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JNTRODUCC!ON 

"El bienestar no ca algo que se p.icda consülc-­
rar o::m:> algo aparte del trah.ijo ni t:.r.-mµx:o co 
no algo que p.iOOa. concederse o retirarse al añ 
tojo del patr6n, m:is bien, debe rcconcx:crse-= 
que el bienestar, bajo el punto de vistn del -
adni.nistrador de personal, cst.1 representado -
¡:or provisiones, tratamiento y I'C!COlq:ensas que 
resultan en lxsieficio mutuo del pa tr6n y del -
mpleado". 

William J. llarret(l) 

Hay distinciones profundas entre la relaci6n de empleo y la r~ 

laci6n de trabajo, pues ellas constituyen dos vínculos jurídi­

cos n!tidamente diferentes. En todas las fases hist6ricas de -

la humanidad, encontramos los grupos sociales divididos entre­

los que trabajan y loe que utili=an el trabajo de sus semejan­

tes. Dondequiera que nos detengamos, ese hecho surgir6 a nues­

tra observaci6n. Dondequiera que esa 3ituaci6n aparezca, all!­

habr~ relaci6n de trabajo. 

La organización del trabajo pasó por diversos per!odos a tra-­

vds de los años. El estudio histórico de la relación de traba­

jo corresponde a loo grandes momentos de la vida económica de­

la humanidad. 

El ser humano a travds de su existencia ha sufrido innumera--­

bles cambios, todos acorde al desarrollo que éste mismo va pr2 

vacando. El hombre es un ser inquieto que siempre ha buscado -

su beneficio a veces s61o, a veces acompañado, contra todos -­

o contra nadie, pero todo lo ha forjado dentro de un marco de­

desarrollo integral, buscando ser o llegar a la perfección. 

{l) Pigars, Paul y Myers, Olarles A; Ia Administración de Personal; D:lit.­
CE:sA, M,';xloo, 890 P.igs., Jra. E:iici6n; P. 445. 
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As!,vemos que en cada etapa de la vida, (refiridndose a data -­
en sU amplio sentido) , encontramos ya sea en la de un individuo 
solo o en grupo, que siempre va acompañado de algo "mágico". A! 
go que al igual que 61 mismo, va sufriendo cambios ya sea pnra­
bien o para mal. Cambios que le han ayudado en cada estado de -
su vida, le han ayudado a que se encuentre en el lugar de ahora, 
refiridndonos aqu!, al desarrollo que ha logrado y sobre el ~­
cual va a forjar su futuro. 

Ese algo "mtlgico" que le encontramos es el servicio. El servi-­
cio. que existe de diversas formas y para tantas situaciones. No 
siempre lo mejor es hacer las cosas: un vestido, una herramien­
ta,. el leer y escribirt adn cuando se domine esto Y: se haga a -
la perfeccic5n, siempre habr4 que darle utilidad o servicio-de -
tal manera que pueda existir identificacidn entre el trabajo' y­
el sujeto. 

Al hombre, por el conocimiento que ahora posoá le ha ~id~ posi­
ble desarrollar su inteligencia. 

s!, sdlo as!, se ha dado cuenta y ha hecho- suya· aquell'a -c61ebrc 
frase que encierra ante s! cu4n largo es el· camino que· le espe­
ra y que pronuncid el sabio Sdcrates: "Yo sc5lo s6 que no.ª~ _na.:. 
da", y que se contrapone al hecho do que el tiempo acorta las_~ 
distancias entre la idea y el acto, pues entre el conocimiento-·· 
y el hombre, mientras m4s se avanza m4s lejos se encuentra ~ste 
de alcanzar la verdad. 

El hombre, despuds de formular sus principios de Administracic5n, · 
encuentra con que tienen diversas viscitudes y que micntras-m4s 
se estudia acerca de cada una de ellas ~s alternativas de apl! 
cacic5n tienen y mayor es su provecho. 
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Para hacerlo posible, se crean maltiples oficios, muchos de -­

los cuales pudieran parecer insignificantes o poco relevantes­

para grandes grupos, porque no les afecta directamente, pero -
que para quien estd solicitando ese servicio o para quien lo -

está realizando es de suma importancia. Y debe serlo, pues de­
be de existir la idea de que las cosas que se hacen son impor-. 

tantea para quien las realiza y los demás. 

Entonces pues, el objetivo de éste estudio es comprender que -
el servicio ha sufrido constantes evoluciones a trav~s del --­

tiempo y que la finalidad que presenta ahora, y sobre la que -
va a enmarcarse en un futuro inmediato, es la de una total sa­

tisfacci6n tanto de quien lo presta, para quien lo presta y la 
empresa por quien lo presta. 

