity Theory). Se propuso la participaciéon en el estudio de 40 enfermeras recién
tituladas, 38 ingenieros graduados y 14 contadores publicos en formacion; a quienes se les reali-
zaron cuatro visitas en un periodo de tres anos. Sin embargo, dada la movilidad de las enfermeras
se logr6 solo una tasa de retencion especifica del 50 % y una tasa general de retencion de los
participantes del 70 %. Los resultados indican que la mayor parte del aprendizaje ocurre en el
lugar de trabajo y que las fuentes de este aprendizaje son: (a) consultas y colaboracién dentro
del grupo de trabajo, (b) consulta fuera del grupo de trabajo y (c) los desafio propios de la activi-
dad laboral. Se destaca la importancia de la retroalimentacion para el aprendizaje en la practica.
La retroalimentacion es mas efectiva en un contexto de buenas relaciones laborales y de apoyo
mutuo. Ademas, se identificé que la cantidad y calidad del aprendizaje se mejoran cuando hay
mas oportunidades para consultar y trabajar junto a otros en equipos o grupos temporales de
companeros de trabajo (co-workers).

Existen investigaciones que se han enfocado en las experiencias en el primer empleo en
la industria petrolera en Inglaterra. Al respecto, Nicholson y Arnold (1991) llevaron a cabo un es-
tudio longitudinal que busca evaluar como las expectativas iniciales de recién graduados, quienes
trabajaban en British Petroleum (actualmente BP plc), se comparan con las expectativas cuando
adquieren experiencia. También se busco conocer como las necesidades, intereses y actividades
laborales de los participantes cambiaron con el tiempo. El sustento tedrico se basa en la identifi-
cacion de tres categorias relevantes para el cambio: (a) el tiempo que se tiene en el empleo (entre
uno y cinco anos), (b) funcidén que se desempena en el trabajo (comercial o técnica), y (c) género.
Se obtuvo una muestra de empleados, la cual se estratificé por afno de ingreso y departamento. Se
consideraron cuatro departamentos, dos con funciones técnicas (Ingenieria e Informatica) y dos
con funciones comerciales (Comercializacion de petréleo y Comercio y suministro de petroleo).
Se considero el total de nuevos ingresos (N = 33) a estos cuatro departamentos en el afio en que
comenzo la investigacion. Ademas se incluyeron otras cuatro personas de cada departamento,
para cada uno de los cuatro afnos anteriores (N = 64), lo que da un total de 97 participantes. Los
instrumentos de recoleccion de la informacion fueron cuestionarios y entrevistas a profundidad.
Los resultados indican que los nuevos graduados tenian expectativas poco realistas, especial-
mente en lo que corresponde a la baja cantidad de trabajo gerencial que se les asigné inicial-
mente, el cual aument6é conforme adquirieron experiencia laboral, hasta alcanzar los niveles que
los participantes esperaban. Los efectos de la socializacion fueron evidentes cuando se analizé
por funcion laboral, pero no por género. Las orientaciones y experiencias laborales de los gradua-
dos en areas comerciales y técnicas se desarrollaron por rutas divergentes, identificandose un
crecimiento personal mas positivo para los graduados de areas comerciales.
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Investigadores como Arnold y Davey (1992) se han interesado en conocer ;cudles son
exactamente las experiencias de los recién graduados en cuanto a caracteristicas laborales, rela-
ciones sociales, desarrollo profesional, induccion y socializacion, remuneracion y beneficios, su-
pervisidn, capacitacion, practicas organizativas y otras caracteristicas? Ademas de saber cémo
tales elementos varian en funcion del tipo de organizacion que se analiza. La informacién de
esta investigacion constituye la primera fase de un proyecto de tres anos en el que participan
ocho empresas del Reino Unido (dos de la industria quimica, dos de servicios financieros, una de
productos farmacéuticos, una de ingenieria, una de alimentacién y una de distribucion). La infor-
macion se recolecté mediante cuestionarios, enviados a través de un enlace de cada empresa,
que completaron 797 profesionales en sus primeros tres anos de empleo. El cuestionario recabd
informacion biografica, ademas incluyd 26 preguntas sobre las circunstancias de incorporacion
a la empresa y 165 preguntas relacionadas a las experiencias del empleado durante el Ultimo
ano. Se llevo a cabo un analisis de varianza (analysis of variance) con los datos, tomando co-
mo variables independientes a la compania y la cohorte. Los resultados indican, con diferencias
significativas entre las empresas, que las percepciones sobre los procedimientos de seleccion
fueron, en general, positivas, aunque esto no se considera como una variable que influyé en la
aceptacion del empleo. Los participantes no sintieron que las actividades asignadas pusiera a
prueba sus habilidades hasta el limite, pero aseguraron que el trabajo les ayudé a desarrollar
nuevas habilidades, a medida que pasaban mas tiempo en la empresa; aunque percibieron que,
en muchas ocasiones, realizaron tareas rutinarias. También se inform6 de una libertad modera-
damente alta para decidir qué hacer y cuando hacerlo, aunque con diferencias sustanciales entre
las empresas. Los participantes percibieron la cantidad de trabajo como moderadamente alta, ya
que rara vez estaban ociosos, aunque las jornadas largas tampoco fueron la horma.

En otra investigacién, Arnold et al. (2002) examinaron las expectativas y experiencias de
estudiantes recién graduados, durante sus primeros cuatro afos de empleo en pequenas organi-
zaciones (menos de 250 empleados) del Reino Unido y los Paises Bajos. Los participantes tenian
una antigiedad promedio en el empleo de un afo y la mayoria tenian edades entre 20-29 anos.
Casi 2/3 de los empleados trabajaban en organizaciones con menos de 50 empleados. Las em-
presas consideradas pertenecen a los sectores de manufactura, comunicaciones y tecnologias de
la informacién, ingenieria, servicios financieros, comercio minorista, transporte, leyes, medios de
comunicacion, salud, ademas de arte y diseno. La informacion se obtuvo mediante cuestionarios
que contestaron 126 trabajadores de pequefas organizaciones (67 en Reino Unido, graduados
de ingenieria y ciencias, asi como 59 en los Paises Bajos, graduados de ciencias sociales o
negocios). La concordancia entre las expectativas y experiencias se evalué mediante 13 item,
cada uno de los cuales refleja una area de experiencia en el trabajo. Los participantes reportaron
experiencias positivas en muchas areas.

Investigaciones como la de Perrone y Vickers (2003) tienen el objetivo de extender el en-
tendimiento de las experiencias que viven las personas durante la transicién educacion-trabajo.
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La investigacion es un estudio de caso con fundamento en la fenomenologia de Heidegger. La
fenomenologia busca capturar la vida subjetivamente experimentada de los informantes de la for-
ma en como es interpretada por ellos; con la intencion no solo de describir el fenémeno, sino de
interpretarlo. Las fuentes de recoleccién de la informacién fueron entrevistas semi estructuradas
a profundidad. El caso del estudio lo constituye un egresado de una licenciatura en comercio en
Australia, identificado con el seudonimo de Jason. A partir del andlisis de los datos emergieron
cuatro conglomerados de temas: (a) un sentimiento de incertidumbre, (b) expectativas infladas,
(c) la paradoja de la experiencia en el trabajo y (d) temporadas bajas. En lo que respecta al sen-
timiento de incertidumbre, Jason se sinti6 poco preparado para enfrentar los retos del ambiente
laboral, después de egresar de la universidad. El participante eligié una licenciatura en comercio
dada la amplitud de opciones para desempenarse profesionalmente, pero en la busqueda de em-
pleo tuvo que tomar decisiones relacionadas con su trayectoria profesional, las cuales no fueron
faciles y se difirieron durante un largo tiempo. Las expectativas infladas dan cuenta de las altas
expectativas del participante respecto de la facilidad para encontrar su primer empleo y al nivel de
este. Jason consideraba que el contar con un titulo universitario le garantizaba obtener, no solo
un trabajo, sino un buen trabajo, es decir un trabajo que cumpliera con las expectativas que Jason
tenia al finalizar la universidad. Por lo anterior, el participante estuvo desencantado del trabajo
que finalmente logré conseguir como contador en entrenamiento, en una organizacion de tamano
medio en el sector salud. La paradoja de la experiencia en el trabajo se refiere a que los recién
graduados necesitan obtener un trabajo para adquirir experiencia profesional, mientras los em-
pleadores consideran necesaria a la experiencia laboral como requisito para obtener un empleo.
La categoria de temporadas bajas se refiere a que la transicion educacion-trabajo represent6
una experiencia dolorosa para Jason. Ademas de la conmocién y la decepcién derivada de sus
expectativas no realizadas, Jason también luch6 con sentamientos de autoestima baja ante un
continuo rechazo laboral. Ahora bien podriamos cuestionarnos qué ocurre con los egresados de
la licenciatura en Matematicas Aplicadas, qué expectativas tienen aquellos que van iniciando la
carrera sobre su futuro laboral al estar eligiendo esta licenciatura, y compararlo con aquellos que
ya se encuentran laborando y de igual manera interrogar las expectativas que tenian al concluir la
carrera y que factores intervinieron para poder obtener el empleo en el que actualmente cuentan
con un empleo formal.

Por otro lado, para Barrios (2018), el seguimiento de los egresados, después de concluir
la licenciatura es muy importante. Uno de los objetivos principales para llevar a acabo esta inves-
tigacion es determinar si el modelo de estudio es el adecuado. Para lograr lo anterior, se llevd un
control de los egresados y su insercion en el mundo laboral, como medio para evaluar el plan de
estudios. Este autor analiz6 tres grupos de egresados de la carrera de medicina y cirugia, cohor-
tes 2010-2012, de la Universidad Nacional de Asuncién, Paraguay. La informacion se recabd a
través de un portal web. Dicha informacidn incluye los lugares en donde los egresados trabajan.
Del ano 2010 se recabo informacion de 121 egresados, del afno 2011 se recabo informacién de
123 egresados, del afno 2012 se recabo informacion de 111 egresados, sumando un total 355
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egresados (172 mujeres y 183 varones). Los resultados indican que la mayoria de los egresados
presta sus servicios en el sector publico, y las actividades que llevan a cabo estan relacionadas
con la asistencia.

Investigadores como Simén (2015) han buscado identificar factores que podrian facilitar o
dificultar la insercion laboral de egresados universitarios con formacion hibrida. Particularmente,
se estudia el proceso de insercion laboral de egresados de la licenciatura en Ciencias Empre-
sariales, de la Universidad de Papaloapan, en Oaxaca México, la cual es una carrera hibrida;
es decir, una carrera cuyo plan de estudios esta disefiado a partir de la concordancia de dos
disciplinas. Existen varios modelos de insercién laboral, entre ellos los modelos neoclasicos del
mercado de trabajo, en los que la aceptacion de un empleo se basa en el salario ofertado, el
numero de vacantes y los esfuerzos que realiza el aspirante. Por otro lado, estan los modelos de
base individual o teorias cognitivas, modelo en el que interaccionan sentimientos y se requiere
de informacién clara sobre el empleo. La recoleccién de la informacion incluy6 la realizacion de
entrevistas con 10 egresados. Durante la entrevista se tomaron en consideracion seis categorias,
de las cuales cuatro (1, 2, 3 y 4) fueron consideradas como facilitadoras para la insercién laboral
y dos (5 y 6) como obstaculizadoras, las categorias son las siguientes: (1) formacién multidisci-
plinar, (2) preparacion académica, (3) prestigio de la universidad, (4) liderazgo y sociabilidad, (5)
experiencia laboral, y (6) promedio escolar. Las conclusiones indican que la preparacion hibrida
es un factor que favorece y pone a los egresados en una mejor posicion, en comparacion con
otras carreras. En segundo lugar, es la calidad de la formacion que tiene el modelo educativo al
ser exigente en cuanto al tiempo que se requiere de estudio diario, y el hecho de tener docentes
bien preparados. El tercer aspecto se atribuye totalmente al prestigio que tiene la universidad.
Por otro lado, los egresados expresaron que el haber cursado una carrera hibrida, poco conocida,
fue un factor que limitd su acceso al primer empleo. ademas, aquellas percepciones consideradas
como facilitadoras no tuvieron un impacto tan positivo, pues en en ejercicio de la busqueda del pri-
mer empleo se consideraban otros aspectos sociales que eran de actividades extra curriculares,
que facilitaron el proceso de insercién laboral para algunos egresados.

En un articulo sobre insercidn laboral en egresados universitarios en México, Cruz y Pérez
(2020) llevaron a cabo un analisis que conllevan a una revision de factores centrales en relacion
con la educacion y el mundo laboral. El objetivo del trabajo fue identificar el impacto de la titula-
cién, elementos académicos, elementos curriculares y habilidades personales, sobre la insercion
laboral. La informacién se colect6 mediante una muestra integrada por cuatro generaciones de
egresados de la licenciatura en Medicina de la Universidad de Colima (generaciones 2014-2017).
Posterior a la recoleccion de datos y durante el ajuste del modelo estadistico, se eliminaron las
variables independientes que no guardaban correlacion con las dependientes. Se llegd a un mo-
delo final, el cual concentro la siguiente informacion: ano de egreso, insercion laboral es decir si
esta trabajando o no; titulacién, en la cual se concentra la informacion de si esta titulado o no;
y el tipo de titulacion; factores profesionales, incluyendo informacién de emprendimiento, trabajo
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en equipo y ambiente de trabajo. Ademas, se consider6 el factor curricular y factor docente, es
decir, datos sobre practicas de talleres y laboratorios, manejo de las tecnologias de la informacién
y la comunicacion (TIC) y liderazgo. En cuanto a los resultados se pudo observar que el traba-
jo en equipo, ambiente de trabajo, practicas de talleres y laboratorios, asi como manejo de las
TIC y el emprendimiento, fueron factores significativos. Ademas, este ultimo factor, puede acele-
rar el proceso de insercion laboral asi como el trabajo en equipo. En conclusiones se puede ver
que la titulacién es un factor que influye en la insercion laboral, también se puede decir que los
factores profesionales y los factores docentes son aceptados como relevantes en el proceso de
insercion laboral, estos resultados facilitan gestionar la empleabilidad con estrategias generadas
a este impulso de factores, asi como enfatizar en la participacién social que fortalezca la relacion
universidad-mercado laboral.

Otras investigaciones, como la de Biggeri et al. (2001) se han interesado en el proceso
de transicion de la universidad al primer empleo. Particularmente, se busco determinar el tiempo
para conseguir el primer empleo en ltalia. La informacién se recolecté mediante una encuesta
sobre oportunidades de trabajo, basada en una muestra estratificada por sexo de los encuesta-
dos, a graduados italianos de la generacion 1992, quienes fueron entrevistados en diciembre de
1995. Se analizaron 10338 registros, empleando un modelo estadistico de tiempo de superviven-
cia, discreto y multinivel. La muestra incluy6 informacion de 64 universidades y 766 programas
educativos. El nimero de graduados por programa educativo varia de 1 a 156, con una mediana
de 10 egresados. Los resultados indican que el proceso de transicion de la universidad al trabajo
es un fenomeno complejo, en el cual intervienen diversos factores. La probabilidad de obtener el
primer empleo disminuye con el paso del tiempo. Las calificaciones tienen un efecto positivo, pero
bajo, en la probabilidad de obtener empleo. Ademas, con base en las respuestas de las personas
que respondieron la encuesta, estadisticamente, los hombres tienen una mayor probabilidad de
conseguir mas pronto empleo, con respecto de las mujeres.

Planteamiento del problema, objetivo y preguntas de investigacion

Con base en la revision de la literatura se pudo identificar que la investigacion sobre expe-
riencias relacionadas con el primer empleo es amplia y enfocada en diversas profesiones. Existen
investigaciones cualitativas, cuantitativas y basadas en métodos mixtos; las cuales se han intere-
sado especialmente en el proceso de transicion educacion-trabajo, el proceso de socializacion en
el primer empleo; asi como la satisfaccion y la revision de programas que apoyan la transicion
educacion-trabajo. Se ha obtenido evidencia de que las experiencias de graduados en su primer
ano de empleo impacta significativamente en su trayectoria profesional. Ademas, se ha documen-
tado que, a menudo, estas experiencias son estresantes e insatisfactorias.
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Por otra parte, la mayoria de los trabajos se han realizado en paises desarrollados, y en
pocos casos se identificaron articulos basados en el contexto laborar de paises en desarrollo
como México.

El objetivo general de esta tesis consiste describir el proceso de aprendizaje, de un egre-
sado de matematicas aplicadas, para llegar a ser un asesor digital de una institucion bancaria. Se
identifican las principales etapas del proceso de capacitacion en la practica, asi como las varia-
bles o factores que influyen en dicho proceso. La pregunta de investigacion es: ;Cuales son las
etapas y variables relevantes para el proceso de aprendizaje en la practica, durante el primer em-
pleo de un egresado de matematicas aplicadas, como asesor digital en una institucién de banca
comercial en México?

Este trabajo resulta relevante, ya que como argumentan Boud y Garrick (1999), los in-
vestigadores interesados en la ensefianza y el aprendizaje han limitado sus indagaciones a las
instituciones educativas, mientras que los administradores de recursos humanos tienen poco in-
terés en investigar sobre el aprendizaje. Los resultados de esta tesis podrian ser de utilidad para
las instituciones educativas formadoras de matematicos aplicados, ya que se identifican habili-
dades y actitudes relevantes en el desempeno profesional que, generalmente, no se promueven
durante la formacion universitaria. Ademas, como menciona Grosemans et al., |2021| el ingreso
a un nuevo trabajo aporta abundantes oportunidades para aprender cosas nuevas, el desarrollo
de competencias profesionales en contextos laboral sigue siendo un area de investigacion po-
co explorada (Grosemans & Cuyper, |2021) y, actualmente, se conoce poco sobre los métodos
adecuados para el aprendizaje en el trabajo (Berings et al., [2008).
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Capitulo 2. Elementos tedricos: marco conceptual

“Las historias hacen que aquello que parece a veces aburrido y dificil,
que no tiene nada que ver conmigo, si tenga que ver conmigo, ¢por
qué? Porque cuando te cuentan historias te miran a los ojos, te tienen

en cuenta.” Eduardo Saenz de Cabezdn

Introduccion

Los elementos tedricos de una tesis estan integrados por diversos constructos, organiza-
dos en marcos de investigacion, que son de utilidad para entender el fendbmeno que se estudia,
que en este caso es el proceso de aprendizaje en el trabajo (también denominado aprendizaje
en la practica). Un constructo es una abstraccion que no puede observarse directamente, pero
que es util para interpretar datos empiricos y para la construccion de teoria (Ary et al., [2009).
En este capitulo se explica qué es un marco de investigacién y cuales son los principales tipos
de marco. Ademas se explican los componentes del marco conceptual de este trabajo, uno de
los cuales lo constituye la estructura narrativa denominada monomito (Campbell, [1969), la cual
popularmente es conocida como el viaje del héroe. Las tres grandes etapas del viaje del héroe se
utilizaron como herramienta para estructurar la narrativa del proceso de seleccion para conseguir
empleo, asi como el proceso de aprendizaje en el trabajo, de aquellas herramientas necesarias
para un asesor digital. Otros elementos tedricos de relevancia son los constructos denominados
transicion educacion-empleo y becoming (devenir), a través de los cuales se identificaron varia-
bles relevantes para comprender el proceso de adquisicion de habilidades y actitudes basicas
para un Asesor Digital; asi como para comprender el proceso de adquisicién de una identidad y
pertenencia profesional a una institucion de la banca comercial en México.

La red que contiene las premisas o0 supuestos ontoldgicos (¢ cual es la naturaleza de la
realidad), epistemoldgicos (¢;,Cual es la relacion entre el investigador y el conocimiento?, ;cémo
se llega a conocer algo?) y metodologicos (,Cémo podemos generar conocimiento sobre la reali-
dad?) de un investigador puede denominarse con el término paradigma o marco interpretativo.
Toda investigacién es interpretativa porque esta guiada por un conjunto de creencias y sentimien-
tos sobre el mundo, sobre cémo debe entenderse y estudiarse. Algunas creencias pueden darse
por sentadas, son invisibles o aceptadas implicitamente por una comunidad de investigadores,
mientras que otras creencias son muy problematicas y controvertidas. Cada paradigma interpre-
tativo plantea exigencias particulares al investigador, incluidas las preguntas que se formulan y
las interpretaciones que se les presentan (Denzin & Lincoln, 2017).



24

La realizacion de toda investigacion requiere de un marco; es decir, una estructura de
ideas, que oriente las diferentes etapas del proceso. Un marco de investigacion esta integrado
por ideas y principios, organizados mediante una estructura de relaciones, con base en las cua-
les es posible entender por qué un fendmeno se comporta de la forma que lo hace. El marco
también permite entender las acciones que lleva a cabo un investigador. Mediante el marco se
establece la coherencia entre la pregunta de investigacion, el proceso de recoleccion y analisis de
informacion, la construccion de los datos y la interpretacion de estos, con base en el fendémeno
de referencia. De acuerdo con Lester (2005), un marco de investigacion es un conjunto de ideas,
principios, acuerdos o reglas que sustentan y orientan una investigacion. Las ideas, conceptos
y sus relaciones, que integran un marco se emplean para describir, analizar, generalizar, sinteti-
zar, comparar un fenémeno, mas alla del sentido comun, utilizando las abstracciones y relaciones
constituyentes del marco, como sustento y justificacion de las acciones y decisiones tomadas por
el investigador.