Esto es, el servicio regirá gran parte del funcionantiento de -
una empresa y elevará su productividad, pero para ello debe -­
existir una completa idcntificaci6n e integraci6n entre la em­

presa en referencia, la persona seleccionada para venderlo y -

el tercero interesado que es quien va a solicitarlo. 

La gran evoluci6n del hombre va provocando que éste se vuelva­

aut6mata. Primero creando máquinas que satisfagan sus necesid~ 
des, para después,ser él mismo quien satisfaga las necesidades 

de la máquina o satisfaciéndolas como si emulara a ~stos seres 
artificiales. 

Si existe algo con carácter de perfectible sobre la Tierra es­

el mismo hombre. No puedo concebir que el hombre sea el crea-­
dar de "seres" superiores a s! mismo. Y me refiero, no al he-­

cho de que sea sustituído por m~quinas o seres de inteligencia 

artificial sino que considera a 6stas como su patr6n y procura 
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emularlas lo mejor posible. 

No puede buscarse el servir como lo hace un aparato mec.inico ,-. 

sino que el propio hombre debe de valerse de-éstos como un el~ 

mento auxiliar y ser 41 mismo bajo su propia· intel~gencia., ca­
pacidad y voluntad quien crezca·. 

Entonces pues, este Seminario de Investigaci6n propone aspee-­

tos importantes que nos ayudarán a determinar lo vital que el­

servicio resulta en las diferentes 4reas de la empresa, pero -
principalmente en aquellas que prestan un servicio, ya sea a -

su personal mismo o a los clientes y el porqué de su preferen­

cia, al igual que para formar parte de su Inventario de Recur­

sos Humanos como de su cartera de clientes y que repercutirán­
en el logro de objetivos e1npresariales. 

En concreto analizar4 el servicio en la Banca para ejemplifi-­

car la importancia de éste, ya que este tipo de empresa, basa­
su 4xito fundamentalmente en el servicio que presta. 

As!, el hombre debe de vender el servicio con afán de satisfa~ 
tor humano y no mecaniz4ndolo. 
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I.- MARCO GENERAL DEL SERVICIO 

I.1.- DEFINICIONES 

El presente estudio tiene como punto importante parn comenzar, 
el definir qu6 es el servicio y qu6 es la empresa. 

Y aunque muchos autores les han dado diversos significados, e~ 
tos no llegan a contraponerse, sino que solamente presentan l! 
gcra variación. Encontramos definiciones que señalan que el 
Servicio es "lo que resulta a uno de lo que otro ejecuta en 

atención suya"(2), o hay quienes lo enfocan un tanto a quien -
realiza la acción como "aquella prestación desinteresada, cor­
tés o dtil a alguicn"(J). As! en economía política lo dcfinen­

como "el producto de la actividad del hombre' destinado a la ª.!!. 
tisfacci6n del hombre mismo de sus necesidades, que no se pre.!. 

tan bajo la forma de un bien material"(4); tambitin encontramos 
una que abaren a las organizaciones y que son "las organizaci2 
ncs y su personal destinadas a cubrir los intereses o nccesid~ 

des del pllblico"(S). 

Para mI el servicio ser4 aquella acci6n "desinteresada" para -

satisfacer las necesidades en atención de quien se presta y 
así ayudar n elevar la productividad y captaci6n de nuestra em 

presa. 

(2) SclC!CCioncs del ~· s Digest; Gran Diccionario Ehciclop6dicto Ilus­
trado Ek'lit. McXicana, S.A.dc c.v., Mfixico, llavo. 'l\:xro, 7° Eklici6n1 -­
p. 3472. 

(3) Gran Enciclopedia r.arousse; eilt. Planeta, s.A.; Darcclona 19801 = -
tbv~; Ira. D:lici6n; p. 661. 

(4) Gran Ehciclopcrlia Laroussei B:lit. Planeta, S.A.; Barcelona 1980; =-tbvcno; lra. Wici.6n1 P• 661. 

(5) Gran Enciclopcrlia I.arousse; eiit. 
?bvcno; lra. B:lici6n; p. 662. 