Un marco de investigacion permite dar sentido a los datos empiricos, al incorporarlos
dentro de una estructura de conceptos, y relaciones, de modo que esta estructura es util para
describir, explicar e, incluso, predecir ciertos patrones de significados, inmersos en la informa-
cion empirica asociada con el fendémeno de interés. Tales patrones son detectados, organizados
y estructurados, como resultados y conclusiones por el investigador después de llevar a cabo un
procesos de reduccion y transformacion de la informacion en datos, con base en el marco de
investigacion para, posteriormente, utilizar métodos o estrategias que permitan evidenciar cier-
tos patrones de significados, los cuales estan estrechamente relacionados con los componentes
conceptuales y procedimentales del marco. Especificamente, un marco es util para determinar:
(a) la naturaleza de las preguntas formuladas; (b) la forma en que se enuncian las preguntas; (c)
la forma en que se definen los conceptos, constructos y procesos que orientan la investigacion; y
(d) los principios de descubrimiento y justificacion validos para generar nuevo conocimiento.

Los marcos son de gran utilidad, y tienen cuatro propoésitos principales: (i) garantizan que
el investigador tiene razones solidas para esperar que sus predicciones sean precisas, (ii) permi-
ten crear métodos apropiados para probar o evaluar las predicciones, (iii) proporcionan herramien-
tas para interpretar adecuadamente los descubrimientos y (iv) las interpretaciones derivadas del
marco pueden contribuir a incrementar el conocimiento cientifico sobre el tema que se investiga
(Hiebert et al., |2023).

Investigadores como Eisenhart (1991) y Lester (2005) consideran que existen tres tipos de
marcos de investigacion: (a) teoricos, (b) practicos y (c) conceptuales. Cuando se utiliza un marco
tedrico la investigacion depende de una teoria formal; por ejemplo, la Epistemologia Genética de
Piaget, la Teoria Sociocultural de Vygotsky o la Teoria de Situaciones Didacticas de Brousseau,
por mencionar solo unas cuantas. Este tipo de marco limita la actividad del investigador ya que de-
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be cenirse, estrictamente, a los lineamientos establecidos por la teoria, incluyendo los supuestos
base y las metodologias de trabajo.

Para Hiebert et al. (2023), un marco tedrico es un tipo de teoria. Estos autores lo definen
como una teoria hecha a la medida, que se centra especificamente en las hipétesis que desea
probar y las preguntas de investigacion que desea responder. Se dice que esta hecho a medida
porque permite explicar por qué las hipotesis o predicciones que se formulan son plausibles. En
esta linea de ideas, una teoria consiste en descripciones de un conjunto estructurado de hechos
y conceptos, los cuales sirven para explicar, entender o predecir ciertos eventos o situaciones
observables.

Un marco practico, por otra parte, se integra con los conocimientos y experiencias de la
persona que lleva a cabo la investigacion o conocimientos practicos obtenidos de investigaciones
previas. Este tipo de marco tiene la limitacion de que su ambito de accion es unicamente local y
que es dificilmente generalizable (Eisenhart, [1991).

Finalmente, un marco conceptual es un conjunto de abstracciones, conceptos y relaciones
que son utiles para comprender el fendmeno que se busca comprender mediante la pregunta de
investigacion. La investigadora Margaret Eisenhart argumenta que un marco conceptual es “una
estructura esquelética de justificaciones, en lugar de una estructura esquelética de explicaciones”
(Eisenhart,|1991). En un marco conceptual se retoman y combinan ideas de multiples fuentes pa-
ra crear un marco propio (Hiebert et al., 2023). En un marco conceptual, al menos en el campo de
la educacion matematica, resulta indispensable explicitar supuestos que el investigador sostiene
(ontolégicos, epistemoldgicos o didacticos, entre otros), ya que esto permite al lector entender por
qué el investigador hace lo que hace y también permite a los investigadores justificar, de forma
clara y concisa, por qué se eligieron ciertos conceptos y relaciones, y no otros, para dar sentido a
los datos empiricos de una investigacion (Lester, 2005).

Elementos del marco conceptual

Las historias son un elemento clave durante el proceso educativo y en el de investigacion
educativa. Para Connelly y Clandinin (1990), el principal argumento para usar la narrativa en la
investigacion educativa es que “los seres humanos son organismos narradores que, individual y
socialmente, llevan vidas narradas. Por lo tanto, el estudio de la narrativa es el estudio de las
formas en que los humanos experimentan el mundo” (p. 2). Como mencionan Moin et al. (2020),
la narracion de historias esta presente en todos los ambitos de la vida y es una herramienta que
ayuda a las personas a relacionarse entre si y a dar sentido al mundo en el que viven.
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La investigacion sobre la narracion de historias ha recibido amplia atencién en psicologia,
sociologia, estudios de organizacionales, marketing y turismo (Moin et al., 2020). Especificamen-
te, la escritura de historias se ha utilizado como recurso para apoyar la reflexion sobre la practica
docente en educacion superior (Burchell & Dyson, [2000). La narracion de historias, como he-
rramienta para favorecer el aprendizaje, ha tenido tal relevancia que, incluso, se han propuesto
marcos tedricos para entender su impacto como método educativo (Gallagher, [2011).

Uno de los elementos tedricos en los que se sustenta esta tesis es un marco conocido
popularmente como el viaje del héroe, el cual da cuenta de la estructura general de diversas
obras narrativas. El viaje del héroe es un patrén estructural propuesto por Joseph Campbell y
explicado en el libro titulado E/ héroe de las mil caras (Campbell, [1969). Este marco nos informa
que "todas las historias constan de algunos elementos estructurales comunes que se encuentran
universalmente en mitos, cuentos de hadas, suefios y peliculas” (Vogler, 2007). En E/ héroe de
las mil caras se exponen y organizan las coincidencias que el autor identificé en mitos, historias
y leyendas propias de diversas culturas en un constructo denominado como monomito. En la ma-
yoria de las buenas historias subyace la secuencia general de etapas propuesta por Campbell.
Incluso en la mercadotecnia se ha utilizado dicha estructura narrativa en la elaboracion de comer-
ciales de marcar reconocidas. Algunos comerciales son historias cortas que buscan establecer
una identificacion con el espectador lo cual, a su vez, se espera que incentive la adquisicion del
articulo que se promociona. Al respecto, existen diversos estudios sobre la narracién de historias
en marketing, orientadas a la promocién de marcas, la colocacion de productos y el andlisis de la
relacion cliente-marca (Woodside, |2010).

También en el ambito del turismo la narracion de historias tiene alta relevancia. Por un
lado, existe una linea de investigacion interesada en narrar y analizar experiencias de turistas
que han visitado ciertos destinos (Nimrod, |2008); es decir, clientes que cuentan historias. En esta
linea de ideas, el monomito se ha utilizado como medio para promover viajes como experiencias
transformadoras (Robledo & Batle, 2017), o en la elaboracion de videos promocionales de los
destinos turisticos (Moin et al., 2020).

Monomito

Para Campbell, los protagonistas de casi cualquier historia han emprendido una busqueda
que requiere de un viaje, el cumplimiento de una meta y un proceso de retorno (Lefkowitz, |1990).
La estructura narrativa propuesta por Campbell se puede reconocer en peliculas taquilleras como
Star Wars, Matrix, Harry Potter, El sefior de los anillos, entre otras. También es posible identificar
dicha estructura narrativa en campanas publicitarias, en las cuales, mediante una historia corta,
se pretende generar una respuesta emocional en los clientes potenciales, que los induzca a la
adquisicion del producto que se promociona (Khan, 2021). Ejemplos de tales campanas son:
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Choose go, de Nike; Thank your Christmas Hero, de Coca-Cola; Champions League, de Heineken
(Moin et al., [2020), entre otras.

La unidad nuclear del monomito consiste en la secuencia de etapas separacion-iniciacion-
retorno, presente en los ritos iniciaticos de diferentes culturas Aqui comienza esta seccién El viaje
del héroe. El héroe inicia su aventura desde el mundo ordinario, el mundo de todos los dias, hacia
una region, desconocida, de prodigios sobrenaturales, se enfrenta a fuerzas fabulosas, gana una
batalla decisiva y enfrenta una transformacion; finalmente, el héroe regresa de su aventura con la
fuerza de otorgar dones a sus semejantes (Campbell, [1969). Para Campell, el viaje del héroe es
una metafora de la experiencia transformadora que las personas atraviesan para convertirse en
miembros con pleno derecho de una sociedad. Representa la aventura de vivir y cada persona,
en su papel héroe, esta destinada a emprender viajes, afrontar y resolver problemas y encontrar
el tesoro de su autentico ser (Robledo & Batle, |[2017).

La primera gran etapa, que es la de la separacion o partida, esta integrada por cinco sub-
etapas denominadas: (1) E/ mundo del dia a dia; (2) la llamada a la aventura, o las senales de
la vocacién del héroe; (3) la negativa al llamado, o la locura de la huida del dios; (4) la ayuda
sobrenatural, o la inesperada asistencia que recibe quien ha emprendido la aventura adecuada;
(5) el cruce del primer umbral; y (6) el vientre de la ballena, o el paso al reino de la noche
(Campbell, |1969).

La segunda gran etapa, consistente en las pruebas y victorias de la iniciacion esta inte-
grada por seis sub-divisiones: (1) el camino de las pruebas, o del aspecto peligroso de los dioses;
(2) el encuentro con la diosa, o la felicidad de la infancia recobrada; (3) /a mujer como tentacion,
o el pecado y la agonia de Edipo; (4) la reconciliacion con el padre; (5) apoteosis y (6) la gracia
ultima.

La tercera gran etapa, el regreso y la integracién a la sociedad, que es la justificacion
para el largo retiro del héroe es usualmente, para el protagonista, la parte mas dificil. Esta etapa
se estructura en seis sub-divisiones: (1) la negativa al regreso, o el mundo negado; (2) la huida
magica, o la fuga de Prometeo; (3) el rescate del mundo exterior; (4) el cruce del umbral del
regreso, o la vuelta al mundo ordinario; (5) la posesion de los dos mundos; y (6) libertad para
vivir, o la naturaleza y funcion de la gracia ultima.

Otras formas de estructurar el viaje del héroe

A partir de la propuesta original de Campbell (1969) se han realizado simplificaciones de
las sub-etapas, manteniendo las tres etapas principales. Al respecto, Vogler (2007) propone doce
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fases para organizar el viaje del héroe, que denomina el viaje del escritor como se muestra a
continuacion:

Tabla 5.1: Comparacion de esquemas y terminologias.

El viaje del escritor El monomito
La partida Etapa 1
1. Mundo ordinario 1. Salida, separacién
2. Llamado a la aventura 2. El mundo del dia a dia
3. Rechazo a la llamada 3. La llamada a la aventura
4. Encuentro con el mentor 4. La negativa al llamado
5. Cruce con el primer umbral 5. La ayuda sobrenatural

6. Cruce con el primer umbral
7. Vientre de la ballena

La iniciacién Etapa 2
1. Pruebas, aliados y enemigos 1. Descenso, iniciacién, penetracion
2. Acercamiento a la cueva mas profunda 2. El camino de las pruebas
3. La prueba 3. El encuentro con la diosa
4. La recompensa 4. La mujer como tentacion
5. La reconciliacion con el padre
6. Apoteosis
7. La gracia ultima
El retorno Etapa 3
1. El camino de regreso 1. Regreso e integracién a la sociedad
2. Resurreccion 2. La negativa al regreso
3. El retorno con el elixir 3. La huida magica

4. El rescate del mundo exterior
5. El cruce del umbral de regreso
6. La posesion de los mundos
7. Libertad para vivir

I. La partida

1) El mundo ordinario. En esta fase el autor tiene que responder a las siguientes pregun-
tas: ¢, Qué es lo primero que conocera el espectador? ; El titulo de la obra? 4 La primera
linea de didlogo? ¢La primera imagen? Los momentos iniciales representan una pode-
rosa oportunidad para crear una impresion en los espectadores. En esta etapa conoce-
mos al héroe. Tiene la finalidad de identificarnos con él antes de que comience el viaje,
el cual viviremos a través de sus ojos. El mundo ordinario brinda al espectador la opor-
tunidad de conocer e identificarse con los impulsos, deseos, necesidades, problemas,
caracteristicas y defectos del héroe. El mundo especial de la historia s6lo es especial si
es posible contrastarlo con un mundo de asuntos cotidianos en el que habita el héroe.
El mundo ordinario, es el ultimo lugar del que venimos. En la vida pasamos por una
sucesion de mundos especiales que poco a poco se vuelven comunes a medida que
nos acostumbramos a ellos. Una buena idea cuando se narra una historia consiste en
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hacer que el mundo ordinario sea lo mas diferente posible del mundo especial, de mo-
do que la audiencia y el héroe experimenten un cambio dramatico cuando finalmente
se cruce el umbral. En el caso del personaje de Harry Potter, el mundo ordinario con-
siste en la vida con sus tios; sus problemas se enfocan a la forma que es maltratado
en su familia adoptiva. En la saga de la pelicula Matrix, conocemos el mundo ordinario
de Neo, con su doble vida como programador de una empresa de tecnologia y como
hacker informatico. Sus problemas se enfocan en las ideas que tiene respecto de la
matrix. En el caso de Star Wars, podemos conocer a Luke Skywalker aburrirse como
un granjero en el planeta desértico de Tatooine con sus tios. Toda buena historia plan-
tea una serie de preguntas sobre el héroe. ;Lograra su objetivo, superara su defecto
y aprendera la leccién que necesita aprender? Todo héroe necesita un problema tan-
to interno como externo. Los personajes sin desafios internos son poco atractivos. Es
importante que resuelvan una problematica interna, un defecto de personalidad o un
dilema moral. Necesitan aprender algo en el transcurso de la historia: como llevarse
bien con los demas, como confiar en si mismos, como ver mas alla de las apariencias.
Para el auditorio es importante que el protagonista aprenda y crezca. En las buenas
historias al héroe le falta algo, o le quitaron algo. Los elementos faltantes ayudan a
crear simpatia por el héroe y a llevar al publico a desear su eventual plenitud, lo cual
genera en el interés por seguir conociendo la historia. Para la historia puede resultar
relevante mostrar que el héroe es incapaz de realizar alguna tarea sencilla al inicio de
la misma. Un recurso para humanizar a un personaje consiste en asignarle una herida,
una lesion fisica visible o una herida emocional profunda. En el mundo ordinario se ex-
plica el tema de la historia: s De qué trata realmente la historia? ¢ Cual es la palabra o
frase que define a la historia? ; Amor? ;Confianza? ¢ Traicion? ;Vanidad? ¢ Prejuicio?
¢ Codicia? ¢Locura? ; Ambicién? ;Amistad?

La llamada a la aventura. En esta fase se altera la comodidad en la que vive el héroe
dentro del mundo ordinario, mediante un desafio o misién. Para que la historia avan-
ce es necesario algun acontecimiento. Una vez que se presenté al personaje principal
es importante establecer lo que esta en juego si se rechaza el desafio y se establece
cual es el objetivo del héroe: ganar el tesoro, vengarse o corregir un error, lograr un
sueno, enfrentar un desafio o cambiar una vida. Este llamado puede adoptar multitud
de formas, un mensaje o anuncio, una tormenta repentina, la llegada del villano, una
muerte, un secuestro. La Llamada puede ser una agitacion dentro del héroe, un sen-
timiento interior de que es hora de cambiar. Estas sefales a veces vienen en forma
de suenos, fantasias o visiones. Es posible que exista una secuencia de llamadas an-
tes de que el protagonista se de cuenta de que debe enfrentar el desafio y que no
puede permanecer de forma indefinida en el confort del mundo ordinario. El llamado
a la aventura generalmente se realiza por un personaje que manifiesta el arquetipo
del heraldo. Muchas veces se debe elegir entre dos llamadas en conflicto. A menudo,



30

el héroe no es consciente de que hay algin problema con su mundo ordinario y no
ven ninguna necesidad de cambio. La tarea del heraldo es comunicar que el mundo
del héroe es inestable y debe restablecerse el equilibrio mediante la accién, tomando
riesgos, emprendiendo la aventura. En Star Wars, el llamado a la aventura es el men-
saje holografico de la princesa Leia a Obi Wan, quien le pide a Luke que se una a
la busqueda. Leia ha sido secuestrada por Darth Vader. Su rescate es vital para res-
tablecer el equilibrio normal del universo. El llamado a la aventura a menudo puede
resultar inquietante y desorientador para el héroe. La llamada a la aventura implica un
proceso de seleccion. La mayoria de los héroes deben ser empujados, engatusados,
tentados o arrastrados a la aventura. La mayoria de los héroes dan una buena pelea y
nos entretienen con sus esfuerzos por escapar del llamado a la aventura.

Rechazo a la llamada. En esta fase el problema del héroe es como responder a la
llamada. La llamada se rechaza debido a miedos e inseguridades que surgen en el
protagonista. El héroe no esta dispuesto a realizar cambios y prefiere la seguridad del
mundo ordinario. En esta etapa se informa de los riesgos involucrados al aceptar la
aventura. Sin riesgos, peligros o posibilidades de fracaso, es poco probable que el es-
pectador se vea interesado en formar parte parte del viaje. Aqui se le pide al héroe
decir si a lo desconocido, a una aventura que puede ser emocionante, pero también
peligrosa e incluso mortal. El protagonista se encuentra en un umbral de miedo, de
dudas y de rechazo a la llamada, al menos temporalmente. Esta fase previa al viaje
cumple la funcion de senalar al publico que la aventura es arriesgada; es una apuesta
riesgosa y llena de peligros en la que el héroe podria perder fortuna o la vida. La pau-
sa para sopesar las consecuencias hace que el compromiso con la aventura sea una
eleccion real en la que la vida se apuesta contra la posibilidad de alcanzar el objetivo.
En esta fase el héroe debe examinar la misién cuidadosamente y tal vez a redefinir sus
objetivos. Los héroes suelen rechazar la llamada mediante diversas excusas débiles,
intentando retrasar el enfrentamiento a su destino. Tales excusas constituyen obstacu-
los temporales, normalmente superados por la urgencia de la misién. Cuando el héroe
se prepara para emprender una aventura, el mundo ordinario de alguna manera lo sabe
y se aferra a él, al proporcionarle distracciones que lo tientan a desviarse del camino.
Los héroes que superan sus miedos y se comprometen con una aventura aun pueden
ser puestos a prueba por figuras poderosas cuya funcion es promover miedo y la du-
da, cuestionando el valor del héroe. Son los guardianes del umbral que bloquean a los
héroes incluso antes de que comenzar la aventura. El rechazo puede ser un momento
sutil, tal vez sélo una palabra o dos de vacilacion. El rechazo de la Llamada puede ser
una oportunidad para reconducir el foco de la aventura. Una aventura emprendida por
diversion o para escapar de alguna consecuencia desagradable puede convertirse en
una aventura mas profunda del espiritu. Un héroe duda en el umbral para experimentar
el miedo, para hacerle saber al publico lo formidable de los desafios que se avecinan.
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Eventualmente, el miedo se supera o se deja de lado, a menudo, con cierta ayuda de
fuerzas asociadas con la siguiente etapa.

Encuentro con el mentor. A veces no es mala idea rechazar una llamada hasta ha-
berse preparado para enfrentar “el mundo desconocido’que representa la aventura.
En la mitologia y el folclore, esa preparacion se realiza mediante el apoyo del mentor,
cuyo trabajo incluye proteger, guiar, ensefar, probar, entrenar y proporcionar regalos
magicos. La funcién precisa del mentor es proporcionar al héroe algo que necesitara
durante el viaje. El encuentro con el mentor es la etapa en la que el héroe obtiene
los suministros, el conocimiento y la confianza necesarios para superar el miedo y co-
menzar la aventura. Es posible que el héroe no desee adentrarse en un mundo que
no conoce Y, por lo tanto, requiera de la experiencia o sabiduria de alguien que haya
estado alli antes. El mentor puede ser una persona o un objeto como un mapa, una
bitacora o jeroglificos. Incluso si no hay un personaje real que ocupe el papel del men-
tor, los héroes casi siempre hacen contacto con alguna fuente de sabiduria antes de
iniciar la aventura. Pueden buscar la experiencia de aquellos que les precedieron, o
pueden buscar en su interior la sabiduria adquirida a un gran costo en aventuras ante-
riores. En las historias del viejo oeste y de detectives, el héroe puede tener un mentor
interior, tal como un coédigo de honor que lo guia a lo largo del viaje. Para el narrador,
esta es una etapa rica en potencial de conflicto, implicacion, humor y tragedia. Se basa
en una relacion emocional, entre un héroe y su mentor. Al publico le agrada conocer
relaciones personales en las que la sabiduria y la experiencia de una generacion se
transmiten a la siguiente. Las historias alrededor del mundo estan llenas de descripcio-
nes de héroes que se encuentran con protectores magicos que les otorgan regalos y
los guian en el viaje. Algunos ejemplos son: el personaje del sefior Miyagi, que guia a
Daniel LaRusso en la pelicula de Karate Kid; Hagrid y Dumbledore, que guian a Harry
Potter, el inicio de la primera pelicula, el primero, y el segundo en todas las peliculas
de la saga; o Morfeo, quien guia a Neo en la primera pelicula de Matrix. El publico
esta muy familiarizado con el arquetipo del mentor. Los comportamientos, actitudes y
funciones de los ancianos sabios son bien conocidos, y es facil caer en clichés y este-
reotipos: amables hadas madrinas y magos de barba blanca. Para combatir lo anterior
y lograr una historia fresca y sorprendente es importante desafiar los arquetipos, al
darles la vuelta o prescindir de ellos, a proposito, para ver qué sucede. La ausencia de
un mentor crea condiciones especiales e interesantes para el héroe, pero hay que ser
conscientes de la familiaridad del publico con este arquetipo. La relacién mentor-héroe
puede tomar un giro tragico o mortal si el héroe es ingrato o propenso a la violencia.
Un ejemplo de lo anterior se tiene con Hércules, quien hiere a su maestro, el centauro
Quirdén. En otras ocasiones, un mentor se convierte en villano o traiciona al héroe. Los
mentores pueden concebirse como héroes con la experiencia suficiente para ensefar a
otros. Han recorrido el viaje del héroe una o mas veces y han adquirido conocimientos
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y habilidades que pueden transmitirse. Los escritores deben tener en cuenta que son
una especie de mentores para sus lectores, viajeros que se transportan a otros mun-
dos y traen historias, para ensenar a través de ellas. Los escritores, como mentores,
proporcionan metaforas mediante las cuales las personas pueden orientar sus vidas.