Planeta, S.A.; Barcclona 1980; =-
- 1 -



Pero tambi~n es necesario definir lo que os la empresa. La pa­

labra empresa proviene dol latín in-prehensa que significa co­

sa emprendida y que nominalmente es aquella acción difícil o -

ardua que se comienza con valor o resolución. Entendiendo por­

acción difícil y ardua aquella acción a la que nos enfrentamos 

y la problem~tica que 6sta nos afronte en cuanto a oí misma y­

no difícil en cuanto a la imposibilidad propia de realizar el­

trabajo. 

As! pues, ol hecho de haber denominado el título de ésta obra­

el "Servicio como Empresa", es por el hecho de que descubrire­

mos en 61 aspectos --tan importantes y tan variados que nos ayu­

darán a iden~ificar en una organización las distintas formas -

en que se da el Servicio, a las distintas partes a quien dcbe­

de satisfacer y lo "difícil y arduo 11 que puede reoultar al em­

prender esa tarea y la formación de la empresa en pos del ser­

vicio. 

Al determinar el significado de empresa y de servicio, cncon-­

tramos que est~n íntimamente ligadas y que no se entienden una 

sín la otra, debido a que para dar un servicio se debo de tr.-­

ner valor y/o resolución y por lo tanto hay que emprender csa­

acción ardua con determinación para conseguir el cumplimiento­

dc nuestros objetivos. Concluiremos al final que emprender ln­

tarea de prestar un servicio, resultará mucho más complejo de­

lo qua parece. 

I.2.- DESARROLLO HISTORICO DE LAS CONDICIONES DE TRABAJO 

La organizaci6n del trabajo pas6 por diversos perí?dos a 

trav~s de los años. El estudio histórico de la relación de tr!!_ 

bajo corresponde al estudio de los grandes momentos de la vida 
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econ6mica de 'la humanidad~ .Siendo, as!, tenemos cinco grande.a -

fases a saber; convencionalmente divididas para el presente e.!! 

tudio: 

- El ~6gimen de la esclavitud (Esclavismo, que se da des­

de el·siglo V a.c., hasta mediados de la edad media), -

donde el trabajador era el esclavo y el patr6n era el -

señor. Este pod!a disponer del esclavo como el propiet!!_ 

rio dispone de la cosa: vender, prestar, cambiar, dar o 

destituir. El esclavo ten!a como misi6n realizar todos­

los servicios manuales exhaustivos. Al ser indigno e i~ 
feriar, ello se prorrogaba al propio servicio que ~l d.,2 

sempeñaba. El trabajo era cumplido en un lamentable es­

tado de perpetua y completa sumisi6n al señor. 

- surge entonces una metamorf6sis, al nacer nuestro sogu~ 

óo período que llamaremos de la servidumbre (Feudalismo, 

que se da desde el siglo X al XII primordialmente), que 

continuaba con la esclavitud aunque do cierto modo dif,!!. 

rente. Las grandes propiedades latifundarias reclamaban 

mano de obra, los propietarios de la tierra comenzaron­

ª ceder a los campesinos pequeños lotes para el cultivo 

a cambio de servicios. Los servicios con los cuales los 

campesinos pagaban los beneficios recibidos de la tie-­

rra que les era suministrada, al principio fueron trab~ 

jos caseros, realizados en los castillos de los dueños­

dcl suelo, bajo sus 6rdenes y de acuerdo a sus necesid~ 

des. 

- Para un tercer r~gimen, existían las Corporaciones, (-­

Mercantilismo, del siglo XVI al XVII donde pretendían·­

acumulaci6n de metales), que eran organizadas por acti--
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vidad eCon6mica y colocaban a sus miembros en 6rden je­

rárquico, distribuidos en tres categorías: maestros, -­

compañero y aprendices. Los compañeros buscaban llegar­

al lugar de los maestros, pero 6stos hacían lo posible­

por evitarlo y se mantenían al igual que los aprendices 

bajo una extrema dependencia del maestro. El compañero­

no era un siervo ~el maestro más el aprendiz sí lo era, 

aunque el compañero le debía lealtad. 

Ya en el sistema de las manufacturas, (Capitalismo, BUE 

gen destellos desde el siglo XVI pero se produjeron sus 

bases primordiales a fines del siglo XIX y principios -

del XX), el soberano de la regi6n concedía por acto so­

lemne, el monopolio de detertninada actividad a cierta -

orgnnizaci6n. Dentro de la 11\ilnufactura, existían lOs -­

trabajadores, esto es, aquellos que trabajaban en bene­

ficio de los empresarios. Más ah! ya aparecen los prim.!:, 

ros signos del contrato individual de trabajo, porque -

el servicio era ejecutado contra el pago de la remuncr~ 

ci6n. Más no se puede hablar del contrato individual de 

trabajo por que el trabajador no tenía derecho de disc!_! 

tir y combinar con el empresario las condiciones del 

servicio, su libertad quedaba adscrita al derecho de -­

adherirse o no a los ~cglamentos administrativos, cxpr.!:_ 

sa.rnente establecidos por el rey o soberano en el acto -

de la autorizaci6n concedida para el funcionamiento de­

la empresa. De todas formas sigue habiendo esclavitud. 