Cruce del primer umbral. En esta fase el héroe se compromete con el viaje, para el cual
no hay vuelta atras. Esta preparado para cruzar del mundo ordinario al mundo espe-
cial. El cruce puede requerir mas que solo aceptar los propios miedos; puede requerir
de un mapa o un empujoén del mentor. Algunas fuerzas externas o internas pueden
alentar al protagonista a llevar a cabo el viaje (el secuestro o muerte de un cercano,
una persecucion, el mal tiempo, o una fecha limite para cumplir una tarea). El lugar
del héroe en el mundo ordinario puede ser ocupado por alguna otra persona, animal u
objeto. Cruzar el primer umbral es un acto de voluntad en el que el héroe se compro-
mete con la aventura. Los héroes normalmente no aceptan simplemente los consejos
y regalos de sus mentores y luego se lanzan a la aventura. A menudo su compromiso
final se logra a través de alguna fuerza externa que cambia el curso o la intensidad
de la historia. A medida que el héroe se aproxima al umbral, se encontrara con se-
res, llamados los guardianes del umbral, que intentan bloquear el camino y son parte
del entrenamiento del héroe. El guardian representa un arquetipo poderoso y util, su
funcién es poner a prueba al héroe, en cualquier punto de la historia, pero suelen apa-
recer cerca de las puertas, portones y pasillos estrechos de los cruces de umbrales.
En la mitologia griega el perro de tres cabezas llamado Cerbero custodia la entrada al
inframundo, y héroes como Orfeo o Hércules tuvieron que enfrentarse a él. El héroe
debe encontrar o idear alguna manera de sortear a estos guardianes. A menudo la
amenaza del guardian es solo ilusoria, y la solucion es simplemente ignorarlas tales
amenazas o superarlas con fe, al darse cuenta de que lo que parece un obstaculo es
el medio para superar el umbral. Los guardianes que, a primera vista, parecen enemi-
gos, pueden convertirse en valiosos aliados. A veces simplemente los guardianes solo
necesitan que se reconozca su funcion y no seria buena idea pasar por el territorio
gue resguardan sin reconocer su poder y la relevancia de su funcion. Es un poco como
darle propina al portero o pagarle el boleto de una funcién de cine o teatro al taquillero.
Esta etapa significa que hemos llegado a la frontera de dos mundos. El héroe no siem-
pre aterriza suavemente al pasar de un mundo a otro. Pueden estrellarse en el mundo
especial, literal o figuradamente. El acto de fe puede convertirse en una crisis de fe a
medida que las perspectivas acerca del mundo especial se hacen anicos con el primer
contacto, de forma que el transito puede resultar agotador, frustrante o desorientador.
De acuerdo con una metafora utilizada en los estudios de Disney, una historia es como
el vuelo de un avién, y el primer acto es el proceso de cargar combustible, rodar y
recorrer la pista hacia el despegue. El primer umbral es, entonces, el momento en que
las “ruedas del avion dejan el suelo y el aparato comienza a volar”.
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[I. La iniciacion

1) Pruebas, aliados y enemigos. Una vez que se cruzo el umbral, el héroe enfrenta prue-
bas y enemigos, encuentra aliados, y aprende las reglas del mundo especial. Esta
fase representa una experiencia nueva y a veces aterradora para el héroe. No importa
cuantas ensenanzas y advertencias haya recibido, en el nuevo mundo el héroe vuelve
a ser un estudiante de primer grado. Esta fase permite al espectador obtener un vistazo
inicial del mundo especial, y conocer como sus caracteristicas contrastan con las del
mundo ordinario. El héroe debe prepararse para las pruebas y retos que se avecinan;
por lo que en esta fase pone a prueba sus habilidades y poderes, o tal vez busca un
entrenamiento mas a fondo. Se pone a prueba el compromiso del héroe con el viaje
y se evallan las posibilidades de éxito o fracaso. La funcion mas importante de esta
fase es la de realizar pruebas. Los narradores ponen a prueba al héroe, sometiéndolo
a una serie de retos que estan destinados a prepararlo para mayores desafios que se
avecinan. Las pruebas en esta fase constituyen obstaculos dificiles, pero el resultado
no es la vida o muerte del héroe como en eventos posteriores. Si la aventura fuera
una experiencia de la busqueda del primer empleo, el primer acto (la partida) consis-
tiria en el proceso de seleccidon de candidatos, y la etapa de prueba del segundo acto
(la iniciacion) seria el proceso de capacitacién para el trabajo mediante el proceso de
prueba que generalmente tiene una duracion de tres meses. Las pruebas son una con-
tinuacion de la formacién proporcionada por el mentor, quien en ocasiones acompana
al héroe hasta este punto de la aventura. Las pruebas también se integran en la arqui-
tectura o el paisaje del mundo especial, el cual suele estar dominado por un villano o
sombra quien protege su territorio con trampas, barricadas y aduanas. Es comun que
los héroes caigan en trampas o activen las alarmas de seguridad. La forma en que se
afrontan y sortean estas trampas es parte de la prueba. Otra funcion de esta etapa es
la creacion de aliados o enemigos, pudiendo llegar a integrar equipos. Al llegar al mun-
do especial, el héroe dedica algun tiempo a descubrir en quién se puede confiar y en
quién no. Esto también es una especie de prueba, que examina si el héroe tiene capa-
cidad de discernimiento respecto del caracter y las intenciones de quienes encuentra
en su camino. El héroe también pueden generar enemistades amargas en esta etapa.
En el caso del personaje Harry Potter, su primer aliado es Ron Weasley y su primer
enemigo Draco Malfoy. Es posible que el héroe se encuentre con la sombra o sus sir-
vientes. Los enemigos incluyen tanto a los villanos o antagonistas de las historias como
a sus subordinados. Un tipo especial de enemigo es el rival, quien compite con el héroe
en el amor, los deportes, los negocios o cualquier otra empresa. El rival normalmente
no intenta matar al héroe, sino que simplemente intenta derrotarlo en la competencia.
La fase de pruebas, aliados y enemigos es util para escenas de “encuentro” donde los
personajes se conocen entre si y el publico aprende mas sobre ellos. Aqui el héroe
acumula energia e informacién que sera util para afrontar la siguiente etapa.
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2) Acercamiento a la cueva mas profunda. En esta etapa se hacen los preparativos finales
para la prueba central. El héroe, en este punto, es como un alpinista que ha montado
un campamento base a partir de las pruebas y esta a punto de emprender el asalto
final para llegar a la cima de la montana. El héroe se prepara para adentrarse en la
cueva mas profunda, la cual conduce a la prueba o reto principal. Se pueden revisar
mapas, planificar ataques, reconocer el terreno y posiblemente las fuerzas enemigas
se reducen antes de que el héroe pueda enfrentar su mayor miedo o el mayor peligro
en el mundo especial. En esta fase el héroe sobrevive al mundo especial, ganandose
su lugar y, posiblemente, un descanso antes de la prueba o reto final. Es posible que
el equipo de un héroe haya sufrido contratiempos durante las pruebas, y esta es una
etapa en la que se pueden reorganizar las tropas, recordar a los muertos, curar a los
heridos y reavivar la moral. El héroe y su equipo pueden tomarse tiempo para hacer
planes, hacer reconocimientos del terreno, reorganizar o reducir el grupo, fortificarse
y armarse, y reirse por ultima vez. En la analogia de la busqueda del primer empleo,
el empleado esta capacitado y adaptado para el puesto y listo para las pruebas fina-
les que definiran su permanecia definitiva en la empresa. Los pistoleros revisan sus
armas, los toreros visten cuidadosamente sus trajes de luces, los guerreros afilan cui-
dadosamente sus espadas. El héroe debe estar alerta y no dejarse seducir por el canto
de las sirenas. La experiencia pasada puede ser el pasaporte del héroe a nuevas tie-
rras. Nada se desperdicia y cada desafio del pasado fortalece e informa al héroe para
afrontar el presente. El héroe ha entrado en otro pequefio mundo especial, con reglas y
valores diferentes. Es posible que se encuentre con una serie de estos, como muinecas
matrioskas, una dentro de la otra. El héroe sabe que se enfrenta a una gran prueba
y se prepara lo mejor posible. Es posible que el héroe tenga que demostrar su expe-
riencia de forma recurrente. Cuando los obstaculos lo retrasa, el héroe se familiariza
con sus companeros aventureros al conocer sus esperanzas y suefos. Conforme el
héroe se aproxima a la cueva mas profunda, debe saber que esta en territorio enemi-
go, al borde de la vida y la muerte. El héroe puede sufrir reveses desalentadores en
esta etapa, mientras mas se acerca a la meta. Estos cambios de suerte se denominan
complicaciones dramaticas, las cuales son una prueba mas de la voluntad para seguir
adelante. Es posible que sea necesario recordar a la audiencia que el reloj sigue su
marcha.° que la "bomba de tiempo”de la historia esta activa y a punto de estallar. El
héroe debe ser consciente de que el cuartel general de los villanos sera defendido con
ferocidad. El acercamiento a la caverna es un buen momento para recalibrar el equipo,
expresar dudas y dar animo. Es importante asegurarse de que todos los integrantes
estan de acuerdo sobre los objetivos y que las personas adecuadas estan en los pues-
tos idoneos. En esta etapa el héroe utiliza la estrategia de ponerse en los zapatos de
los guardianes que tiene frente a él. En algin momento puede requerirse el uso de
la fuerza o un acto supremo de voluntad para atravesar el velo final hacia la cueva
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mas profunda. Esta fase abarca todos los preparativos finales para la maxima prueba,
donde, a menudo, el héroe se posiciona en un bastion de la oposicidon, un centro de-
fendido donde se tiene que aplicar cada leccion aprendiza con la ayuda de los aliados.
Se superan los ultimos obstaculos antes de afrontar la maxima prueba.

La prueba. Aqui tiene lugar el reto principal, la crisis central, durante la cual el héroe
enfrenta su mayor miedo, y experimenta la "muerte”, ya que solo a través de esta, se
puede renacer, experimentando una resurreccion que otorga mayores poderes 0 pers-
picacia para visualizar el final del viaje. El héroe puede morir, presenciar la muerte de
un aliado o del mentor, o causar tales muertes. El momento dramatico que la audiencia
mas disfruta es la muerte del héroe, o algo parecido (sus mayores miedos, el fracaso
de una empresa, el fin de una relacion, un cambio de personalidad), y el renacimien-
to. La mayoria de las veces, el protagonista regresa de la muerte y renace (literal o
simbdlicamente) para enfrentar las consecuencias de haber enganado a la muerte. La
prueba puede enfrentar al héroe contra la sombra o el villano, y el fracaso del héroe
aumenta lo que esta en juego y cuestiona el éxito del viaje. El héroe puede derrotar
al villano, solo para tener que enfrentarse a fuerzas mayores en una segunda mitad
del viaje. El héroe no soélo visita el mundo de la muerte y regresa a casa; sino que
regresa cambiado, transformado de alguna manera. La prueba es un momento central
de la historia. Suele ser el acontecimiento central o principal del segundo acto. Gene-
ralmente se le conoce como la crisis para diferenciarla del climax, que es el momento
central del tercer acto y el acontecimiento con el que culmina toda la historia. A veces
las cosas tienen que empeorar antes de poder mejorar. Una crisis terrible, es a veces
el Unico camino hacia la recuperacion o el triunfo. La ubicacion de la crisis depende
de las necesidades de la historia y de los gustos del narrador, pero lo mas comun es
que la muerte y renacimiento del héroe ocurran cerca de la mitad de la historia. Una
crisis central tiene la ventaja de la simetria y deja suficiente tiempo para que de la te-
rrible experiencia surjan consecuencias interesantes. Sin embargo, se puede construir
una estructura igualmente efectiva con una crisis retrasada cerca del final del segundo
acto (entre dos tercios y tres cuartos de la historia). La estructura de crisis retrasada
se asocia con la proporcion aurea, esa proporcion de aproximadamente tres a cinco
que parece producir los resultados artisticos mas agradables. Una crisis retrasada deja
mas espacio para la preparacion y permite una lenta preparacion hasta un gran mo-
mento al final del segundo acto. En cualquier caso, cada historia necesita un momento
de crisis. Las palabras crisis y critico provienen del verbo griego krinein que significa
separar. Una crisis es un acontecimiento que separa las dos mitades de la historia.
Después de la crisis nada volvera a ser igual para el héroe. La realidad de una crisis de
muerte y renacimiento puede depender del punto de vista de un espectador; por ello
un testigo es a menudo una parte importante de esta etapa. En el caso del personaje
Harry Potter este testigo es Hagrid, quien presencia la muerte del héroe a manos de
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Lord Voldemort en el bosque prohibido. La cercania de la muerte hace la vida mas real.
Las emociones humanas, al parecer, tienen ciertas propiedades elasticas, parecidas a
las de las pelotas de basquetbol, cuando se los arroja con fuerza, rebotan hacia lo
alto. En cualquier historia se intenta incrementar las emociones de la audiencia y, por
ende, su participacion en la historia. Una historia con buena estructura disminuye e
incrementa alternativamente la fortuna del héroe y, con esto, las emociones del publi-
co. Las emociones deprimidas por la presencia de la muerte del héroe se traducen en
incremento del estado animico de la audiencia. Las pruebas mas comes son las bata-
llas o confrontaciones con una fuerza contraria (villano, antagonista, oponente, fuerza
de la naturaleza). A veces se necesita un lado oscuro para polarizar a un héroe o un
sistema, para darle al héroe cierta resistencia contra la cual luchar. En ocasiones los
villanos que luchan por nuestra muerte pueden convertirse en fuerzas que, en ultima
instancia, trabajan para el bien del héroe. Generalmente, la sombra representa los mie-
dos y las cualidades desagradables y rechazadas del héroe; es decir, todas las cosas
gue no nos gustan de nosotros mismos y que intentamos proyectar en otras personas.
Esta forma de proyeccion se llama demonizar. Las personas en una crisis emocional
a veces proyectan todos sus problemas en un area determinada sobre otra persona o
grupo que se convierte en el simbolo de todo lo que odian y temen en si mismos. A
veces esta proyeccion es necesaria, con la finalidad de poder ver un tema o situacion
con claridad. Un sistema puede permanecer en un desequilibrio nocivo durante mucho
tiempo si los conflictos no se clasifican, polarizan y se les obliga a resolverse en algun
tipo de confrontacion dramatica. Se requiere que las caracteristicas no reconocidas
o rechazadas de una persona se reconozcan conscientemente a pesar de la inercia
apoye su permanencia en el desconocimiento o en el inconsciente. Por muy ajenos
que sean los valores del villano, de alguna manera son el reflejo de los propios deseos
del héroe, magnificados y distorsionados. El héroe generalmente engana a la muerte
utilizando los regalos o dones que le proporciond el mentor. Esta etapa simboliza la
muerte del ego y el renacimiento se traduce en una nueva conciencia del universo; asi
como en la adquisicion de una visibn mas amplia de la conexion de todas las cosas.
Los griegos llamaron a esto un momento de apoteosis. Saborear la muerte permite al
héroe adoptar el papel de un dios por un momento.

La recompensa. El héroe es reconocido o recompensado por haber sobrevivido a la
muerte 0 a una gran prueba. Se generan muchas posibilidades al después de haber
superado una crisis, y la recompensa, tiene muchas formas y propésitos. El héroe
sobrevivio a la muerte, superé su mayor miedo, 0 maté al dragén y con ello gano la re-
compensa que buscaba; la cual puede tener diversas formas: un objeto magico como
espada o elixir, mayor conocimiento o perspicacia, reconciliacién con una persona. El
héroe se ha ganado el derecho a celebrar. La celebracion permite al protagonista re-
poner su energia. Es posible que el héroe haya ganado la recompensa directamente o
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que la haya robado, pero debe enfrentar las consecuencias del robo, ya que las fuerzas
enemigas reclaman el elixir que no debe llegar al mundo ordinario. Al haber cruzado
el abismo entre la vida y la muerte, ya nada volvera a ser igual. A veces los héroes
regresan y rememoran el camino que los llevé a este punto. El tiempo de recapitula-
cion permite a la audiencia recuperar el aliento después de una batalla o una prueba
emocionante. Vogler (2007) denomina a esta fase apoderarse la espada (seizing the
sword), porque representa un movimiento activo del héroe que toma agresivamente
posesién de aquello que busca en el mundo especial. En esta fase el héroe puede
descubrir que el hecho de haber sobrevivido a la muerte le otorgé nuevos poderes o
mejores percepciones del mundo. Un conjunto de nuevos conocimientos o habilidades
pueden ser la espada de la cual el héroe se apodera y que le otorga un momento de
claridad o de intuicion. En ocasiones el héroe experimenta una profunda autorrealiza-
cion después de enganar a la muerte. Adquiere capacidad para ver quién es y como su
ser encaja en la estructura del universo. Se puede dar cuenta de que habia sido tonto
o terco, durante este momento de claridad. También es posible que otros vean al héroe
con mayor claridad, que perciban un cambio en su comportamiento, lo cual es signo
de su renacimiento. A lo anterior a veces se le llama momento de epifania, palabra que
proviene de la palabra griega epiphaneia, la cual hace referencia a una manifestacion o
revelacion. La epifania es un momento en el que una persona reconoce que €s un ser
divino y sagrado, conectado en unidad con el universo. En otras historias, el vencer a la
muerte puede provocar que el héroe sufra una inflacién del ego, volviéndose engreido
o arrogante. Su autoestima puede crecer demasiado y distorsionar la percepcién de
su verdadero valor como persona. El héroe también puede sobrestimar su propia im-
portancia o destreza después pero, en algin momento, descubrira que tuvo suerte la
primera vez y tendra otros enfrentamientos que le permitiran reconocer sus propios
limites.

1. El retorno

1) El camino de regreso. En esta fase el héroe debe volver a comprometerse para comple-
tar el viaje y regresar al mundo ordinario. El éxito en el mundo especial puede dificultar
el regreso del protagonista a su mundo. Esta fase necesita de un evento que empuje
al héroe para el regreso. Como cualquier punto de inflexion, la accién que inicia el ca-
mino de vuelta podria cambiar el curso de la historia. El evento puede ser una decision
interna que debe tomar el héroe.

Una vez mas podemos ver un claro ejemplo de este suceso en la historia de Harry
Potter, en la pelicula de las reliquias de la muerte antes de iniciar la pelea contra Vol-
demort, Harry se encuentra en el bosque solo y ahi logra ver a sus padres y amigos
gue se encuentran ya muertos, le ayudan a sentirse seguro y con mas fuerza para se-
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guir, es decir le ayudan a Harry a retomara fuerza para poder continuar, es decir es el
evento de empuje que Harry necesita para poder seguir, tras este evento Harry avanza
para encontrarse con Voldemort y pelear contra el.