El advenimiento de las ideas liberales e individualis-­

tas trajo para el trabajador, el dogma de la autonom!a­

de voluntad. Puede entonces el trabajador aceptar, re-­

chazar o proponer condiciones de trabajo. Naci6 as!, un 
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contrato de trabajo, que es el res~ltado de una larga -
evolucidn sufrida por la relación do trabajo. El contr!!_ 

to de trabajo s6lo apareci6 en las sociedades modernas­

cuando el obrero tuvo libertad suficiente para~ discutir 

las cláusulas que presiden la prestaci6n del servicio. 

Ahora se vive la tesis de la protecci6n 'del obl:-'ero por­

el estado bajo 4 teorías: 

de dependencia econ6mica, 

de dependencia t~cnica, 

- de dependencia personal o j er.irquica, y, 

.- de dependencia social. .. 
Y ya sean todas juntas o cada una por separadas de las­

cuatro teorías mencionadas, lo cierto es que el trabaj~ 

dor sigue siendo esclavo de algo o de alguien y no tie­

ne la libertad necesaria para poder brindar un adecuado 
servicio que analizaremos y propondremos en el presente 

trabajo. 

Ya Marx hace una comparaci6n de las cuatro condicionec­

de trabajo en donde lo importante se desarrolla en la -

venta de la fuerza del trabajo para la elaboraci6n del­

producto. 

I.3.- DIFERENTES ENFOQUES DEL SERVICIO EN LA HISTORIA 

En esta parte del estudio resaltar~ aquellos pasajes de la hi~ 

toria en las que el servicio fu~ para el desarrollo de los pu~ 
bles algo ventajoso, siendo m&s completo y perfecto. Algo más, 
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que como se ·verá en dichos ejemplos, era inmaterial o represe~ 
tado en alguna forma f!sica que les ayudaban a complementar su 

desarrolle. 

Así vemos, por ejemplo, loe antigUoe arquitectos trataban sol~ 

mente de protegerse del viento y la lluvia, ahora se pretende­
que las construcciones den además tranquilidad y cuenten ade-­

mas con un aspecto agradable. Tambi~n los antigüos guerreros -

luchaban por defenderse, despu6s se convierten en terriblemen­
te belicosos por excelencia. 

Los fenicios surgen como los primeros grandes comerciantes del 

mundo1 durante esta dpoca las embarcaciones llevaban por las -

costas del Mediterráneo mercadería de todas las naciones e --­
ideas civilizadoras. A los fenicios se les considera sabios, -

prudentes y humanos porque prefirieron hacerse ricos mediante­
la compra y venta y no arrebatando los bienes de sus semejan-­

tes. Procuraban siempre proveer de cosas dtiles a los demás -­

patees. Porque cuando llevaban productos para comerciar tam--­

bi~n llevaban ideas. Los pueblos se esfuerzan por imitar y me­
jorar los artículos que les llegan de países lejanos: se crean 

nuevas industrias, se expanden conocimientos, se fomentan los­

viajes y los hombres so conocen mejor. 

También encontramos servicio en la Ley de Moisés concerniente­

ª tres cosas1 a Dios, a su Pueblo y a su Ley. Si se tiene un 
sdlo conductor {servicio) se confiere una gran ventaja sobre 

aquellos mezclados y desunidos. 

En alguna ocasidn nos hemos puesto a pensar ¿cdmo surgi6 dura~ 
te la Guerra de Troya, en el relato de Homero, la forma en que 

Uliscs se vali6 para que los que sitiaban la ciudad pudieran -
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entrar en olla? Encontraremos por ejemplo, que el servicio y -

el beneficio que so obtuvo con la implicación de la crcaci6n -

misma del caballo de madera result6 invaluable. 

O as! como aquel Parten6n construído en Nashvillc, Tennessce,­

E. U., es id6ntico al Partcn6n de Atenas, sin embargo algo le -

falta: la pátina del tiempo, cierta tonalidad del ciclo, el am 
biente de la Acrópolis, el espíritu de Grecia, algo que se --­

siente, que no se sabe qu6 es, pero que resulta esencial. Así, 

de igual forma, pueden existir numerosas empresas que tengan -

el mismo giro, el mismo n~mero de empleados, la misma estruct~ 
ra organizacional y sin embargo son diferentes. Esta diferen-­

cia radicará en el servicio que ofrecen y c6mo lo den. 

Algunas empresas so hacen importantes porque luchan y conquis­
tan a otras m4s d6biles, gobernándolas con crueldad o con bon­

dad. Otras alcanzan su importancia por su riqueza o en cosas -

de otra índole pero igualmente valiosas. Y otras son importan­
tes por el personal que las forman. 

La facultad de pensar es el más alto poder humano y las empre­
sas siempre deben tener empleados pensadores. Y así con~ son -

los pensadores y los pensamientos de los judíos los que hacen­
de ellos un gran pueblo, igualmente lo deben de ser para aque­

llas empresas que actGan con inteligencia. 
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II.- ANALISIS DE DETERMINANTES 

II.1.- PSICOLOGICAS 

En relaci6n a las diferencias individuales de conducta cncon-­

tramos- que en "La Rept1blica" de Platón no hay dos personas --­
iguales. Posteriormente es respaldado por Francia Galton y Ca~ 

los Oarwin, quienes son los formuladorcs de la actual Psicolo-

9!a Diferencial,la cual nos habla sobre diferencias individua­
les y grupales señalando que ~etas se dan por la herencia, cn­

el f!sico, edad, sexo, raza y cultura. Para este estudio, se -

extrajeron tres rasgos y factores más por considerarlos los de 
más extenso desarrollo en relación con la conducta ocupacional 

como lo son las aptitudes, intereses y personalidad. Estos --­

tres rasgos nos ayudarán a realizar un breve y conciso análi--. 

sis de las determinantes psicológicas que deben considerar on­
el individuo vendedor del servicio. 

Aptitudes. "Estas son aquellas conductas cspcctficas, facto--­
rialmentc unitarias que facilitan el aprendizaje de una tarcn­

y que son relativamente constantes en el ticmpo"(6).Se dice -­

que una persona es apta entonces, cuando por esencia cuenta -­
con determinados elementos que le facilitan el desarrollo de -

la ocupaci6n. 

Entre los factores que encontramos para que sea totalmente ap­
to, tenemos a la perseverancia y voluntad en factores más gen~ 

ralea. Despu~s vienen el entendimiento verbal, rapidez pcrcep­
tual, fluidez de palabra, memoria e inducci6n en un grupo de -

factores menores. 

(6) H. Osip:M, 5arruel1 "Teorta sobre la Elección de Carreras"; F.clit. Tri­
llas; M6xico, 1979; Jra. Dlici6n; p. 47. 
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Por lo tanto, para un prestador de servicio o para quien va a­
contratar a determinado prostádor, debe de conocer realmente -
que es totalmente_ ap~o, que ademtts de que se le facilitan el -
manejo de las funciones, reune una serie de requisitos que lo­
hacen clev8.rs6 a un 100\ de aptitud. 

Intereses. Strong los resum!.a de la siguiente forma: "el inte­
r~s est4 presente cuando tenemos conciencia de un objeto o diJ! 
posición hacia el objeto. 

Nos gusta el objeto cuando estamos preparados para reaccionar­
hacia 61¡ nos disgusta cuando queremos alejarnos de el" (7). 

Encontramos entonces que cuando existen intereses, 4stos son 
considerados como tendencias o disposición hacia la bt1squ"eda -
de una respuesta y que los podemos considerar como variables 
motivacionales. Hay que contratar a aquellas personas que ten­
gan un verdadero inter6s por el servicio, que realmente exista 
en 61 un motivador especial, que lo hagan que no pretenda otra 
cosa que la satisfacci6n inherente do las necesidades del 
cliente, del prestador del servicio y de ln misma empresa en-­
cuanto al servicio. 

Personalidad. Guilford en 1959 la defini6 como sigue: "la per­
sonalidad de un individuo es su pauta singular de rasgos"(8),­
siendo el rasgo "cualquier modo distintivo, relativamente dur2, 
dero, por el cual un individuo difiere de otro" (9). 

(7) o.Criteu, John1 "Psicol.og!'.a vocacional"; adit. Paidos; Buenos Aires -
1974; 324 p.1gs; 9.:l. alic:it5n1 p. 104. 

(8) Ri.os Szalay, Joi:qe; "Pel.aciones Pllblic<ls"¡ El::ll.t. Trillas; ~oo 1982; 
143 p;'.lgs; 3era. D:U.ci6n1 p. 45. 