La resurreccion. En esta fase el héroe afronta su encuentro mas peligroso con la muer-
te. Esta prueba final permite al protagonista aplicar todo lo que ha traido al mundo
ordinario. La resurreccion puede representar una “limpieza” o purificaciéon. El héroe re-
nace o se transforma con los atributos de su yo ordinario, ademas de las lecciones y
conocimientos de los personajes que ha conocido a lo largo del camino. La resurrec-
cién puede ser una prueba fisica o un enfrentamiento final entre el héroe y el villano.
Esta batalla es por mucho mas que la vida del héroe; incluyendo otras vidas, o un
mundo entero. El héroe debe demostrar que ha alcanzado el estado heroico y acep-
tar voluntariamente su sacrificio en beneficio del mundo ordinario. En la antigiiedad
aquellos guerreros que eran llevados a la guerra eran sometidos a un proceso de puri-
ficacion para poder incorporarse a su mundo ordinario al haber obtenido la victoria de
la guerra, pues bien el héroe se ha encontrado en un mundo de muertos y es necesario
purificarse y limpiarse antes de su regreso, un ejemplo claro de este punto lo podemos
ver en la historia de Harry Potter, especificamente en la pelicula de las reliquias de la
muerte, en este punto Harry ya a pasado mucho y ha tenido un proceso de aprendizaje
y preparacién mental durante toda la saga que lo han preparado para la batalla final
que tiene con Voldemort, al enfrentarse a el llega un momento en el que Harry parecia
ya haber perdido la batalla y haber muerto, durante ese proceso se lleva acabo el pro-
ceso de limpieza y purificacion de Harry par poder regresar al mundo ordinario, ya que
en ese momento tiene un reencuentro con su mentor Dumbledore quien le da una vez
mas ensenanza y le ayuda a renacer y purificarse para poder resurgir y nuevamente
regresar con los suyos.

El retorno con el elixir. En esta fase se consigue la recompensa final. El héroe ha
sido resucitado, purificado y se ha ganado el derecho a ser aceptado de nuevo en
el mundo ordinario. El protagonista busca compartir el elixir obtenido durante el viaje,
curar heridas fisicas 0 emocionales, o realizar tareas que eran imposibles en el mundo
ordinario. El elixir puede ser un gran tesoro o una pocion magica; podria ser amor,
sabiduria o simplemente la experiencia de sobrevivir en el mundo especial. El elixir
puede cerrar el viaje y restablecer el equilibrio en el mundo ordinario. En la mayoria
de las historias esta fase completa el ciclo del viaje particular. Ahora el protagonista
puede embarcarse en una nueva vida influenciado por el viaje. Es importante recalcar
que el viaje no tendria sentido si al final el héroe no regresa con alguna recompensa al
término de este, un ejemplo de esto lo podemos nuevamente visualizar en las peliculas
de Harry Potter, pues como lo mirdbamos en el punto anterior, parecia que el héroe
refiriéndonos a Harry ya habia perdido la batalla, pues en un punto al ser atacado
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gueda inconsciente podriamos decir que muerto, sin embargo se lleva a cabo el punto
de la resurreccion para que el héroe pudiera regresar con el elixir, que en este caso no
fue una recompensa palpable, sin embargo fue una recompensa de valentia y fuerza
emocional para poder dominar la técnica y estrategia de un buen ser magico para poder
derrotar a su enemigo.

Transicion educacion-trabajo

El término transicion educacion-trabajo (education-work transition) o transicion de la es-
cuela al trabajo (school-to-work transition) o transicion universidad-trabajo, son conceptos que se
asocian con procesos de cambio, espera e incertidumbre (Ryan,|[2001). La transicién educacién-
trabajo se define como el periodo durante el cual una persona deja la escuela y es contratado
en un empleo formal (Ng & Feldman, 2007). En la investigacién sobre la transiciéon educacién-
empleo, el inicio del trabajo se conceptualiza tipicamente como la contratacion de un adulto joven
por parte de una empresa u organizacion. Sin embargo, el trabajo por cuenta propia, también es
una opcion profesional plausible. En término generales, la transicion universidad-trabajo se carac-
teriza por dos eventos: el abandono de la educacion formal y la obtencion de un empleo formal
asociado con una independencia economica (Saravi, 2009).

Este proceso de transicion de la universidad al primer empleo es un proceso estresante
en la vida de los jévenes graduados (Polach, |2004). Este fendmeno se ha estudiado principal-
mente mediante el uso de estadisticas descriptivas; aunque también se han utilizado modelos de
regresion para analizar la probabilidad de conseguir empleo (Biggeri et al., 2001). En el caso de
América Latina, es un tema crucial para la agenda publica desde mediados de la década de los
90 del siglo pasado. Algunas de las formas de estudiar este proceso de transicion es a través de
cursos de vida (estudios nacionales y microsociales), en los cuales se resalta el papel del género
como variable que afecta el tiempo en el que se obtiene el primer empleo; o mediante investi-
gaciones institucionales sobre el mercado laboral (macrosociales e internacionales) (Fernandez
et al.,2013).

Algunos autores consideran que si los egresados de las universidades logran conseguir
empleo en un corto plazo de tiempo, después del egreso y existe un ajuste adecuado entre la
preparacion obtenida en la universidad y los requisitos de un empleo, entonces el proceso de
transicién de la educacion al trabajo ha sido exitoso (Vega, |2005). Sin embargo, el éxito en esta
transicion se aborda de multiples formas. Algunos investigadores utilizan criterios objetivos (em-
pleo vs. desempleo, calificaciones de desempefio laboral y niveles de rotacién), mientras que otros
usan indicadores subjetivos (actitudes laborales, niveles de estrés y percepcion de idoneidad). En
este trabajo se adopta la definicion de éxito en la transicion educacién-trabajo propuesta por Ng y
Feldman (2007), quienes consideran que es "un estado en el que las personas estan empleadas
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después de terminar la escuela, se desempenan a niveles aceptables para sus empleadores y
tienen actitudes positivas hacia su entorno laboral y sus requisitos laborales® (p. 116).

El estudio del éxito en la transicion educacién-trabajo es importante porque influye en el
sentido de autoeficacia de las personas sobre sus habilidades para enfrentar problematicas y para
tomar decisiones, sobre su capacidad para adaptarse a las nuevas responsabilidades laborales,
a los nuevos colegas y a las normas laborales. Por el lado de las organizaciones también hay
importantes implicaciones, ya que el éxito en la transicion educacion-empleo influye en los niveles
iniciales de productividad de los nuevos empleados, la cantidad de capacitacion que se debe
brindar a los recién llegados y el nivel de rotacion entre los nuevos trabajadores (Ng & Feldman,
2007).

En México, el proceso de transicion de la educacion al trabajo tiene caracteristicas parti-
culares, entre las que se encuentran (Vega, [2005):

1. La edad para ingresar al primer empleo, entre los profesionales, se ha incrementado debido
al alargamiento de la escolarizacion.

2. Eltiempo para conseguir el primer empleo se ha incrementado debido a la crisis econdmica.

3. El proceso de conseguir el primer trabajo se ha complejizado, derivado de fendmenos como
la precarizacion del empleo, falta de estabilidad laboral, el outsorcing, el trabajo informal o
el trabajo remoto.

4. Los egresados enfrentan el fendmeno de sobre cualificacion, entendida como la discrepan-
cia entre el nivel educativo de un empleado y el nivel requerido para el puesto de trabajo
que ocupa (Cerdeira & Touya, 2021).

El concepto de becoming, llegar a ser o devenir en profesional

El becoming (devenir) es un proceso iterativo y evolucionario a través del cual los indivi-
duos desarrollan un sentido del yo profesional, un sentido de identidad profesional. Asi, el llegar a
ser un profesional no se limita a la adquisicién de conocimientos y habilidades dentro de entornos
educativos formales que luego se aplican en el lugar de trabajo, y todo lo anterior apoya la cons-
truccion de una identidad profesional. La identidad profesional es multidimensional e incluye no
solo la identidad individual y colectiva situada en practicas profesionales especificas sino también
la identidad provisional, una especie de ensayo de un yo profesional. Ademas, este yo profesional
es un fenédmeno en constante cambio. Cuando la identidad profesional se conceptualiza como un
llegar a ser, se destaca la naturaleza evolutiva del yo profesional. Por esta razon el llegar a ser es
consistente con las nociones de aprendizaje permanente (Scanlon, 2011).
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Llegar a ser un profesional consiste en desarrollar una identidad individual, junto con una
identidad colectiva (Cerulo,|(1997), que requiere negociacion y re-negociacion durante toda la vida.
El constructo denominado becoming, que hemos traducido como llegar a ser, es una metafora
util para comprender el proceso de aprendizaje de los profesionales. Para Hager y Hodkindson
(2011), la metafora del aprendizaje como “llegar a ser’permite:

1. Comprender el aprendizaje profesional tanto desde la perspectiva de la situacion de apren-
dizaje como desde la perspectiva de la persona que aprende.

2. Comprender tanto el aprendizaje continuo y rutinario de los profesionales experimentados
como el aprendizaje de un profesional recién integrado al campo laboral.

3. Combinar el aprendizaje formal e informal en el proceso de comprension del aprendizaje
profesional.

A los empleadores les preocupa que los profesionales sigan aprendiendo durante toda
su vida laboral ya que, actualmente, las practicas de todas las profesiones estan cambiado de
forma acelerada. Asi, los profesionales necesitan mantenerse actualizados para poder realizar su
trabajo con eficiencia y para legitimar su membresia en organismos o asociaciones profesiona-
les las cuales avalan sus conocimientos y experiencias. Generalmente, el aprendizaje profesional
continuo, a menudo, se basa en constancias de asistencia a actividades de aprendizaje o de
certificacion formal; sin embargo, la investigacion ha obtenido evidencia de que el aprendizaje
en el trabajo es cotidiano, esencialmente informal e inherente a la practica diaria. Ademas, ge-
neralmente, los profesionales no llegan a reconocer la mayor parte de este aprendizaje, ya que
conforme aprenden, dicho aprendizaje pasa a formar parte de ellos, de sus habitos. Entonces,
¢,como puede la metafora del aprendizaje como becoming (devenir) apoyar la comprension de
ese aprendizaje profesional rutinario, de manera que este conocimiento pueda informar mejor
acerca de las medidas para fomentarlo, apoyarlo y mejorarlo? El concepto de becoming contribu-
ye a dejar en claro que el aprendizaje, la practica y la disposicion hacia el trabajo son fendmenos
continuos y que estan en constante construccion (Hager & Hodkindson, 2011).

El aprendizaje en los lugares de trabajo puede entenderse como un proceso de llegar
a ser que puede y, a veces, debe estudiarse a diferentes escalas: investigaciones a gran escala
que cubren periodos cortos de tiempo cortos o investigaciones de menor escala que que analizan
periodos de tiempo mucho mas largos.

El aprendizaje profesional tiene lugar mediante las interacciones entre el aprendizaje in-
dividual y las culturas de aprendizaje de los lugares de trabajo. Asi, de acuerdo con Hager y
Hodkindson (2011), el uso de la metafora del becoming para comprender el proceso de aprendi-
zaje de un profesional tiene varias implicaciones importantes para la practica, entre ellas:
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1. Mejora las culturas de aprendizaje. Una forma comun de ampliar las oportunidades de
aprendizaje en el trabajo es a través de cursos cortos, que a menudo se imparten en el
lugar de trabajo o cerca de él. Sin embargo, su utilidad depende de que los trabajadores va-
loren positivamente dichos cursos. Ademas, el aprendizaje requiere de que exista sinergia
entre los integrantes de una organizacion y que se minimicen los conflictos.

2. Apoya el aprendizaje individual. Requiere de la creacién de retos y oportunidades para
aprender en el trabajo. Es importante la orientacién y el apoyo personalizado, en el trabajo
o fuera de él. La probabilidad de éxito se incrementa si el apoyo se centra en los intereses
de la persona que esta aprendiendo.

3. Mejora el aprendizaje asociado con las etapas de transicion. Es importante centrar el apren-
dizaje en las etapas de transicién que existen en el trabajo. Por ejemplo, en el caso de los
profesionales en programacioén informatica el aprendizaje deberia considerar las etapas de
transicion de programador en entrenamiento a programador junior, de programador junior a
senior, o de programador senior a lider de proyecto. Es importante brindar apoyo y orienta-
cion personalizados para mejorar el aprendizaje transicional. Dicho apoyo podria brindarse
en o fuera del lugar de trabajo, antes y después de la transicion, y podria ser formal o
informal.
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Capitulo 3. Metodologia

“Como la matematica o la musica, la etnografia constituye una de esas
raras vocaciones auténticas. Uno puede descubrirla en si mismo, aun-

gue no se la hayan ensenado.” Claude Lévi-Strauss (1988)

Introduccion

En este capitulo se incluye informacion sobre el tipo de investigacion desarrollada, asi
como elementos involucrados durante los procesos de obtencidn, procesamiento y analisis de
los datos empiricos que sustentan las conclusiones de la tesis. En primer lugar es importante
subrayar que esta investigacién es cualitativa, exploratoria, descriptiva y transversal. El diseno
incluye un estudio de caso, el cual esta integrado por un solo actor, analizado a un micro-nivel
(Swanborn, 2010). Por otra parte, la recoleccién de la informacion y parte del analisis se llevo a
cabo utilizando un método autoetnografico.

De acuerdo con Taylor y Bogdan (1994), con el término metodologia se designa un mo-
do sistematico de enfocar los problemas y buscar respuestas. La metodologia en las ciencias
sociales hace referencia a como debe proceder el investigador para realizar un tipo particular
de investigacién. Es el examen filoséfico de suposiciones y principios; asi como del proceso de
justificacion de técnicas y procedimientos (Schwandt & Gates, [2017).

Este trabajo se abordd desde un enfoque cualitativo, el cual se caracteriza porque la infor-
macion recolectada consiste principalmente en palabras que expresan ideas o significados, aun-
que la informacién puede presentarse en forma de imagenes, dibujos, férmulas, gestos, etcétera.
La palabra cualitativo hace referencia a un énfasis en las cualidades o caracteristicas de enti-
dades, en sus procesos Yy significados (Duran, 2015). La investigacion cualitativa se utiliza para
comprender las experiencias y situaciones humanas, asi como las culturas, creencias y valores
de los individuos. La investigacién cualitativa es Util para explorar fenémenos complejos que son
dificiles de medir con estudios cuantitativos (Kalu & Bwalya, 2017).

La investigacion cualitativa es naturalista, porque estudia los fendmenos en ambientes
naturales; ademas es interpretativa, pues intenta encontrar sentido o significado a la informacion
que proviene de un fenémeno. En una investigaciéon cualitativa, un objetivo general consiste en
identificar patrones de significado. La informacién obtenida en una investigacién cualitativa tiene
la finalidad de comunicar ideas y significados. La investigacidon cualitativa busca responder pre-
guntas del tipo: ,Qué piensa la gente sobre un fenémeno como la falta de agua, la gentrificacién,
la calidad educativa, las dificultades para acceder a la universidad o para conseguir empleo?,
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¢,cOmMo viven o experimentan las personas un cambio en sus habitos y costumbres?, ;cdémo se
sienten las personas ante los cambios que se generan en su entorno?, ;,como es la participacion
de las personas en actividades tales como campanas politicas, votaciones, actividades religiosas,
actividades de consumo o de esparcimiento? (Nava et al.,|2013).

De acuerdo con Denzin y Lincoln (2005) un estudio cualitativo es un conjunto de practicas
interpretativas que nos permiten visualizar al mundo, convirtiéndolo en una serie de representa-
ciones, incluyendo notas de campo, entrevistas, conversaciones, fotografias, grabaciones, etcéte-
ra. La investigacion cualitativa adopta un enfoque interpretativo, de forma que los investigadores
buscan dar sentido e interpretar los fendmenos de interés en términos de los significados que le
dan los actores involucrados. Lo anterior implica tomar una postura tedrica fenomenologica, en
contraposicion a una postura positivista, la cual se buscan los hechos o causas de los fendmenos
sociales con independencia de los estados subjetivos de los individuos (Taylor & Bogdan, |1994).
Desde la perspectiva fenomenoldgica se busca entender los fendmenos sociales desde la propia
perspectiva del actor. La realidad que importa es lo que las personas perciben como importante.
La investigacion cualitativa busca descubrir y describir narrativamente lo que hacen determina-
das personas en su vida cotidiana y lo que sus acciones significan para ellos (Erickson, 2017).
El fenomenologo busca desarrollar comprension por medio de métodos cualitativos tales como
la observacién participante, la entrevista en profundidad, entre otros, los cuales generan datos
descriptivos (Taylor & Bogdan, [1994).

Para Kazdin (2021), la investigacién cualitativa es una aproximacion a la experiencia hu-
mana centrada en: (a) narrativas, (b) descripciones, (c) interpretaciones, (d) contextos y signifi-
cados. El objetivo general de la investigacion cualitativa es describir, interpretar y comprender los
fendmenos de interés. El proceso para lograr este objetivo consiste en estudiar y analizar con
profundidad la experiencia contextualizada de los participantes, y transmitir como esa experiencia
se siente, se percibe, y el significado que tiene para aquellos cuya experiencia se esta describien-
do. En la investigacion cualitativa se consideran las variables relacionadas con un fendmeno en
contexto, tratando de capturar todas las posibles influencias y articulaciones, es decir la comple-
jidad del fendmeno en su medio natural. La investigacion cualitativa busca comprender la accion
y la experiencia y, por lo tanto, debe abarcar ampliamente la forma en que funcionan las cosas
en contexto (afecto, cognicién, comportamiento) y luego ofrecer descripciones detalladas de las
variables y sus interrelaciones (Kazdin, 2021). En esta linea de ideas, de acuerdo con Nava et al.
(2013) las caracteristicas de la investigacion cualitativa son:

1. Es inductiva, es decir, va de lo particular a lo general.
2. Es holistica; es decir, considera a la persona como un todo.

3. Es una actividad humanista.
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4. Se acepta que todas las perspectivas son valiosas.
5. Se acepta que el investigador influye sobre el fendmeno que estudia.
6. Se intenta comprender a las personas con base en su propio marco de referencia.

7. Aunque el investigador intenta apartar sus propias creencias, estas son un punto de refe-
rencia para comprender el fendmeno que se estudia.

8. La validez de la investigacion se asocia con los procedimientos de recoleccion de la infor-
macion.

9. Todos los escenarios y personas son dignos de estudio.
10. La actividad de investigacion se conceptualiza como un arte.
11. Profundiza en el andlisis de los fenédmenos.
12. Se orienta a la identificacion de significados.

La investigacién cualitativa es multimetddica. El uso de mdltiples métodos (triangulacion)
tiene la finalidad de obtener una comprension profunda del fendmeno de interés y constituye
una alternativa de validacion que anade rigor, extension, complejidad, riqueza, y profundidad a la
investigacion (Duran, 2015).

La realizacion de un estudio cualitativo requiere de la explicitacion de suposiciones que
sostiene el investigador, respecto de su vision del mundo. También incluye la adopcién de un so-
porte tedrico y mecanismos de indagacion respecto de los significados que las personas le atribu-
yen a sus experiencias. Los procedimientos para la obtencion de informacion son los principales
factores que influyen en la calidad y confiabilidad de la investigacion. Finalmente, se requiere que
el investigador informe por escrito sobre sus reflexiones e interpretaciones del fenédmeno, para
comunicar a la comunidad cientifica como se ha incrementado el conocimientos sobre el tema'y
someter los resultados a una evaluacion y critica de la sociedad (Creswell & Poth, 2007). Entre
los principales supuestos que es necesario explicitar en una investigacion cualitativa destacan los
supuestos ontoldgicos, epistemoldgicos y metodologicos.

1. Fundamentos o supuestos ontoldégicos. Se refieren a la vision de mundo que sostiene el in-
vestigador, el concepto de realidad-realidades, a su dinamica y complejidad, en la que sub-
yace el proceso de investigacion y del que dependera el tipo de problemas que se plantean,
la perspectiva desde la cual se les aborda y la forma en que se trata de buscar respuestas.

2. Fundamento o supuestos epistemoldgicos. Se refiere al modelo de relacion que seleccione
el investigador para relacionarse con lo investigado. Es decir, la forma en que sobre la base
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de determinados principios se adquiere el conocimiento. Desde la investigacion cualitativa
se busca minimizar la distancia o separacion objetiva entre el investigador y aquéllos a
quienes estudia para lo cual quien investiga interactia con las personas observandolas por
un periodo prolongado, viviendo o colaborando con ellas.

3. Fundamentos o supuestos metodoldgicos. Se refieren a la forma en que enfocamos los pro-
blemas, interrogantes o situaciones y les buscamos las respuestas. También comprende
el procedimiento, la identificacion y seleccion de las fuentes de donde vamos a obtener la
informacion que buscamos, las técnicas e instrumentos de recoleccién y de analisis de los
datos. Es el modo en que podemos obtener los conocimientos de la realidad que investiga-
mos (Duran, [2015).

Caracteristicas de la investigacion exploratoria y descriptiva

De acuerdo con Hernandez-Sampieri et al. (2014), la investigacion exploratoria se utiliza
para abordar temas o problemas, poco estudiados, lo cual implica que se conoce poco respecto
del fendbmeno de interés. Este tipo de estudios tienen la finalidad de familiarizar al investigador
con fendmenos relativamente desconocidos, obtener informaciéon que puede ser valiosa para fu-
turas investigaciones, entre ellas como el es comportamiento general del fendmeno o cuales son
algunas de las variables involucradas o que pueden tener relevancia para comprender por qué el
fendbmeno se comporta como lo hace. Esta investigacion se utiliza, particularmente, cuando hay
poca informacién respecto del fendmeno que se analiza, lo cual corresponde en el problema de
investigacion de este trabajo, el cual consiste como se lleva a cabo el proceso de aprendizaje
en la practica de un asesor digital, para quien el trabajo es su primer empleo formal después de
haber egresado de la licenciatura.