(9) Rios Szalay, Jorge: "A:?l.acloncs PC!blicas"f nlit.Trillas: ~co, 1974¡ 
143 p.'.igs; 3c.re. Fdici6n¡ p. 45, 
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Este es otro de los aspectos que debe tener un servidor: ser -

diferente a los demás. Y debe serlo en cada momento, en cada -

decisi6n, en cada problemática, pues así como no existen dos -
hombres iguales pues siempre tendrán la capacidad de resolver­

difcrcntes problemas tambi~n de diferente forma, tampoco po--­
drán existir dos soluciones iguales. 

En resumen, deberemos de rechazar a aquellas personas que ten­

gan cierta dependencia y que por lo mismo no puedan crecer. -­
Asimismo, tambi6n rechazaremos a aquellas que tengan o presen­

tan falta de informaci6n tanto de st misma como del mundo de -

trabajo. Tampoco deberemos de considerar a aquellos que tengan 

conflictos consigo mismos ya que esto provocaría errores en la 
toma de decisiones, Las que durante la selecci6n de alternati­

vas no presenten atracción hacia alguna de 6stas o las que re­
quieran de ayuda para su elecci6n tampoco podrán ser aceptadas. 

Por ~ltimo, rechazaremos las que presenten problemas de adnpt~ 
ci6n, de destreza e inmadurez. 

Existe el supuesto de que las actividades ocupacionales se re­

lacionan con las necesidades básicas y de que la clccci6n ocu­

pacional mejora a medida que la gente aumenta en la identific~ 
ci6n de sus necesidades y en el conocimiento del potencial que 
esa ocupaci6n elegida ofrece para satisfacerlas. As!, Hoppock­

sostuvo que "la satisfacci6n resulta del trabajo que gratifica 
las necesidades presentes o que promete gratificarlas en el f~ 

turo"(lO}. En el grado en que un servidor pueda encontrar un -

trabajo que satisfaga sus necesidades principales, se encontr~ 
r4 satisfecho con ~l mismo. 

(10) H. Osi¡:o..1, Samuel; "Teoría Sobre la Elecci6n de CnrreJ:as"; e:lit. Tri­
llas; Mt!xico, 1979; Jera. E:lici6n; p.82. 
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Parece entonces razonable, que si so postula a las nccesida-­

des como factores que intervienen e~ la r~laci6n ocupacional, 
la gratificaci6n de esas ·necesidad_es_ cstard directamente rcl!!_ 

cionnda con la satisfncci6n en el trabajo y por. ende, una al­
ta productividad. 

Por Gltimo, se presume que las necesidades psicol6gicas se r~ 

lacionan con los deseos individuales de ocupar cierto puesto, 
en el cual se espera satisfacer las necesidades particulares. 

rr.2.- SOCIOLOGICAS 

Un aspecto fundamental del servicio en una empresa es el im-­

pacto social que date tiene. 

Las opiniones que conforman los clientes actuales o potencia­

les nos sirven de gu!a para formar ciertas actividades de las 
organizaciones para plantear su desarrollo y crecimiento. 

Philip Kloter comenta que la mercadotecnia tiene 2 aspectos 
bajo los cuales se rige. Señala en su primer concepto que "la 

empresa parte de los productos y que las funciones de mercn-­
dotecnia _como lo es la publicidad, desarrollo de los produc-­

. tos, a·ervicios; ventas, etc~, se deben de realizar en funci6n 

,de ~~s prodUctos o servicios con que ya cuenta ésta" (11). En­
Móxico, algunas empresas utilizan este concepto como norma. - · 

Un ejemplo de alguna empresa que lo utiliza es el de algunos­
Bancos. La Banca ya no puede regirse bajo conceptos obsoletos 

si es que pretende alcanzar su objetivo de servicio, siendo -

(11) Fridolin Utz, Arthur1 "Eticn SOCio.1"1 lcr Taro1 Eklit. llerder; r-ri>cico, 
19641 p. 72. 
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por ello una de las grandes razones del mal funcionamiento de 
estos: le restan importancia al estudio de los clientes. 

En un segundo concepto, Kotlor señala que "las empresas deben 
poner atencidn· en primer lugar en aquello que sC refiero a Cf!. 

nocer las necesidades de los clientes tanto actuales como po­
tenci~les" (12). Siendo esta idea la m:is cercana al concepto -

de mercadotecnia que me interesa manejar, pues se deben desa­
rrollar los productos o servicios y dem:is funciones de la em­

presa considerando dichas necesidades, pero sin olvidar los -

objetivos institucionales. 

Resumiendo, en lugar de intentar poner en el mercado lo que -

para nosotros es fácil de hacer, tenemos que descubrir mucho­
m:is acerca de lo que el cliente pretende consumir y del por-­
qu~; hay que aplicar más inteligentemente nuestra actividad a 

las personas, a sus deseos y necesidades adcm:is de a los· pro­

ductos. 

Lo anterior tiene su fundamento en que los clientes reales -­
son un important!simo veh!culo transmisor de la imagen de ln­
organizacidn. 

Socialmente, un cliente satisfecho con el servicio que le --­
presta una empresa, tendr4 buena impresidn acerca de la misma 

por lo que no tendrá inconveniente alguno en recomendarla. -­

Por lo que respecta a clientes insatisfechos, 6stos por lo g~ 
neral hablan m~s acerca de la empresa que los mismos clientes 

satisfechos, pues no esperan a que se les pregunte su opini6n, 

{12) Fridolin Utz, Arthur1 "Ctica Social"; ler. 'ltl?rJ; Edit. Herder; M.1x.ico, 
1964; p. 73. 

- 12 -



sino que retransmiten- por iniciativa propia la-mala opinión -­
que les causó la empresa. 

La Banca para el cliente es una. empresa de Servicio y s_ogan t!I.!, 

te sor.1 pues la publici~."á.d- ·que. le d.S. 

Pero no todo depende del clietlte, obviamente quien ~a _a ~res-­
tar el servicio es quien lil fin y al cabo va a vender. Est6_-­
vendedor debe estar convencido de la tarea que sé lo. ha enco~­
mendado ya que ésta no es una función m~s en la Banca, sino;' --. 
una- de las actividadeS m~s importantes. Las ti reas que prestan­
servicio, son al fin y al cabo las que regulan la actividad y­
le dan vida a ln Banca. 

No puede ser cualquier persona quien preste ésto servicio por­
el hecho de tener cierto grado de estudios, determinada edad­
º preparacidn, o mucho menos aquella que tenga adecuada prescn 
taci6n. No, debe de estar convencida de la actividad de que va 
a realizar, capacitarse y adiestrarse, saber manejar cada si-­
tuación de diferente manera y regirse bajo determinadas normas 
con la flexibilidad necesaria segQn la situación. Estar siem-­
pre abierta al cambio, ser capaz de tomar decisiones por s! -­
misma, socialmente debe ser bien aceptado, conocido entre la -
sociedad por su gentileza y amabilidad, su atención y su buen­
juicio, su firmeza y autoridad. El hombre en todas las condi-­
ciones de la vida es siempre hombre, poco conocedor de s! mis­
mo, sin formarse por lo coman ideas bastantes claras, ni de la 
cualidad ni del alcance de sus fuerzas, crcy6ndose a veces m~s 
poderoso y a veces más d6bil de lo que es en realidad, pero -­
siempre capaz de enfrentar retos que pongan en juego su destr.!! 
za y habilidad para conseguir sus objetivos. 
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II.3.- ANTROPOLOGICAS 

Es menester considerar la acci6n recíproca de la herencia y -­

del ambiente en ciertos caracteres mentales. Lo que hace sing~ 
lar a la especie humana en la naturaleza es el cerebro. Este -

órgano es el asiento de las caract~r!stican del comportamiento 
que nos dan una calidad distintiva humana. El cerebro dicta la 
diferencia entre un '·individuo que siente un afán de servicio y 

otro que demue.stra una inadecuada aceptacic5n a prestar el mis-

mo. 

El cerebro es el instrumento principal de que se vale la natu­

raleza para sacar partido de la experiencia. En 111 se almace-­
nan las impresiones que despu6s serán utilizadas como gu~as -­

del comportamiento. 

Entonces pues, el cerebro humano es como un libro en blancO, -

en 111 ae podrán registrar inmediatamente l~s acontecinlic~tOs 
sean o no importantes. Entonces la accidn recíproca que s_c me.n. 
cionaba al comienzo de date inciso proporciona la bas'e de la -
personalidad, la verdadera individualidad del ser humano. 

La evoluCidn ··en el hombre, es el proceso que combina la deseen. 

dencia con el cambio hereditario. Esta evolucidn fuó rgpida y­
prácticamente se limita a un c5rgano clave: el cerebro. 