Por otra parte, en los estudios descriptivos se busca detallar como son o cémo se mani-
fiestan ciertos fendmenos situados en un contexto especifico (Hernandez-Sampieri et al., 2014).
En este tipo de trabajos se busca especificar las caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos. Se busca identificar cuales variables o caracteristicas son rele-
vantes sin interesarse por las relaciones entre dichas variables.

¢Qué es un estudio de caso?

No existe una vision Unica de lo que es un estudio de caso o de lo que constituye un caso
en las ciencias sociales, ya que las formas en que se define y emplea varian considerablemen-
te entre disciplinas y campos de estudio. Ademas, en general, las técnicas de investigacion que
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pueden emplearse al servicio del estudio incluyen métodos tanto cualitativos como cuantitativos
(Schwandt & Gates, |2017). En la comunidad de investigacion educativa, un estudio de caso hace
referencia a un tipo de investigacién denominada intensiva, en la cual el investigador se enfoca
en uno o en unos pocos ejemplos especificos del fendmeno que le interesa estudiar, los cuales
se analizan a profundidad. Cada ejemplo se estudia como parte de su contexto especifico y en
gran detalle. Esta aproximacion intensiva puede proporcionar ideas tentativas acerca del com-
portamiento del fenédmeno social que se estudia, a partir del conocimiento del evento, persona.
organizacion o pais especifico que constituye el caso (Swanborn, 2010).

Un estudio de caso involucra un examen profundo de una sola o algunas pocas personas.
El objetivo de un estudio de caso es proporcionar una descripcion completa y precisa del caso.
Un estudio de caso busca describir, detalladamente, el fendmeno de interés enmarcandolo en el
contexto donde sucede. Los estudios de caso analizan profundamente una unidad holistica para
responder al planteamiento del problema, validar o refutar hipétesis y desarrollar alguna teoria.
Los estudios de caso requieren de la recoleccion de altos volumenes de informacion empirica, de
modo que las conclusiones estan basadas en un conjunto amplio y detallado de datos (Marczyk
et al., 2005). Asi, un estudio de caso constituye una forma adecuada de responder preguntas
amplias de investigacion, al proporcionarnos una comprension profunda de como se desarrolla
un fendomenos social a partir del analisis de un ejemplo concreto (Swanborn, 2010).

De acuerdo con Kazdin (1982) en un estudio de caso: (a) se analiza de forma profunda
e intensiva a un individuo, familia, grupo, institucién u otro nivel que pueda concebirse como una
unidad; (b) la informacion es detallada, completa y, por lo general, los resultados se expresan
de forma narrativa; (c) se enfatiza en la transmision de los matices del caso, incluidos contexto,
influencias externas y detalles idiosincrasicos especiales. El disefio de investigacion basado en
estudios de caso no es nuevo, Wilhelm Wundt, el iniciador de la psicologia moderna consideraba
que la investigacién a profundidad de uno o unos pocos sujetos es adecuada para entender las
sensaciones y percepciones (Entwistle, [2018).

Por otro lado, para Stake (2005), cuando una investigacién esta basada en un estudio de
caso, se toma una decision con respecto a qué estudiar no sobre como estudiarlo (cualitativa o
cuantitativamente). Un médico estudia a un nino porque el nifo esta enfermo. Los sintomas del
nino tienen un caracter tanto cuantitativo (temperatura, presién arterial) como cualitativo (colora-
cion de la lengua, tipo de malestares). Los registros del médico respecto del estado de salud del
nino son mas cuantitativos que cualitativos. El trabajador social estudia al nino porque padece ne-
gligencia parental. Los indicadores de la negligencia parental tienen un caracter tanto cuantitativo
(grado de desnutricion) como cualitativo (signos o senales de maltrato). Los registros formales
que mantiene el trabajador social son mas cualitativos que cuantitativos, asi que la eleccion de
un estudio de caso no determina si la investigacion es cuantitativa o cualitativa.
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Etnografia y autoetnografia

A finales del siglo XIX, los antrop6logos comenzaron a utilizar el término etnografia para
referirse a relatos descriptivos de las formas de vida de grupos de personas que habitaban en las
colonias de las potencias en esa época; los cuales intentaron mejorar la calidad de la informacién
y la exhaustividad de la descripcion de los viajeros. Entre los primeros trabajos que utilizaron el
término auto etnografia se pueden citar los articulos What do people do? Dani auto-ethnography
(Heider, [1975)) y Auto-ethnography: Paradigms, problems, and prospects (Hayano, [1979).

La palabra etnografia, proviene de las palabras griegas graphein, un verbo que significa
escribir, y ethnoi, un sustantivo plural para las personas que no eran griegas (tracios, persas, egip-
cios, etcétera), el cual conlleva un sentido peyorativo. Asi, con base en sus raices etimologicas,
y su uso inicial en el siglo XIX, la mejor definicién de etnografia es escribir sobre otras personas
(Erickson, 2017).

La autoetnografia es un método de investigacion que usa la experiencia del investiga-
dor para describir o criticar creencias, experiencias y practicas culturales. Las historias autoet-
nograficas son demostraciones artisticas y analiticas de como llegamos a conocer e interpretar
las experiencias culturales (Adams et al.,[2015). Estas historias se narran escribiendo en primera
persona. En un trabajo autoetnografico el investigador se involucra en una autoreflexién rigurosa
para identificar e interrogar a las intersecciones entre el si mismo y la sociedad.

La autoetnografia da cabida a relatos personales y autobiograficos, asi como a las ex-
periencias del investigador (Blanco, 2012). De acuerdo con Ellis et al. (2015), la autoetnografia
es un enfoque de investigacion y de escritura que busca describir y analizar sistematicamente
(grafia) la experiencia personal (auto) con el fin de comprender la experiencia cultural (etno). En
la autoetnografia se reconoce que la experiencia personal del investigador influye en el proceso
de investigacion, se reconoce la subjetividad, la emocionalidad y la influencia del investigador en
su trabajo, en lugar de ocultar estas cuestiones o pretender que no existen.

La autoetnografia se basa en una perspectiva epistemoldgica en la cual se considera que
la vida individual puede dar cuenta de los contextos en los que una persona se desenvuelve, asi
como la época historica durante la cual vive y experimenta el mundo (Blanco, [2012).

La autoetnografia es un método cualitativo. La investigacion cualitativa se enfoca en inten-
ciones, motivaciones, emociones y acciones humanas. La autoetnografia proporciona un método
para explorar, comprender y escribir a partir de, a través de y con experiencias personales en
relacion con y en el contexto de las experiencias de otros (Adams et al., 2015).

En la autoetnografia la narrativa del autor se describe usualmente en primera persona,
es la exploracién de la propia vivencia en un entorno que involucra contexto y época. Para Ellis
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y Bochner los textos autoetnograficos son altamente personalizados, textos reveladores en los
cuales los autores cuentan relatos sobre su propia experiencia de vida, relacionado con lo cultural.

Haciendo referencia a Blanco, 2012/ podemos entender entonces que la autoetnografia
nos ayuda a comprender la existencia de historias basadas en una misma época y en un mismo
contexto pero que pueden tener un punto de vista totalmente diferente al ser escritas de manera
individual por diferentes personajes, un ejemplo claro de ello lo podemos encontrar en la pelicula
"historias cruzadas”, Es en grandes rasgos las historias que se recopilan a través de entrevistas a
personas afroamericanas, es decir son casos particulares de mujeres que nos cuentan su propia
historia en la que el contexto se basa en la época donde la gente blanca tenia como sirvientes a
las personas de color, al ser sirvientas, las personas de color tenian acceso a conocer de forma
cercana la vida de los blancos a los que les servian, pero estos no les daban un buen trato a
ellos, pues tenian todas sus cosas aparte y se les pagaba una miseria por la carga enorme de
trabajo, no obstante con ellos, ellas eran las encargadas de educar a los hijos de los blancos,
en un momento de desesperacion ellas acceden a dar las entrevistas lo cual genera historias
autoetnograficas que dan apertura a la escritura del libro "Historias Cruzadas”.

Instrumentos y proceso de recoleccion de la informacion

Dado que esta investigacion es un trabajo autoetnografico, la informacién proviene de
las propias experiencias del autor de la investigacion. Por la razén anterior, esta fue la primera
seccion que se escribid, con la finalidad de evitar, en la medida de lo posible que estos datos es-
tuvieran influenciados por los aprendizajes derivados de la revisién de la literatura y de aquellos
articulos mediante los cuales se estructuré el marco conceptual del trabajo. La decision anterior
también tuvo la finalidad de que permanecieran en la narrativa los aspectos contextuales y emo-
cionales asociados con el proceso de aprendizaje y de adquisicion de una identidad profesional y
pertenencia a la organizacion de la que el autor forma parte.

Parte de la informacién se recolecto realizando entrevistas informales a los propios com-
paneros de trabajo del autor de la investigacion, no solo companeros del mismo puesto, si no
también a aquellos que se encuentran dentro de la sucursal, como cajeros, ejecutivos y director
de sucursal, para esto solo se pudieron hacer anotaciones al término de cada entrevista sobre
las actividades que cada papel desempena. Por otro lado, la institucion cuenta con un campus,
el cual es una plataforma digital que contiene modelos de venta sobre cada producto que, como
banca comercial, oferta, los cuales desglosan a detalle los beneficios y caracteristicas de cada
uno. De igual manera, los cursos que nos proporciona la institucién al ingresar, como parte de su
planta de empleados, fueron parte fundamental para poder obtener informacién que se relata en
la tesis.
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También se cuenta con manuales que envian a los colaboradores por mes, los cuales
contiene la informacién detallada de las metas que durante ese mes tienes como objetivo, asi
como, el incentivo econémico que tendran y los productos que en ese mes tienen mayor carga
de puntuacion para el tablero de desempefio, asi como los lineamientos a los que se tiene que
cumplir para ser acreedor del pago que incentiva tus ventas por mes

Por otro lado, las experiencias que otros companeros han adquirido lo largo de su es-
tancia en la institucion y que formaron parte de mi formaciéon como Asesor Digital fueron pieza
fundamental para poder redactar fragmentos de informacion que se plasmo, asi como los conoci-
mientos y experiencias que he ido adquiriendo al pasar del tiempo como Asesor Digital y que se
ven plasmadas de forma textual en la tesis.

Haciendo referencia a Blanco, 2012, el trabajar en una institucién de la banca comercial, va
generando cambios constantemente en la oferta de sus productos, metas que cada colaborador
tiene asignadas, asi como responsabilidades y actividades que se pueden modificar mes con
mes, es decir, nos encontramos en contextos diferente para desenvolvernos al incorporarnos a
la institucidn financiera y experiencias de formacién que son personales en corporacion con las
experiencias de otros companeros.



51

Capitulo 4. Resultados

“The learning challenges that we all face in and through work. .. require
of us not simply that we learn new techniques, or new ideas or new
practices. They call upon us to change or at least to widen the very
frameworks through which we interpret the world. They demand of us, in

effect, that we become different kinds of human being.” (Barnett, |1999)

Introduccion

En este capitulo se describe el proceso que siguio el autor de esta tesis para llegar a ser un
asesor digital en una institucion de la banca comercial en México. La narrativa se estructura con
base en las fases mas relevantes del monomito, con la finalidad de hacer atractiva la presentacion
de los datos empiricos. El objetivo de esta seccion es mostrar como se lleva a cabo el proceso
cultural de aprendizaje para el trabajo, con base en el analisis de un caso, el cual esta integrado
por un solo actor, y se analiza a un nivel micro (Swanborn, [2010). Esto es, se busca entender
los retos y variables que influyen en el aprendizaje, en un contexto laboral, correspondiente a
un Asesor Digital, egresado de una licenciatura en matematicas aplicadas. En primer lugar, se
describen las funciones de un Asesor Digital y, posteriormente, se narra el proceso para conseguir
el empleo, recibir la formacion inicial para desempenar las funciones asociadas con el puesto y
obtener la definitividad, posterior a las fases de entrenamiento y de prueba.

¢Qué es un asesor digital?

El Asesor Digital es el primer contacto que tiene el cliente al llegar a la sucursal de banca
comercial (BBVA), con la finalidad de asesorarlo sobre las operaciones y los tramites que se
pueden realizar en dicha sucursal. El Asesor Digital esta capacitado para brindar informacion
precisa sobre cada tramite que se puede realizar en una sucursal bancaria, asi como brindar la
orientacion necesaria para el uso de canales digitales tales como la aplicacion, asi como el portal
del banco. Un Asesor Digital esta capacitado para proporcionar informacién sobre productos que
adquieren los clientes, ya sea prestamos personales y de ndmina al igual que la lectura de las
tablas de amortizacién y brindar la explicacion sobre las tasas de interés, de igual manera para la
contratacién de tarjetas de crédito y el correcto uso de ellas.
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Desde el primer contacto que se tiene con el cliente, el Asesor Digital es vendedor y pro-
motor de la institucion, la experiencia que se brinda no sélo asegura un buen indice de recomen-
dacion, sino oportunidades de venta y referenciacion para el logro de los objetivos comerciales de
la sucursal. El Asesor digital tiene la habilidad, con ayuda de los cursos que recibe, de proporcio-
nar informacion sobre los seguros que la institucion maneja, sobre cada cobertura y las ventajas
de contratar un seguro con la misma, ya sea de auto, de vida, de hogar, salud o una meta segura
(es decir un ahorro que el cliente puede realizar sobre el cual obtendra ganancias a un determi-
nado tiempo), asi como seguro para estudios universitarios, que en un futuro facilitara los gastos
que un estudiante tiene al entrar a la universidad. Por otro lado, el Asesor Digital esta capacitado
para entender las tasas de interés de los distintos préstamos que puede obtener algun cliente del
banco, las situaciones que pueden poner a un cliente en un estatus negativo al intentar tramitar
un crédito o tarjeta de crédito (Tdc), asi como la habilidad de interpretar el historial crediticio de
un cliente y brindarle la informacion de forma precisa para que este conozca la posicidn que tiene
en su historial crediticio y la capacidad que tiene de pago para no caer en un estado moratorio.

Dentro de las actividades que un Asesor Digital realiza también esta tener conocimiento
de los incentivos a los que puede acceder al realizar su trabajo. Dentro de los productos que a
un Asesor Digital se le piden por meta, esta la instalacion de la app BBVA México, actualizacion
de consultas del Buro de Crédito, actualizacion de correos por medio de la app, Apertura de
cuentas digitales de nivel basico, Portabilidad (Recepcion de nédminas de otros bancos), Creacién
de planes de ahorro por la app, entre otros, de estos productos hay unos sobre los cuales se
tiene un incentivo conocido como GanaMas, dentro de estos incentivos el Asesor Digital maneja
tres pisos, esta el piso bajo, piso medio y piso alto, esto nos ayuda a saber cuanto es el incentivo
econodmico que vamos a recibir a los 45 dias del mes siguiente, es decir que si yo vendo en enero,
la productividad que yo tenga en enero me la pagan en marzo.

Para tener un panorama mas desglosado de esto, voy a tomar como referencia el mes de
septiembre del afno 2023 sobre mi propio tablero, por un lado, para que un Asesor Digital pueda
tener derecho al pago de GanaMas en todos los casos se tiene que cumplir con el minimo del
indicador, se paga por pisos y cada uno tiene una tarifa o pago directo que se especificara en
cada producto, por otro lado las referencias de TdC se contabilizan mediante un proceso diario
de registro, pero estas no forman parte del tablero del Asesor Digital hasta este mes que se toma
como referencia.

Como se mencion6 anteriormente, hay muchos productos que se le solicitan a un Asesor
Digital en su tablero; sin embargo, dos tienen mayor relevancia en cuanto al pago de Gana+. La
siguiente tabla muestra la actividad que se tuvo durante el mes de septiembre, en ella podemos
observar los indicadores que se tienen, si observamos dentro del tablero no solo es importante
la venta, si no igual las transacciones de operaciones para realizar pagos que se tiene que hacer
en las practicajas de la sucursal, asi como la impresion de estados de cuenta, esto tomando en
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Tabla 7.1: Incentivos mas relevantes.

tarifas ($) pisos ($ en miles)

Producto Tipo Canal o | Baja | Media | Alta | Baja | Media | Alta
pago

App BBVA Asesoria Asesoria | 20 27 32 80 96 112
Digital

Efi Digital | Monto por rango | Asesoria | 82 113 | 144 | 253.7 | 301.25 | 348.8
de $15000 Digital

consideracion que se tiene ese epigrafe por la sostenibilidad que el banco debe de tener y las
medida que toma para banco con el medio ambiente, de igual manera observamos productos
gue se nos piden como correo electronico, burd, plan que son planes de ahorro que los clientes
activan en su app, las cuentas digitales y el pay que es la activacién del pago con celular desde

la app.
Figura 7.1: Tablero septiembre 2023.

Epigrafe Vta. Original Cancelaciones Real Estanco Ppto. Estanco Logro Estanco
Servicios
- 0.00 -

Irene - - 0.00%

15 Transacciones CIE 30/03/2023 100 | 1.00 1.00 | 98.71%
15 Transacciones Servicing 30/09/2023 1.00 1.00 1.00 9837%
10 Sostenibilidad Reimpresion Edo. Cta 30/09/2023 1.00 1.00 1.00 7732%
15 Portabilidad 25/09/2023 = 0.00 16.00 11.00 145.45%
20  |EFiDigital ~ 30/09/2023 = 000 | 376.41 275.00 | 136.88%
10 |AppBBVA 30/09/2023 = 0.00 167.00 83.00 201.20%
10 Cuenta Digital 29/09/2023 = 0.00 49.00 33.00 148.48%
10 |AltasBuro ! 30/09/2023 - 000 i 23:00. 32.001. 165.63% |
10 Actualizacion e-mail en Glomo 29/09/2023 - 0.00 35.00 20.00 1?5.00%5
10 |BBVAPlan  30/09/2023 - oo | 4.00 4.00 | 100.00% |
BBVA Pay 30/09/2023 B 000 12.00 9.00 133.33%

5 AACC Portabilidad 29/09/2023 = 0.00 16.00 11.00 | 145.45%

5 AACC EFI Digital 30/09/2023 - 0.00 376.41 275.00 ! 136.88%

Como podemos observar en la tabla anterior, hay dos indicadores que nos marcan. Pri-
mero, el real estanco que es la actividad total que se logra colocar, de manera individual, durante
el mes correspondiente. En este caso, la actividad real que logré colocar durante el mes de sep-
tiembre, en cada indicador y el ppto. estanco, es el presupuesto meta que se pide de manera
individual, durante el mes en el que se esté trabajando; en este caso, durante el mes de septiem-
bre.

De los productos que si corresponden al pago para GanaMas son: (a) la app BBVA, (b)
portabilidades, (c) Efi digital y (d) las referencias de Tarjetas de Crédito que realizamos con los
ejecutivos. En la tabla de incentivos se manejan 3 pisos: (1) el piso bajo, (2) el piso medio y
(3) el piso alto. La forma de interpretar el pago es el siguiente: tomando como referencia la app
BBVA, si observamos el piso bajo, nos estan pidiendo 80 aplicaciones; es decir; que a partir de la
aplicacion 81 y hasta la aplicacién 96, que es el nimero a partir de la cual se empieza a considerar
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el segundo piso para el rubro de aplicacion, cada una se paga en 20 pesos. Es decir, que si
yo realizo 96 aplicaciones me pagarian 16 aplicaciones en piso bajo, es decir 16 aplicaciones
pagadas cada una a $ 20 lo cual nos otorgaria $320 de pago en el Gana + de aplicaciones en
piso bajo. Ahora, a partir de la aplicacién 96 y hasta 112 cada aplicacion me la pagan en $27 es
decir 16 aplicaciones pagadas en $27 en total serian $432 y a partir de la aplicacién 113 cada
una me la pagan en $32.

Si observamos en la actividad que realicé en el mes de septiembre, tengo un total de 167
aplicaciones, es decir que en el pago de las aplicaciones se suman los $320 del piso bajo, los
$432 del piso medio y del piso alto tenemos un total de 55 aplicaciones cada una pagada en $32
es decir un total de $1760 del piso alto, por lo tanto de aplicaciones recibi un total de $320 + $432
+ $1760 = $2512 como pago de Gana + correspondiente a la app BBVA en el mes de septiembre.

Por otro lado esta el Efi digital, que es el préstamo que se toma de la tarjeta de crédito y
se va a un plazo de 12 y hasta 36 meses con la tasa de interés correspondiente, como podemos
observar en la tabla de incentivos, el Efi se paga por rangos de $15000, es decir si observamos en
el mes de septiembre se tenia una meta de $275000 de Efi, sin embargo se logro colocar un total
de $376000.41, por un lado podemos observar que el Efi nos lo empiezan a pagar en tarifa baja
a partir de $253000.7 y hasta $301000.25 es decir que tenemos 3.17 rangos de $15000 pagados
en $80 asi serian $253.6 si realizamos un total de $301000.25, por otro lado tenemos que para el
piso medio se paga en el rango que va de $301000.25 y hasta $348000.8 por rangos de $15000
en $90 es decir tenemos un total de 3.17 rangos de $15000 pagados en $90 cada uno con lo
cual tenemos un total de $285.3 por otro lado para la tarifa alta se pagan a partir de $348000.8,
la meta que logré colocar en ese mes fue de $376000.41 es decir un total de 1.84 rangos de
$15000 pagados como tarifa en piso alto en $112, asi se obtuvo un monto de $206.15, por lo
tanto juntando el monto de los tres pisos se ve reflejado un pago de Gana+ para ese periodo de
$253.6 + $285.3 + $206.15 = $745.05

Como ya vimos de la app BBVA y del Efi Digital recibimos un monto de $2512 + $745.05 =
$3257.05, adicionado a esto tenemos las referencias de TdC que realizamos con cada ejecutivo,
cada referencia que yo realice se me incentiva con $100, es decir, yo en el mes de septiembre
hice un total de 13 referencias de TdC, por lo cual se me incentivé con un total de $1300, por
lo tanto el pago de GanaMas total que recibi en ese mes fue de $3257.05 + $1300= $4557.05,
adicional al sueldo base que se tiene en el puesto en el que me encuentro.

El mundo ordinario

En junio del 2022 tuve la dicha de poder concluir los créditos de la licenciatura. Cuando
me encontraba cursando los ultimos meses de la carrera, no pasaba por mi mente el momento
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en el que tenia que enfrentarme al mundo laboral, o a la toma de decisiones que englobaban
el seguir estudiando o adentrarme al mundo laboral. Sin embargo, los Ultimos meses que pasé
en la universidad fueron de lo mas extraordinario pues habiamos pasado por casi dos anos de
pandemia en el que nos enfrentamos al gran reto de tomar clases a distancia, de estar encerrados
en nuestra casa o en mi caso como estudiante pasar la mayor parte del dia encerrado en mi
cuarto donde solo estaba yo, mis libros, mi computadora y muchas voces que salian a través de
mi computador cuando discutiamos sobre algun tema, aunque en la mayoria de las veces todo
era silencio porque no habia mucha opinién o discusion entre nosotros.

Durante el tiempo que estuve tomando clases virtuales a causa de la pandemia, tuve que
regresar a mi casa, pues cuando asistia a clases presenciales vivia cerca de la universidad en
un cuarto foraneo, el tener que adaptarme nuevamente a estar en casa con toda mi familia no
fue tan facil pues yo me habia vuelto muy independiente y me habia acostumbrado a estar solo
en mi cuarto, de igual manera el adaptarme a tomar clases de forma virtual fue todo un reto,
pues no era lo mismo tomar clases presenciales donde podia tener interaccion con los profesores
de manera mas directa, en muchas ocasiones me quedaba con muchas dudas pues no lograba
entender todo, ya que el internet fue una limitante igual para poder tomar las clases de manera
virtual, muchas veces la interrupcién familiar fue un factor que intervino en las clases y a la hora
de estar estudiando o repasando una clase.

Recuerdo que la reincorporacion a las clases fue todo un reto, pues teniamos aun el miedo
de contagiarnos de la COVID-19, pues para los que tuvimos la desdicha de padecerlo fue un virus
muy fuerte. Sin embargo, no pasé mucho tiempo para pudiéramos adaptarnos al nuevo estilo de
vida, en el que tomabamos clases y no teniamos contacto fisico entre nosotros, pero el simple
hecho de poder ver a mis companeros y doctores impartir las clases provocaban en mi tantas
emociones anadido a esto el hecho de saber que eran los ultimos meses que formaria parte de
este gran reto que tomé al entrar a la licenciatura.

Durante este Ultimo semestre tuve la oportunidad de realizar mis practicas profesionales
en el area de psicologia de la UAEH. No realicé muchas actividades relacionadas con la carrera;
sin embargo, tuve la fortuna de asistir a conferencias impartidas por psicoélogos sobre la ansie-
dad y el estrés que puede provocar el estudio; asi como el hecho que los futuros egresados
tendriamos que enfrentar el mundo laboral. Una de las cosas que se me quedd muy grabada fue
la recomendacion de ser una persona resiliente pues, cuando se adquiere dicha caracteristica,
las situaciones y la toma de decisiones se vuelven mas livianas. El hecho de tomar decisiones ya
no provocan ansiedad o temor y, sobre, todo la preparacion que nos damos antes de exponernos
a una entrevista o examenes para obtener algin empleo hace que sea menos intimidante para
nosotros.

Una de las actividades que me ayudaron mucho fue realizar minutas, en estas se relataba
lo que en cada reunién se platicaba, los acuerdos a los que se llegaba y los resultados que en
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cada plantel institucional, relacionados con cada sesion con los alumnos que solicitaba atencion
psicoldgica. Recuerdo que, a principios de mayo de 2022, empecé a sentir mucha nostalgia al
saber que mi época universitaria estaba llegando a su final, pero por otro lado disfrutaba cada
momento que pasaba en la universidad, cada momento que pasaba en mi cuarto de estudiante
foraneo, pues sabia que pronto terminaria esa época y comenzaria algo nuevo de lo cual todavia
no tenia en mente ni idea de qué era o cual seria el siguiente paso a seguir.

Durante los dos Ultimos meses de la universidad traté de aprender de mis companeros
y profesores no solo conocimientos disciplinares sino también sobre la toma de decisiones y en
la capacidad de resolucion de problemas a situaciones de la vida cotidiana. A finales de mayo
comencé a cuestionarme mucho sobre qué seguia para mi, de pronto comencé a sentir un poco
de presion social por parte de mis companeros pues la mayoria estaba enfocada en continuar con
la maestria, pero en mi caso no me sentia motivado a continuar con mis estudios de maestria,
mi emocién mas grande era por conseguir un trabajo en un area donde pudiera hablar mucho,
atender gente o estar en algun lugar donde pudiera mantenerme en constante movimiento o
analizando situaciones a las cuales pudiera darles solucion. Asi que comencé a buscar lugares en
los que pudiera desarrollar algo similar a mis expectativas y que me permitiera tener los ingresos
que merecia, asi como oportunidades de crecimiento en cuanto a puestos.

La llamada y el rechazo a la aventura

En julio de 2022 comencé a preguntarme aun mas qué es lo que iba a realizar al concluir
la licenciatura, pensaba en tomarme un ano para analizar qué es lo que seguiria. Durante este
periodo, continué trabajando en la éptica, donde trabajaba desde que inicié mis estudios de li-
cenciatura. Por cuestiones personales tuve que abrir una cuenta de ahorro, acudi a una sucursal
y el Asesor Digital que me recibié fue muy amable y me explicé el proceso para la apertura de
la cuenta. Ahi fue cuando empecé a preguntarme como seria trabajar en un banco y lo que se
requeria para poder ingresar a una institucion bancaria. Le pregunté al Asesor que me atendio
cémo se podia hacer para ingresar a trabajar en el banco, para lo cual me explicé que el proceso
lo podia realizar por medio de Facebook. Los siguientes dias estuve investigando los puestos a
los que se puede aspirar, como empleado de nuevo ingreso en un banco, € hice una compara-
cién entre distintos instituciones bancarias para poder ver cual era mejor opcion, en cuanto a las
prestaciones y lo que ofrecen a los empleados, encontré una pagina que me ayudo a ver algunas
funciones que se realizan en un banco y ciertas actividades que tienen a su cargo los Asesores
Digitales.

En agosto de 2022 inicié el proceso para ingresar a trabajar a BBVA o a Santander. El
proceso comenzo realizando encuestas electronicas que estaban enfocadas a conocer mi perso-
nalidad y la forma en la que me relaciono con otras personas, la capacidad de atencion al cliente



57

que pudieras tener y la experiencia para ofertar productos. En ese momento solo tenian vacantes
para cajero en Santander, pero mi objetivo no era ese, asi que me incliné mas por ingresar a
BBVA, pues ahi habia vacantes para el puesto de Asesor Digital. Durante el proceso, empecé a
tener muchas dudas e incluso me senti un poco incapaz para el trabajo, pues me llenaba de inse-
guridad el hecho de nunca haber trabajado en un empleo formal y también el tiempo que tardaban
en responder para saber si pasaba o no a la siguiente prueba. Durante el proceso, intenté entrar
a otros lugares a trabajar pero, desafortunadamente, la falta de experiencia fue un gran obstaculo
para algunos puestos a los que aplicaba.

En noviembre de 2022, me hicieron llegar un correo en el que me notificaron sobre la
primer entrevista presencial para el puesto, asisti a la direccion de zona de Coacalco donde me
entrevistaron para saber mas a fondo la capacidad que tenia de expresion y de resolucion de al-
gunas cuestiones, no necesariamente bancarias, por ejemplo, qué postura tomaria en situaciones
de vulnerabilidad si veo que a alguien lo estan agrediendo, que haria si me hicieran la invitacion
a cometer un acto delictivo donde se verian afectados terceros, o cosas relacionadas al saber
trabajar en equipo y sobre trabajar para lograr alguna meta establecida. Se me pregunt6 respecto
a mis capacidades, destrezas y preparacion académica, asi como la orientacion para saber a qué
tipo de puesto iba a solicitar. Una de las cosas que me desanim6 un poco fue ver la cantidad de
personas que estaban buscando obtener el mismo puesto al que yo estaba aplicando. Durante la
entrevista me surgieron bastantes dudas, pues yo tenia la idea de que las entrevistas de trabajo
solo se enfocaban en ver tu preparacion académica o las habilidades intelectuales que tenias; sin
embargo, no fue asi, ya que al término de la entrevista se nos coment6 que tendriamos que estar
al pendiente de los contactos que dejamos pues ahi se nos notificaria si pasabamos a la siguiente
entrevista.

Durante el tiempo que restaba de noviembre y diciembre estaba muy preocupado por no
obtener respuesta positiva ni negativa por parte del Departamento de Talento y Cultura de BBVA,
el cual es el encargado del reclutamiento de las personas. Aun asi, seguia enfocado en mi objetivo
que era poder formar parte de BBVA. Fueron dias dificiles, pero el sentimiento que genera el estar
esperando respuesta para un proyecto tan importante en mi vida me daba motivacion y esperanza
en obtener una respuesta favorable. Durante ese tiempo aprendi a ser paciente y no caer en un
circulo vicioso de desesperacion, o aceptar un empleo que no fuese de mi agrado, o en el que el
sueldo no correspondiera a lo que yo aspiraba.

El encuentro con el maestro

El 2 de enero de 2023 recibi uno de los mensajes mas importantes de mi vida profesional,
fue el dia que me confirmaron que me habia formado parte de las personas seleccionadas para
el trabajo que por bastante tiempo estuve buscando. El 5 de enero me presenté en la torre de
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BBVA, en parque Polanco, para firmar mi contrato y formar parte de BBVA. Al principio estaba
muy temeroso por no saber absolutamente nada de lo que me esperaba, tuve una semana de
preparacion en la cual me ensenaron cosas muy basicas sobre lo que iba a realizar en el puesto
en el que me contrataron, es decir, lo que era un Asesor Digital, resumido podemos decir que
somos el primer encuentro entre el cliente y la banca comercial, asi como la jerarquia de la
sucursal, los diferentes tipos de clientes que existen y su clasificacion, asi como técnicas de
expresion y gesticulacién, también lo que era el Irene (es el factor que mide las encuestas que
contestan los clientes las cuales son calificadas de 0 y hasta 10 , que te dan una puntuacion
final dependiendo de la cantidad que se generan en el mes y la calificacion que cada una te
proporciona) y cémo podia obtener una buena puntuacion.

Durante los cursos me capacitaron para poder tener habilidad a la hora de atender a los
clientes, para diferenciar los tipos de clientes que existen, pues cada persona es diferente, existen
clientes que son muy serios, algunos que son muy platicadores y otros que requieren explicaciéon
muy concreta sobre los tramites que estan realizando, o sobre la contratacién de productos. Tam-
bién me mostraron, a grandes rasgos, las cosas que estan a mi cargo, como por ejemplo la
apertura de cuentas basicas, portabilidades, actualizacion de aplicaciones moviles, actualizacion
de burés y correos, asi como venta de tarjetas de crédito Open Market, las cuales solo son pa-
ra nuevos clientes, asi como la migracion de transacciones a los canales correspondientes tales
como, cajero automaticos, practicajes y linea BBVA. También me informaron sobre los incentivos
que me pagan extra dependiendo de las ventas y las metas a las que se logre llegar mes con
mes.

El 16 de enero de 2023 fue mi primer dia de trabajo en sucursal a la que me asignaron. Al
llegar a la sucursal, me presenté con quien ahora es mi jefa directa, quien a su vez me presento
con la persona que estuvo a cargo de mi formacién, a quien estoy profundamente agradecido
pues fue la persona encargada de capacitarme junto con otro colaborador del mismo puesto, al
lado de ellos fui formandome como Asesor Digital, durante las primeras dos semanas estuve en
un proceso que se denomina estar de sombra; este proceso consiste en asignar a un companero
que ya tiene la experiencia para que te guie durante las primeras dos semanas. Uno se encuentra
al lado de él, escuchando los procesos que se realizan, aprendiendo cada tema que como Asesor
Digital es necesario conocer, asi como aprender a utilizar el podio que es el instrumento que
sirve para asignar los turnos, aprender a utilizar el main que es la computadora donde se realizan
actualizaciones de aplicaciones de los clientes, asi como utilizar las practicajas para poder instruir
a los clientes a la hora de realizar los pagos.

De igual manera me ensenaron el procesos de como se lleva acabo una portabilidad
de némina. Una de las cosas importantes es entender el concepto de némina, pues muchas
ocasiones hay clientes que creen que sus cuentas son de némina, sin embargo no es asi. Una
cuenta de nomina es aquella que recibe pagos programados quincenalmente, catorcenalmente,
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semanalmente o mensualmente por parte de alguna empresa o institucion de la cual se deducen
impuestos como el ISR, pago de seguros o aporte a pensiones etcétera.

Dentro del procesos de aprendizaje me enseinaron la forma en la que se mide la producti-
vidad del Asesor Digital. El primer mes de trabajo en la sucursal no tuve una meta, solo se utilizd
ese periodo para aprender. Al siguiente mes que fue en febrero comencé con el 20 por ciento
del presupuesto total que se maneja, cada mes me fueron aumentando un 20 por ciento hasta
llegar al 100 por ciento del presupuesto total que me corresponde en la sucursal a la que estoy
asignado. Ahora estas metas también dependen mucho de la zona en la que uno encuentres y de
la sucursal pues en la que yo estoy al encontrarse dentro de una plaza y tener mucha afluencia
de gente, las metas suelen ser un poco mas elevadas que en otras sucursales.

Otra de las cosas importantes que me ensefaron mis comparieros fue la categoria entre
los puestos que se pueden tener dentro de la sucursal, pues en una sucursal se encuentran
los cajeros, estos se dividen en dos puestos, esta el cajero B que es un cajero universal y el
cajero A que es el que esta un puesto mas arriba que el cajero B, a diferencia de un cajero B,
el cajero A esta facultado para poder operar las practicajes o intervenirlas cuando llegan a tener
algun error, asi como realizar tareas administrativas como control de entrada y salidas de TdC,
de TdD, chequeras entre otras. Por otro lado, esta el jefe de cajas y el auxiliar de jefe de cajas,
se encuentran también los ejecutivos, dentro de estos hay dos puestos, esta el ejecutivo junior y
el ejecutivo senior, y el director de sucursal, a cada uno de nosotros se nos mide la productividad
qgue tenemos, el Irene que es la percepcidn que tiene el cliente de nosotros y este se mide por
medio de encuestas que se hacen llegar al correo del cliente, y los puntos Dor, en estos puntos
entra todo lo que se le mide al asesor digital y se miden trimestralmente.

Recientemente, se implement6 un cambio al tablero del asesor digital. Para el afio 2024
se agrego el open market, el cual es la solicitud de una tarjeta de crédito para primeros clientes el
cual va adicionado, sin cargo de anualidad durante el primer ano. Este indicador ird aumentando
mes con mes, pero hasta este momento no se tiene el dato exacto de la meta que se estara
pidiendo al 100 por ciento del tablero. Anteriormente, esté indicador pertenecia al tablero de los
ejecutivos.

Cruce del primer umbral

Dentro del banco existe un tipo de empleado conocidos como asesor pol, quien es un
asesor cuya funcién es cubrir incapacidades; es decir, no estan asignados a una sucursal espe-
cifica. Podria pensarse que eso no tiene gran diferencia, pues ambos trabajamos para la misma
empresa y con el mismo sueldo, pero no es asi, pues a diferencia de un asesor pol, el asesor que
asignado a la sucursal tiene la posibilidad de ganar mas, pues cuentan con el beneficio gana+ que
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ya se explicd en la seccion (7l Si la sucursal bancaria ofrece servicios los dias sabado, los cuales
se pagan al triple, solo asesores asignados a una sucursal tienen la opcién de trabajar en sabado.
Lo anterior se menciona, pues cuando ya tenia que presentarme a la sucursal, yo crei que era
para iniciar mi proceso como asesor pol; sin embargo, esto no fue asi, tuve la fortuna de entrar
asignado a la sucursal en la que estoy trabajando hasta este memento, una de las cosas a las
que me tuve que enfrentar, inmediatamente, fue lograr las metas que se pedian al segundo mes
de haber ingresado al banco, y enfrentarme al reto de aprender cada proceso sobre la marcha,
derivado de laborar ya en mi sucursal.

Una de las cosas que al principio me resulté muy complicadas fue el tratar a los clientes,
las metas me resultaban dificiles y retadoras pero el empezar a conocer a los clientes que lle-
gaban era todo un desafio para mi, pues hay clientes que pueden llegar a ser muy complicados,
problematicos e irrespetuosos y como Asesor se tiene el lema de que el cliente es primero, por tal
motivo uno debe de aprender a tratar y diferenciar a cada persona, hay personas que son directas
a la hora de solicitar alguna cosa, con otras se tiene que recurrir al parafraseo para comprender
y entender correctamente el tramite que quieren realizar. De igual manera, el hecho de entrar a
trabajar a esta empresa no asegura que vayas a poder conservar el trabajo, durante los primeros
dos meses te miden el desempeno y avance significativo que vas teniendo en la sucursal y el
correcto aprendizaje, pero si por algun motivo no te encuentran apto para el empleo, a los dos
meses te pueden desvincular del banco, cosa que afortunadamente no me pasé. A mi me re-
novaron el contrato por otros tres meses y al quinto mes tuve la fortuna de obtener mi contrato
permanente; sin embargo, durante estos cinco meses tienes varias evaluaciones por parte del
director y de tus comparneros de trabajo lo cual puede ser algo que causa cierto nerviosismo e
inseguridad, pues no sabes si te daran la planta o no.

Por otro lado los compareros de trabajo forman un equipo para poder lograr la meta que
como sucursal es necesaria, sin embargo entre nosotros mismo existe la competencia sana, pues
el objetivo es subir de puesto, lograr hacer mas para poder tener mayores rendimientos, lo cual
para un asesor que apenas va empezando es retador pues se tiene que aspirar y buscar estar en
poco tiempo a la par de los companeros que pueden llevar mucho mas tiempo que ta.

Otra de las dificultades a las que te puedes enfrentar dentro del entorno laboral, no es-
pecificamente en un banco sino en general, es integrarse en una nueva comunidad, que bien
te puede recibir con los brazos abiertos 0 no, o en algunas ocasiones podemos no simpatizar
con todos por igual y también es una parte que debemos de saber controlar para no caer en
provocaciones de los propios companeros que a la larga pueden afectarnos para poder obtener
una renovacion de contrato, por mi parte aprendi a sobrellevar esta situacion de la mejor manera
posible enfocandome en lo que me correspondia realizar y dedicandome a tratar de aprender las
cosas de la mejor manera posible.
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La recompensa

Actualmente, llevo mas de un ano trabajando en el banco y ha sido todo un reto para
mi, pues es mi primer empleo formal, el cual espero mantener durante muchos anos y espero
creciendo profesionalmente, escalando puestos en la empresa. Han sido meses complicados,
pero llenos de mucho aprendizaje en cuanto al funcionamiento de un banco. He aprendido a
analizar con mas profundidad la personalidad de cada cliente que se acerca a la sucursal y he
logrado obtener mas habilidad y agilidad a la hora de actualizar alguna aplicacién o expedientes
basicos de los clientes.

Durante este tiempo he recibido ayuda de mis companeros para aprender aun mas de la
experiencia que ellos tienen, pero también les he compartido algunas técnicas personales que he
podido desarrollar para lograr una atencion eficaz para los clientes, y he podido poner en practica
la habilidad de analizar con mas profundidad cada situacion que los clientes exponen y conjeturar
soluciones congruentes que favorezcan las necesidades que se exponen sin afectar o llevar a un
estado critico al cliente.

Por otro lado también he logrado comprender la forma de ganar mas dinero en los pagos
de GanaMas lo cual me ha ayudado a generar economia para empezar a comprar mis propias
cosas como un terreno y apoyar en la economia de la casa, y podria sonar algo que comunmente
se hace, pero gracias al trabajo al que tuve acceso he logrado estas cosas, también he podido
empezar a prepararme para puestos futuros, comprendiendo cosas que son mas a fondo den-
tro del banco, como control interno que son los encargados de ver que las normativas en cada
proceso se estén cumpliendo y llevando a cabo de la mejor manera posible, asi como el control
de experiencia unica que son los encargados de ver que cada sucursal tenga un trato correcto y
correspondiente con los clientes para poder brindar un servicio de calidad y favorable.

Como colaborador tengo acceso a cursos de preparacion profesionales que son de utilidad
para mis labores diarias tales como cursos de inglés, de lenguaje de sefas, de prevencion de de-
lito en unidades financieras, formacion para garantizar ventas seguras, para tener conocimientos
con fundamentos sobre cada producto, recomendaciones y modelos de venta para cada cliente
y sensibilizacion para comprender las necesidades de nuestros clientes. También he tenido la
oportunidad de conocer grandes lideres con preparaciones impresionantes quienes trabajan co-
mo directivos de corporativos y de zonas. Son personas que han adquirido experiencia a lo largo
de su carrera en BBVA y que han tenido la amabilidad de compartir sus conocimientos y experien-
cias conmigo. También he podido asistir a giras de preparacién y premiacion para el desempeno
de cada figura de la sucursal que ha presentado los primeros lugares durante cierto periodo.

Por otro lado el ser colaborador de BBVA me ha dado beneficios externos, como en viajes
que he podido realizar con descuentos considerables por el simple hecho de pertenecer a esta
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institucion bancaria, también tengo acceso a disciplinas fisicas con costos preferenciales, también
acceso a actividades que el banco realiza para diversion de sus colaboradores, lo cual se me hace
algo importante para nosotros como colaboradores pues sirven de motivacion y distraccion de las
actividades rutinarias.
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Capitulo 5. Discusion y conclusiones

"The Hero’s Journey, | discovered, is more than just a description of the

hidden patterns of mythology. It is a useful guide to life.“ (Vogler, [2007)

Introduccion

En este capitulo se da respuesta a la pregunta de investigacién de esta tesis, la cual es:
¢ Cuales son las etapas y variables relevantes para el proceso de aprendizaje en la practica, du-
rante el primer empleo de un egresado de matematicas aplicadas, como asesor digital en una
institucion de banca comercial en México? En la siguiente seccién se describen las etapas iden-
tificadas, para posteriormente describir algunas variables relevantes. Finalmente, se reflexiona
sobre los aprendizajes que obtuvo el autor durante la reflexion sobre su propio proceso de apren-
dizaje, y durante la elaboracion del trabajo de tesis. Durante todo el capitulo se comparan los
resultados obtenidos en este trabajo, con los de los trabajos revisados en la seccidon de revision
de literatura.

Fases involucradas en el proceso de formacion de un asesor digital

El analisis del proceso de aprendizaje que el autor llevo a cabo para poder laborar como
asesor digital en una institucion financiera, permitio identificar tres diferentes fases involucradas:
(1) fase inicial, (2) fase de renovacion de contrato y (3) fase del contrato permanente.

Fase inicial: En esta fase se vive la primer experiencia de ser aceptado en una empresa
a laborar, se tiene la introduccion a lo que es pertenecer al corporativo BBVA, también se inicia
con la formacion desde casa para el puesto de Asesor Digital, asi como el encuentro con los
maestros que le guian a uno durante los primeros tres meses de pertenecer a BBVA, se tiene
la experiencia de conocer a quienes seran los jefes directos y la estructura que tiene BBVA en
cuanto a la jerarquia, de igual manera se vive la experiencia de acoplarse a un nuevo mundo y
adaptacion a los demas companeros.

Fase de renovacion de contrato: al término de lo que es la fase inicial, se lleva a cabo
una evaluacion para ver el avance que se ha tenido a lo largo de esos tres meses, la adaptacion
que se ha adquirido tanto personal como con los companeros que estas trabajando, el nivel de
aprendizaje que has logrado obtener y la productividad que has tenido a lo largo de estos tres
meses, en base a esto se toma la decision de renovacién de contrato por otros tres meses, en lo
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gue nuevamente inicia otra fase de evaluacion donde se demanda una mayor productividad, pues
la meta del tablero empieza a aumentar alin mas cada mes, se otorgan tareas mas relevantes y
ya se tiene que trabajar como un colaborador con experiencia a la par de lo otros companeros.

Fase de contrato permanente: al término de los tres meses que se dan de prueba poste-
riores a la renovacion de contrato de la fase anterior, nuevamente se realiza una reunion con el
director de sucursal, en el que se da un recorrido de los seis meses que ya han transcurrido, se
observan los avances que se han logrado obtener, asi como las debilidades que son muy notorias
para el desenvolvimiento que se requiere para el puesto, con base a eso y considerando la acti-
vidad que has logrado obtener en cuanto a las metas que te han puesto mes con mes, se toma
la decision de renovar el contrato sin tiempo definido, claro esta que con dedicacion, esfuerzo y
apoyo de mis demas companeros se me renovo el contrato y me dieron el contrato permanente,
a partir del sexto mes comienza definitivamente tu carrera como colaborador de BBVA, ya eres
un Asesor Digital con experiencia, las metas ya las piden al cien por ciento y empiezas a prepa-
rarte aln mas, acompafado de cursos que el banco te proporciona es como vas desarrollando
nuevas habilidades y vas adquiriendo experiencia para poder de igual manera tomar el lugar de
un ejecutivo cuando se requiera, actualmente se me ha capacitado para poder desarrollar esa
tarea y cuando algun ejecutivo esta de vacaciones o en incapacidad, yo junto con mis otros dos
companeros cubrimos las actividades de ese puesto, también te incrementan el sueldo y el gana+
puede ser mas alto que al principio de los 6 meses.

Durante el proceso de escritura de esta tesis, he notado que no tenia conocimiento so-
bre las finanzas y cémo el valor del dinero en todo momento esta cambiando, no habia logrado
entender cdmo es una tasa de interés o como se puede lograr tener prestamos y jugarle con los
pagos de tal forma que se pueda pagar menos intereses, en relacion con los acordados durante
la contratacion, o cosas sencillas como la diferencia entre una tarjeta de débito, una nomina y
una tarjeta de crédito. Sin embargo, al ir analizando cada proceso que como colaborador de la
institucién bancaria puedo realizar y estudiarlos mas a fondo, pude tener un panorama mas claro
sobre cada procesos, aprendi de productos que BBVA ofrece que no estan al cien por ciento a mi
cargo pero ahora tengo conocimiento mas detallado para poder ofrecerlo y contribuir con la meta
de la sucursal. De igual manera, pude observar que en la universidad se nos forma para poder
tener habilidades sobre alguna materia en particular o sobre resolucién de problemas que puedan
abordarse con matematicas y al enfrentarse al mundo laboral pareciera no tener utilidad, sin em-
bargo no es asi, pues la carrera me proporcioné habilidades que me han servido en el proceso de
adaptacion al trabajo que actualmente realizo tales como tener un pensamiento critico, asi como
ser analitico, lo cual en el mundo de las ventas es de mucha utilidad pues analizar de manera
correcta las finanzas de un cliente te da mejores resultados a la hora de ofrecer una solucién,
de igual manera la habilidad de ser resolutivo con las herramientas que tengas a tu alcance, asi
como el uso de la tecnologia y la interpretacion de bases de datos que me ayudan a darle lectura
al nivel de desempeno que llevo y la puntuacién que obtengo al cierre de mes; sin embargo, en
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el mundo laboral hay muchas mas habilidades y actitudes relevantes. Una de ellas es la habilidad
para hablar frente a las personas, tener habilidad para escuchar a la gente y, con base en sus
palabras, determinar sus necesidades y ofrecerles soluciones apropiadas, poder desenvolverse
en trabajos donde la habilidad de hablar es de suma importancia,

Entre los principales retos que emergieron durante el proceso de aprendizaje se encuentra
la necesidad de adaptar mi conducta a la personalidad de cada uno de los clientes, con la finalidad
de maximizar las probabilidades de éxito al lograr la venta de alguno de los productos financieros
que manejo.

En base a la formacion que he tenido como colaborador de BBVA puedo coincidir con
Simon, 2015  pues la mayoria de la veces tenemos expectativas que se basan solo en la for-
macioén de las asignaturas de la carrera y creemos que con saber matematicas vamos a poder
conseguir empleo. Sin embargo, dejamos de lado que en el mundo laboral se requieren no so-
lo conocimientos de materias relacionadas al empleo, sino también influyen otros aspectos mas
personales como la actitud que puede uno tener a la hora de ir a solicitar empleo, la facilidad de
poder expresar ideas ante un grupo de personas, la forma en cémo puedes saber el caracter de
una persona con mirar su porte y habilidad para adaptarte a las diferentes personalidades que
un conjunto de personas pueda tener. En mi caso, la carrera tuvo mucha influencia para poder
obtener el empleo y para desempenarme en él manera eficaz, ya que, en el proceso de seleccion
en la ultima entrevista se me cuestionaba la parte de experiencia laboral, la cual era solo de una
referencia en un trabajo de fines de semana, sin embargo en la entrevista se basaron mas en
mi formacion, pues la mayor parte de la entrevista fue sobre temas relacionados a matematicas,
sobre si sabia interpretar bases de datos, sobre programas que podria utilizar para programar,
asi como habilidades para entender un programa ya generado, esto pensando que al integrarme
a la empresa debo de tener un plan de crecimiento y podria enfocarlo en su momento a areas
relacionadas con programacion, o analisis de datos, por otro lado, la habilidad de expresion y de
facilidad de palabra que tengo, han sido sumamente importantes para poder crecer en el empleo.

A partir del analisis de la informacion, coincidimos con Hager y Hodkindson (2011) en el
hecho de que mucho del aprendizaje del profesional no es intencional. Otro aporte importante de
este trabajo, es que se confirma la relevancia central de las soft skills, como factor que facilita
el proceso de empleabilidad (Cerdeira & Touya, |2021). Este tipo de habilidades incluye aquellas
ligadas a la personalidad y al modo de relacionarse con los demas, entre ellas se encuentran: ha-
bilidades para entablar relaciones interpersonales, liderazgo, comunicacion, capacidad de trabajo
en equipo, entre otras.

Cabe mencionar que al momento de ingresar al trabajo no me sentia lo suficientemente
preparado, pues aun tenia dudas y miedos naturales que eran un factor para no sentir una pre-
paracion genuina. Sin embargo, el hecho de saber que tendria una preparacién previa antes de
integrarme a la sucursal, me ayudo6 a sentir calma, al saber que ya pertenecia a la institucion.
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También el saber que parte de mi trabajo era la atencion al cliente me daba tranquilidad, pues
durante el tiempo que asisti a la universidad también estuve trabajando en una Optica, donde la
actividad principal era la atencion al cliente y las ventas.

Durante el primer aino de trabajo pasé por todo un proceso de adaptacién a un nuevo
entorno, llegaron momentos en los que senti que no era el lugar indicado para trabajar, pues
en ocasiones no lograba controlar mis nervios y caracter y me llegaba a equivocar en algunos
procesos 0 a tomar actitudes que no favorecian para nada mi desempefno como Asesor Digital.
De igual manera, sentia que no estaba haciendo bien las cosas y al saber que en un principio mi
contrato solo era temporal me generaba temor de no poder ser apto para que me renovaran mi
contrato y poder adquirir la planta.

Por otro lado tuve el reto de poder aprenderme los procesos que corresponden a mi cargo,
asi como la encomienda de poder adquirir habilidades de venta y aprender a brindar una atencion
de calidad a cada cliente que llegue para recibir atencién, de igual manera el poder aprender
entender la medicion de mi tablero y dominarlo para poder tener una buena puntuacion mes con
mes, fue todo un reto que con perseverancia y apoyo de mis companeros logre dominar, pues
el poder formar buenos vinculos entre companeros siempre va a facilitar las cosas ya que entre
nosotros podemos apoyarnos con los productos que nos hacen falta.

Dentro de las actividades que como Asesor tienes que realizar, esta la capacitacion para
nuevos integrantes de la institucion, es decir, parte de nuestra funcion como Asesores Digitales
es poder transmitir el conocimiento y experiencia a quienes son de nuevo ingreso, esto conlleva
buscar y crear estrategias que mejoren la ensenanza y la retencién de la informacién, cabe men-
cionar que no toda la responsabilidad recae en ti, pues antes de ingresar se lleva acabo un curso
de induccidn para dar capacitacion a lo que es el puesto y las responsabilidades que este tiene,
asi como los beneficios que tiene el ser colaborador de la institucion.

Cabe mencionar que son bastantes las actividades que como Asesor Digital se llevan a
cabo, algunas pueden ser muy sencillas, como la apertura de una cuenta basica directamente
por la aplicacién, pero hay algunas que ya son mas complicadas, como ofertar un EFI (efectivo
que se toma directamente de la TdC a un plazo) para poder reestructurar la deuda que un cliente
pudiera tener y que ya le este generando intereses en su tarjeta de crédito, o el poder ofertar algun
producto de ahorro, como lo es un meta segura, en lo personal es de las actividades que mas
disfruto hacer, asi como personalizar mi atencion para cada cliente que me corresponde atender,
sin embargo, hay ocasiones en las que algun producto se me complica o no tengo las palabras
correctas para poder ofertarlo, pero se que con toda la confianza puedo recurrir a la ayuda de mis
companeros ejecutivos para aterrizar de mejor manera la informacién y poder tener una venta
productiva y no generar dudad ni inseguridades en los clientes.



67

Al momento de comenzar a pensar en algun empleo, las expectativas que yo tenia solo
se basaban en la ensenanza es decir solo me empecé a enfocar en actividades que fueran im-
partiendo clases, 0 en cosas que tuvieran relacion Unicamente a realizar cosas matematicas, sin
embargo comencé a ver que no solo podia realizar eso, y que algunas de las habilidades que
naturalmente tengo me ayudarian a poder ingresar a empleos donde pudiera despempenarme
profesionalmente con habilidades que la carrera me proporciond compaginadas con mis propias
habilidades, al ingresar al la institucion financiera mis expectativas eran diferentes pues creia que
solo tenia que hacer operaciones muy sencillas que no requerian de concentracion y analisis
profundo para poder comprender la situacién financiera en la que se encuentran los clientes, sin
embargo no fue asi, pues no tenia idea del manejo de las finanzas de una persona, ni tampoco
de como poder tener una buena salud financiera o0 como cuidar mis gastos y compras que se ven
involucradas en el historial crediticio para no afectarlo y tener puntos negativos que a la larga me
puedan afectar para no ser candidato a algun crédito hipotecario, o crédito automotriz.

Haciendo referencia al estudio realizado por Polach (2004) podemos coincidir con la poca
estructura que se tiene en cuanto a la forma de aprendizaje al momento de enfrentarse al campo
laboral, pues no existe un manual estructurado donde te especifique las actividades a realizar
durante los primeros dias de estancia, al igual que en su estudio, se tienen que aprender muchas
cosas, pero no hay un manual que lo especifique, adquieres el conocimiento trasmitido por otro
colaborados, y si el colaborador es bueno y ensena bien, entonces tu lo seras, el problema radi-
caria en ser capacitado por un colaborador que no cumpliera con el perfil necesario para poder
formar otro asesor que sea bueno.

De igual manera, podemos coincidir con las conclusiones que Holton (1995) resalta en su
investigacion descriptiva, pues la experiencia de socializacion y y el éxito de adaptacioén e integra-
cién a la cultura laboral de la empresa es un factor con alta variabilidad para poder permanecer
dentro de ella.

Por otro lado, haciendo referencia a la investigacion de Eraut (2007), se puede secundar
que la mayor parte del aprendizaje ocurre en el lugar de trabajo y las fuentes de aprendizaje son:
consultas y colaboracion dentro del grupo de trabajo, desafios propios de la actividad laboral,
la retroalimentacion para el aprendizaje en la practica, asi como, la oportunidad de consultar y
trabajar junto a otros en equipo o grupos temporales de companeros de trabajo.

¢ Qué conocimientos matematicos necesita un asesor digital?

Para ejercer su trabajo de una forma eficaz, un asesor digital requiere tener conocimientos
matematicos para analizar las finanzas de los clientes, esto es de mucha importancia pues aplicar
matematicas para tomar una decision sobre la salud financiera del cliente y ver que le conviene
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a la hora de tomar algin producto hace mas eficaz la atencion brindada al cliente, calcular las
tasas de interés y compararlas entre los distintos productos que puede traer un cliente aprobado
y poder no solo dejarlo ahi si no realizar una proyeccion a futuro sobre como podria o no afectar
la estabilidad econémica de un cliente el estar pagando algun préstamo que le genere una tasa
de interés, para lograr esto es importante el conocimiento matematico sobre los porcentajes fijos
de una tasa de interés y analizar como influye el pago al capital y el pago al interés en relacion
con el tiempo que pueda durar un préstamo

Hablando a futuro, un licenciado en matematicas aplicadas tiene la capacidad de analizar
modelos matematicos en cuestiones del tiempo asi como conjeturar modelos con componentes
que interviene para poder ver algun resultado que ayude a la toma de decisiones concretas y
correctas, que se pueden proyectar a futuros cercanos o lejanos, esto pues la carrera nos brinda la
nocién de modelacion matematica, asi como capacidades de programacion en diversos lenguajes,
por tal motivo en un futuro yo como egresado de la licenciatura en matematicas aplicadas, podria
colaborar en la parte de control de riesgos, pues las decocciones que se toman para otorgar 0 no
un crédito se basan en modelos que calculan la probabilidad de que un cliente pueda o no caer
en mora.

Por otro lado cuando se realiza una cotizacion para un seguro. nos basamos en modelos
que ya estan prefabricados o generados para las distintas coberturas que pueda tener el seguro,
sin embargo se puede hacer la modificacion manual para obtener una mejora en cuanto a la co-
bertura como en en el costo total del seguro, ahi las matematicas juegan un papel muy importante
pues basado en modelos matematicos lo que se busca es el mejor resultado al menor costo, pero
de por medio va un beneficio tanto para el cliente como para nosotros como colaboradores.

De igual manera la licenciatura nos da la habilidad de formar equipos de trabajo, los cuales
podemos llevar a enfrentarse a diversas problematicas buscando dar la solucidon mas éptima que
favorezca a la empresa y en este caso a la solucion que se le presenta a los clientes, manejando
informacioén y simulando escenarios con problemas concretos para proponer ideas y analizarlas
mediante herramientas electrénicas que pueden ser a través de un programa efectuado en un
computador.

En las tablas [8.1] se muestran habilidades que brindo la licenciatura y que puedo aplicar
en el empleo, de igual manera en la tabla 8.2 se muestran habilidades brindadas por el trabajo
que realice en la Optica y que he aplicado en el trabajo.



Figura 8.1: Habilidades LIMA.
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Habilidades
adquiridas en LIMA

Forma en que un asesor digital aplica la habilidad

Analitico

Al atender a un cliente potencial se tiene la capacidad de utilizar la
informacion brindada por el cliente para examinar de manera detallada su
situacion financiera y comprender la problematica asi como sus causas.
Con base en la informacidn anterior, se evalda la situacion del cliente de la
forma mas objetiva y ldgica para brindar una solucion dptima.

Creatividad

Con el problema del cliente sobre la mesa, la creatividad te ayuda a
generar soluciones innovadoras, combinando diversos elementos
asociados a la actividad bancaria, con la finalidad de disefiar e
implementar una solucion.

Resolutivo

Ante un problema se tiene la capacidad de encontrar soluciones efectivas
y eficientes evaluando los pros y los contras de las diferentes opciones que
se tengan para darle solucion al cliente.

Uso de la tecnologia

Se recurre a herramientas de software que ayudan en el analisis de los
datos bancarios que proporciona un cliente. Ademas, se dispone de
recursos digitales que incluyen webinnars, blogs o podcast que apoyan la
educacion financiera de los clientes.

Pensamiento critico

Cuando un cliente tiene un problema, no basta con ser creativo y analitico,
se requiere evaluar la posible solucion, de manera objetiva y l6gica. Una
propuesta de solucidn no se debe aceptar sin antes cuestionarnos sobre &l
impacto que tendra en las finanzas del clienta.

¢Cuales herramientas digitales o tecnologicas son relevantes para un asesor digital?

Para ejercer su trabajo un asesor digital requiere saber entender y manejar las siguientes
tecnologias digitales o tecnoldgicas, en principio el manejo de computadora, pues nuestro trabajo
se realiza en un sistema creado exclusivamente para cada puesto, cada colaborador tiene su
propio escritorio con su equipo de trabajo, pero aprender a utilizar el sistema que la institucion
tiene puede ser todo un reto, pues es una plataforma extremadamente amplia que dependiendo
del puesto que desarrolles te da acceso a mas areas o mas sectores que puedes ver de un cliente,
el uso de la aplicacién por medio de dispositivos moviles.

Por otro lado las areas de gestiones, de control de riesgo, de control interno tienen sus
propios programas generados que estan realizados en base a modelos matematicos que se han



Figura 8.2: Habilidades Optica.
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Habilidades
adguiridas en la
optica

Forma en que un asesor digital aplica la habilidad

Atencion al cliente

Atender a un cliente no solo es dar un servicio, también implica que dicho
servicio sea de buena calidad, personalizado y eficiente; y que cumpla con
sus necesidades. Es importante ser empatico y colocarse en el lugar del
cliente.

Facilidad de
exprasion

Tener la habilidad de comunicar ideas de manera clara y efectiva de
manera oral o escrita, acompanada de precision, logica, creativa y
adaptable al lenguaje y tono que requiere el cliente.

Trabajo en equipo

El grupo de trabajo de cada sucursal, es responsable de cumplir con las
metas estipuladas, esto se logra identificando y aprovechando las
habilidades que cada uno tiene, manteniendo una buena comunicacidn,
teniendo confianza y cumpliendo con el rol que cada figura desempenia sin
dejar a un lado que todos estamos en aprendizaje continuo para mejorar
las habilidades.

Ventas

Conocer de manera correcta cada producto, asi como identificar a cada
cliente, acompafiado de una facilidad de expresién y atencidn al cliente, te
dan herramientas favorables para poder ofertar un producto con éxito, asi
como, la empatia y la conexidn que desarrollas con el cliente y la
demostracion de los resultados que el producto tiene.

creado de manera precisa para poder calcular y tomar decisiones basadas en numero que se
leen a través de los programas para ver si una sucursal es de alto impacto en cuanto a malas
practicas, malas ventas, mal uso del sistema bancario, o incluso ayudan a tomar decisiones sobre
un colaborador y su estancia en la institucion.

Por otro lado esta todo un sistema generado que ayuda a la medicién de satisfaccion de
los clientes con la institucion y esto se mide a través de la atencion de cada colaborador, de
cada cajero automatico, practicaja y de la aplicacién y los accesos que tiene y operaciones que
puede o no realizar, por tal razén si en un futuro un colaborador quiere formar parte de las areas
encargadas de todo esto, es importante tener conocimiento del como se realiza cada proceso y
el tipo de programa que cada uno requiere.
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¢Como me ayudo mi formacion matematica para llegar a ser un asesor digital?

En el perfil de egreso de la licenciatura, nos mencionan lo siguiente: el egresado de la
Licenciatura en Matematicas Aplicadas sera un profesional en su rama que podra participar acti-
vamente en equipos interdisciplinarios, contara con sélidos conocimientos que le permitiran incur-
sionar con éxito en diversas ramas de las matematicas y sus aplicaciones; modelar, analizar y re-
solver problemas relacionados con fenomenos aleatorios; modelar, analizar y resolver problemas
de caracter dinamico; analizar, simular y optimizar procesos; tendra elementos para incursionar
competitivamente en el mercado de trabajo de los sectores financiero, industrial o de servicios y
bases para emprender estudios de matematicas de maestria o doctorado con altas posibilidades
de éxito.

Con lo anterior, podemos observar que durante la preparacion como matematico aplicado,
se nos forma para poder dar soluciones a problematicas del mundo real en sectores financieros,
es decir la licenciatura te proporciona habilidades anteriormente mencionadas que te ayudan a
tener éxito en la formacion como asesor digital de una banca comercial en México, y a su ves te
prepara para asumir responsabilidades que van enfocadas a incorporarnos a areas como control
de riesgos, donde el modelar es un factor importante, asi como areas administrativas donde se
tiene que contar con la habilidad de analizar datos y con ellos crear soluciones factibles para la
empresa.

Mi formacion como egresado de matematicas aplicadas me proporciond herramientas pa-
ra comprender de manera ordenada y precisa temas que tienen que ver con una institucion ban-
caria. Durante la licenciatura aprendi temas diversos que en lo personal tenian una dificultad
impresionante, pero que con dedicacion, estudio y apoyo de mis companeros logré aprender y
aprobar cada materia del plan de estudios. En cada asignatura, una de las actividades principa-
les consistia en demostrar, lo cual requeria de conjeturar soluciones con las herramientas que
previamente ya teniamos para poder llegar a una demostracion elegante y concreta para algun
teorema o resultado que quisiéramos utilizar como valido. Podriamos decir que esto no tiene mu-
cha relacion con la actividad que desempeno en BBVA; sin embargo, si tiene relacion, pues cada
producto que BBVA oferta es una solucién para algun problema o necesidad que presenta algin
cliente. Por otro lado, el hecho de poder aprender a demostrar teoremas me dio herramientas
para entender las necesidades de los clientes y materias que lleve como procesos estocasticos
y modelos continuos y variables me han ayudado a comprender el comportamiento de un crédito
en el transcurso del tiempo o el incremento de una inversion a corto, mediano y largo plazo.

De igual manera he logrado entender con mas claridad el riesgo que puede tener el dar
un crédito, o entender con mas claridad porque muchas veces aunque un cliente tenga un buen
ingreso se le niega un crédito sin necesidad de estar en bur6 de crédito con saldos pendientes, asi
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como analizar las finanzas de un clientes en base a sus ingresos y egresos y apoyar a desahogar
a un cliente de sus deudas con el analisis financiero de su cuenta.

De igual manera he podido analizar cada medicion que colaborador tengo que llevar, en
cuanto al tablero que tengo a mi cargo, asi como la medicion de la satisfaccién que los clientes
tiene en los puntos de contacto que como Asesor Digital tengo a mi cargo, esto pues hay cosas
que no son de mucha relevancia en mi medicién y otras que si y el hecho de tener la capacidad
de analizar sistemas o modelos me han ayudado a enfocarme en las variables que tienen mas
peso para lograr tener un buen posicionamiento en los puntos que me puede otorgar mi tablero y,
por ende, en poder conseguir mayores ingresos en los pagos de mis bonos mensuales.

Habilidades y actitudes de un asesor digital que no se promueven en la universidad

Un asesor digital necesita habilidad para identificar la personalidad de sus clientes y adap-
tarse a dicha personalidad para poder dar el trato correcto y la atencion necesaria y adecuada
para brindar una buena atencién y lograr con éxito la resolucién de la necesidad de cada clien-
te. Para BBVA las necesidades de los clientes son fundamentales, y para lograr una atencion
correcta se tienen 4 elementos fundamentales que son:

1. Resultados. Que se solucionen las necesidades del cliente o que se le propongan al-
ternativas.

2. Respeto. Ser escuchados y tratados como personas.
3. Claridad. Uso de un lenguaje simple y claro, sin tecnicismos.
4. Sencillez. Facilidad para realizar el tramite u operacion.

La resiliencia es una actitud importante para un asesor digital. La RAE define este término
como “la capacidad de adaptacidén de un ser vivo frente a un agente perturbador o un estado o
situacion adverso”. Asi, una persona resiliente es aquella que aprende de las situaciones adversas
que vive y es capaz de ver su lado positivo (Santander, [2021).

La capacidad para tomar decisiones informadas es de suma importancia para un asesor
digital ya que la mala informacion puede generar malas practicas en cuanto a la colocacion de
productos que BBVA oferta, como por ejemplo en la contratacion de algin seguro ya que si no
le informamos correctamente al cliente la forma de pagos pueden llegar a cancelar el seguro
al poco tiempo lo cual afecta el resultado en el tablero del banquero y en muchas ocasiones
nosotros como asesores somos promotores de los seguros que se ofertan, ahora por otro lado
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si como asesor brindo una mala informacion puedo afectar al cliente y la responsabilidad recae
sobre mi como asesor.

Otra habilidad importante para el asesor digital consiste en conjeturar las necesidades
de sus potenciales clientes, pues si el asesor no comprende al cliente correctamente puede ser
un factor para perder a un cliente potencial, que representa un beneficio para la institucion, pero
también para mi. En principio, pareciera complicado comprender las necesidades de cada cliente,
o tomar una decision basada en sus finanzas, pero se va adquiriendo habilidad con el paso
del tiempo para lograr comprender que decision es la mas favorable para mi cliente y que va a
apoyarlo en lugar de afectarlo, pero esas decisiones vienen basadas en un analisis financiero de
su cuenta y de su historial crediticio, de la capacidad que tenga de pago dependiendo de sus
gastos cotidianos y gastos extras que pudiera tener por algun crédito que tenga vigente o tarjeta
de crédito que tenga utilizada.

La habilidad para gestionar conflictos es importante, ya que en ocasiones es necesario
atender a clientes insatisfechos con los servicios otorgados por el banco y no solo es escucharlos
si no buscar una estrategia para que el cliente pueda tener una solucion satisfactoria y que le
beneficie a el como cliente sin afectar sus intereses, ahora como podemos lograr esto, pues se
recurre a una herramienta que consiste en ponerte a ti en el lugar del cliente y buscar una solucion
apropiandote del problema que te esta presentando para poder asi dar la mejor solucién, pero no
solo entra el darle solucion al cliente, también se busca lograr que el cliente se vaya satisfecho
y con una actitud positiva a la hora de salir de la sucursal, claro esta que en ocasiones no se
logra dar solucién a la problematica del cliente y es ahi cuando es importante saber comunicar al
cliente que no se puede dar solucién pero que el vea que no es por cuestion mia si no que ya no
esta en mis manos poder ayudarle por lo tanto se le dan las herramientas de los canales digitales
para poder ayudarle.

Los aprendizaje que logra un profesional durante el desempeno de su trabajo se pueden
agrupar en las siguientes categorias: (i) cognitivo, que consiste en dominar nuevos conceptos; (ii)
operativo, consistente en el dominio de nuevas habilidades, y (iii) experiencial, el cual se enfoca
en acomodarse a un nuevo conjunto de relaciones medioambientales (Barnett, |1999). Es decir,
en relacion al aprendizaje cognitivo, tengo la habilidad de conocer cosas bancarias y conceptos
que entre colaboradores se utilizan para referirse a diferentes tipos de cuentas, tipos de créditos y
las diversas tasas de interés que manejan, asi como conceptos que van en relacion a inversiones
y lo diferentes segmentos de clientes que existen y como referirnos a ellos, en cuanto a procesos
operativos he logrado obtener habilidades para realizar las operaciones en el sistema corporativo,
entre ellas actualizaciones de expedientes, contratacion de productos, asi como tener habilida-
des para las ventas y la explicacién de los productos que ofrece la institucion, por otro lado en
la categoria experiencial, he logrado adaptarme a la institucién y a formar parte del equipo que
compone la sucursal a la que pertenezco, es decir he logrado crear una buena relaciéon con mis
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companeros de trabajo lo cual a su vez me ha dado oportunidad de crecer en experiencia y en
conocimiento, adoptando parte de las habilidades que mis companeros tienen, y de igual mane-
ra aportando mejoras basadas en la experiencia que he ido adquiriendo, estoy constantemente
actualizandome con los cursos que la empresa me proporciona y de igual manera preparandome
par poder subir de puesto con ayuda de mis companeros y bajo la direccion que me proporciona
mi directora de sucursal, creando mi plan de crecimiento y ayudandome en las debilidades que
pudiera presentar para aportar un mejor valor a la empresa y a la atenciéon que doy dia con dia,
asi como al desempeno que muestro mes con mes y aportando valor a mi calidad de trabajo par
lograr estar en buenas posiciones en el ranking que se tiene entre Asesores Digitales de la zona
a la que pertenezco.
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Apéndice A: Conceptos basicos de matematicas financieras

En esta seccion se presentan conceptos basicos de matematicas financieras que son
utiles para el desempeno de la actividad profesional de un asesor digital. Las matematicas finan-
cieras son una disciplina enfocada en analizar el valor del dinero a través del tiempo (Galvan,
2021). Esta disciplina tiene multiples aplicaciones en la vida diaria de las personas, ya que per-
mite saber el costo de préstamos derivados de créditos hipotecarios, créditos automotrices, uso
de tarjetas de crédito, entre otros. Asi como la evolucion de inversiones a largo plazo, como por
ejemplo las realizadas en las Afores. Se decidié colocar en un apéndice esta informacion para
no distraer al lector del tema principal de la tesis, que es el proceso de aprendizaje en la practi-
ca. Este apéndice se elabor6 con base en el texto titulado Mathematics of investment and credit
(Broverman, 2017) y The theory of interest (Kellison, 2008).

Interés simple e interés compuesto

Un concepto que es comun a todas las transacciones financieras es el de interés el cual
representa el valor del dinero en el tiempo. El analisis de cualquier transaccion financiera requiere
de un entendimiento profundo del concepto de interés. El interés I es la cantidad que una persona
paga por el uso, durante un tiempo n, de un monto C' de dinero. ComlUnmente, una tasa de interés
1 Se representa como un porcentaje anual. Si el interés se acredita o paga anualmente, la tasa de
interés anual, representada con un nimero decimal, se multiplica por el monto C' del préstamo
para obtener el dinero que debe pagarse por el uso que hizo el prestatario, durante un ano, del
dinero propiedad de un prestamista. Es decir,

I=C()

Asi, el valor acumulado o valor futuro, al final de un ano, del monto C es iguala C+ C(i) =
C(1 + ). Si este monto es reinvertido y dejado en depdsito un afo mas, entonces el interés
ganado durante el segundo ano sera C(1 +4)(i) de tal forma que el valor del dinero inicial al final
del segundo afio serd C(1+i)+ C(1+1i)(i) = C(1 + )2 Asi, el dinero reinvertido sucesivamente
continuara creciendo con un factor de 1 + 4 por ano; asi que al final de n anos el monto de la
cuenta serade C(1+14)™.

En la practica, el interés puede acreditarse o cargarse mas de una vez al afno. Muchas
cuentas bancarias pagan intereses mensualmente y, de la misma forma, las tarjetas de crédito
generalmente cargan intereses mensuales sobre los saldos insolutos; es decir, sobre la parte de
un crédito que aun se encuentra pendiente por pagar (BBVA, s.f.). Si se permite que un depésito
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se acumule en una cuenta a través del tiempo, la expresion algebraica del monto acumulado es
similar a la expresada en el caso de la acumulacion anual. A una tasa de interés mensual 7, un
deposito inicial C' tendra un valor igual a C'(1 + j)™ al final de n meses. Es importante aclarar
que las tasas anuales generalmente se representan con la literal i, mientras las tasas con otra
periodicidad se representan con la letra j.

La tasa de interés anual efectiva, ganada por una inversion durante el periodo de un ano,
es el cambio porcentual en el valor de la inversion desde el principio hasta el final del ano, sin
tener en cuenta el comportamiento de la inversion en periodos intermedios.

Equivalencia entre tasas de interés

En diversos problemas practicos que involucran el uso del dinero es importante establecer
la equivalencia entre tasas de interés con diferente periodicidad...

Valor presente

El valor presente de una suma de dinero es su valor medido en términos del valor de
dinero de hoy.

Tablas de amortizacion

La tabla de amortizacion es un documento informativo en el que podras ver de manera
detallada las fechas y la cantidad de dinero por pagar de tu crédito hipotecario. Entre la informa-
cién que te muestra se encuentran el nimero de pagos que has realizado, el saldo que tienes
pendiente, los intereses, impuestos, seguros y comisiones, entre otros.

¢ Qué elementos contiene una tabla de amortizacion?

1. Numero de pago. Es la columna que nos sefala cuantos pagos se han realizado hasta
el momento.

2. Saldo insoluto o saldo pendiente. Es el adeudo del crédito sin incluir los intereses del
préstamo.
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3. Elinterés. Es monto que pagaras por usar el crédito.

4. El Impuesto sobre el Valor Agregado (IVA) del interés ordinario. Es el detalle del im-
puesto que se carga a los intereses del préstamo. Esto no aplica para todos los productos.

5. Pagos a Capital. Es la cantidad de tu mensualidad que disminuye el saldo insoluto.
6. Pagos a Capital + Intereses. El pago correspondiente sin los seguros y las comisiones.

7. Los seguros de vida y de danos. Son seguros obligatorios que se contratan con el
crédito hipotecario.

8. La Comision por autorizacion de crédito diferida y la comision por apertura. Es lo que
se paga por la autorizacién y por la apertura del crédito hipotecario.

9. La mensualidad total. Muestra la cantidad que deberas pagar al banco en ese periodo.

10. Pagos anticipados. Son los pagos que se pueden destinar para la reduccién del plazo
0 mensualidad.

Tarjeta de ahorro, de ndmina y de crédito

En una institucién bancaria se manejan distintos tipos de tarjetas de crédito,Muchas veces
suelen confundirse caracteristicas de nuestras tarjetas y, por ende, no llegamos a aprovechar
todas las ventajas y funcionalidades que estas nos ofrecen.

Es comun que esa confusion se presente en las tarjetas de débito y de ndomina, ya que
comparten algunas caracteristicas, mucha gente se pregunta si una tarjeta de débito es de némina
y, a pesar de que comparten varias funcionalidades, existen ciertos diferenciadores.

La tarjeta de débito surge como una alternativa para dejar de manejar dinero en efectivo
y poder realizar operaciones con mas seguridad y no exponernos a robos, asaltos o perdidas, un
tarjeta de débito solo dispone del efectivo que se tiene en la cuenta sin necesidad de recurrir a
un cargo programado a a un crédito ni tampoco a una prorroga para hacer el cargo, tramitar una
tarjeta de débito es un tramite sencillo sin embargo la TdD puede generar comisiones tales como
manejo de cuenta por tener un saldo inferior al promedio que nos pida la tarjeta, comision por
apertura, por utilizar la tarjeta en establecimientos o retiros en un cajero automatico

A diferencia de una TdD una tarjeta de nomina no te genera comisiones por apertura ni
manejo de cuenta y tampoco nos pide mantener un saldo minimo, pues esta tarjeta nos sirve
para recibir los pagos de nuestro trabajo lo cuales son pagos programados que se realizan se-
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manalmente, quincenal mente, catorcenalmente o por ejemplo en la mayoria de las pensiones
mensualmente.

Por otro lado una tarjeta de crédito (TdC) es un objeto de uso cotidiano en la vida de mi-
llones de personas, a diferencia de una TdD una TdC no utiliza el saldo que ingresa a la tarjeta
mas bien es un monto otorgado por una institucion bancaria que es revolvente, este sirve para
realizar pagos en miles de establecimientos que podran pagarse en una monto total o diferirse
a meses que no generen intereses, también permite disponer de efectivo con una comisién de-
pendiendo del tipo de tarjeta, sin embargo este tipo de tarjetas si puede generar intereses al no
pagarse adecuadamente o no cubrir el monto que la tarjeta nos solicite, pues este tipo de tarjetas
nos manejan dos tipos de pagos, el pago minimo y el pago para no generar intereses, mientras
demos los pagos para no generar intereses la TdC no nos cobrara intereses.

¢, Qué es al CAT?

El Costo Anual Total o CAT asociado con una tarjeta de crédito es el porcentaje que englo-
ba todos los intereses, costos y comisiones que pagaras al utilizar un crédito financiero, permite
hacer comparaciones entre los diferentes productos crediticios y esta expresado en términos de
porcentaje con vigencia anual. EI CAT en una tarjeta de crédito te proporcionara el costo total que
pagarias por un crédito sin considerar el IVA.

Seguros: tipos y caracteristicas

Dentro de la gama de productos que ofrece una institucion financiera se encuentran los
seguros. Un seguro es una formula de cobertura de riesgos que implica pagar una cantidad y
recibir a cambio una compensacion econdémica o0 un servicio siempre que se presente la contin-
gencia cubierta en la pdliza. El seguro se basa en el reparto del dafno entre un nimero grande de
personas con las mismas o similares necesidades de proteccién. Asi, cuando ocurre un suceso
que produce danos concretos a una de estas personas, todas las demas también participan en
la reparacion del mismo a través de las primas que pagan por sus polizas de seguro. (MAPFRE,
s.f.).

La prima de un seguro es la cantidad total que costara el seguro Por otra parte, la suma
asegurada es la cantidad de dinero total por la cual se esta contratando el seguro.
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Seguros de vida

La finalidad de un seguro de vida es cubrir a una persona respecto del evento contingente
de muerte, muchas veces cuando se nos habla sobre los seguros de vida tendemos a pospo-
nerlos pues como humanos la mayoria de las veces nos aterra pensar en el momento en el que
tendremos que abandonar este mundo, sin embargo es importante pensar también en nuestros
seres queridos y quienes dependen econdomicamente de nosotros, en pocas palabras un seguro
de vida es un beneficio que se obtiene para nuestros familiares que les permitira remplazar los
ingresos que se tenian por parte del contratante, contar con los fondos inesperados para gastos
finebres entre muchos beneficios mas que incluso en vida se pueden utilizar.

Seguros de salud

La finalidad de un seguro de salud es cubrir a una persona respecto del evento contingente
de sufrir algun tipo de enfermedad que requiera de atencién médica, nos apoya con programas
preventivos y servicios restaurativos, el seguro salud de BBVA cuenta con diferentes coberturas,
entre ellas el servicio de ambulancia las 24 horas los 365 dias del afio, el reembolso de los gastos
en urgencias médicas (estudios de laboratorio y gabinete, material de curacién, medicamentos)
asi como consultas médicas a domicilio con precio preferencial.

Seguros de hogar

La finalidad de un seguro de hogar es proteger todas la cosas que se encuentren al interior
del hogar en dado caso de algun robo, el seguro de hogar igual trae cobertura para las mascotas
en dado caso tu mascota requiera de alguna asistencia médica, de igual manera cubre aparatos
electrodomésticos y linea blanca en caso de algin accidente.
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