Se determina que la evolución humana es la historia de la evo­

lución de la capacidad pard la cultura. El individuo no existe 

edlo, vive en una organización de la comunidad reproductora -­
que llamaremos poblaci6n, por lo que todo ser humano se ve --­
afectado por su medio ambiente el cual en cierta forma influye 

en sus actuaciones. 
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No hay certeza de si una bacteria dada puede ser exactamente -
igual a otra, pero reafirmamos que no existen 2 personas igua­
les entre s!. Esto no se debe a que las personas tengan dife-­
rentes genes, puesto que todos los individuos de una especie -
poseOn los mismos genes determinantes de una funci6n dada. As!, 
todas las personas poseer4n un gen que determina que los ojos­
tengan color, otro gen da lugar al ndmero de dedos de la mano, 
etc., sin embargo, dichos genes pueden adoptar formas diversas 
que, finalmente, determinan su individualidad. 

En ia tierra existe pues una sola forma b4sica de vida. Pero -
cada especie e incluso cada individuo, aplica 6sta forma b4si­
ca de modo distinto segGn sus propiedades. 

Resumo entonces, que si genOticamcnte el hombre no puede ser -
controlable, m4s dif!cil serG que se trate de dominar su mente, 
sus pensamientos. Dos no piensan igual y por lo tanto su to'ma­
de decisiones podr& tener un marco conceptual general pero --­
que nunca sea r~gido. 

II.4.- ECONOMICAS 

Uno de los problemas fundamentales en nuestro pa!s lo constity 
ye el de la mano de obra, es decir, la desocupaci6n y subocup.! 
ci6n principalmente. Abarcar~ un tercer problema por conside-­
rarlo de conveniencia para el presente estudio: el de una idea 
tificaci6n vocacional. 

La desocupaci6n es aquella poblaci6n que estando en posibilid!_ 
des de trabajar, no tiene una ocupaci6n remunerada. Mientras -
que la subocupaci6n se refiere a niveles bajos de empleo. Am-­

bos aspectos son de los principales problemas que actualmente-
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confronta ol país y que es necesario resolver si se quiere m~ 

jorar el nivel de vida. 

Ahora bien, el tercer punto a considerar es ol do una falta -

de identificación vocacional, el cual lo coneider6 dentro de­

las determinantes econ6micas puos·si esta falta se preecnta,­

se suele llegar a un conformismo en el desa~rollo .ª impedir -

así el crecimiento de la oconomta del pa!s, Se propone pues -

que la oxpansi6n educativa promueva la tasa de crecimiento -­
global del Producto Nacional Bruto, 

Si no existo la mano do obra calificada de nivel medio y sup~ 

rior, se carecer4 entonces de líderes con desarrollo en los -

secto:r:es econ6micoe del pata y por ende\también deficienciae­

en la Banca. En ausencia de tales líderes para la planifica-­

ci6n, _la administraci6n y la opcraci6n de ~a economía, el cr~ 

cimiento econ6mico se retrasar4 o se frenar4 por completo. 

Haremos"notar que las fuentes del crecimiento econ6mico no 

son el crecimiento del capital financiero sino el del capital 

humano. Reitero pues que los Recursos Humanos de un país son-· 

responsables en gran medida de su desarrollo económico y so-­

ci~l. Para hacer un uso efectivo m.!tximo de los recursos_, so -

deben orientar los sistemas educativos hacia los requerimien­

tos y las aspiraciones del sector econ6mico del país. 

Sólo as!, el recurso humano podr.!t solicitar una ade~uada reffi.!!_ 

neraci6n al servicio que pres~a y 6sta por ende le ser4 pro-­

~orciOnada por contribuir en gran escala al desarrollo de la­

emprcsa tanto en st misma como para sus clientes. Por conse-­

cuencia, la .capacidad de elegir por parte del cliente resulta 

grand~monte reforzada por aquella esmerada atenci6n de la que 

resulte objeto. George Ratona dice "la necesidad básica de la 
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confronta e.l pa!s y que es· necesario resolver si se quiere ffi,!! 

jornr el nivel de vida. 

Ahora bien, el tercer punto _n _considerar. es_ el de·- una falta --
de identit'icacidn, vocacionai,_ el. cual. lo c0nsider4 dentro de7 
las determinantes· econ6micns pucs·_-si esta_' falta ,se- presenta;.­
se suele llegar a un co~formisfno' ·en el :·de~arr;:,'110 e. irñpedi~ -

,· as! el ·crecimiento d.e la eConomtEl def · p-a!s. · se propone pues -
que la cxpansidn educativa. promueva la' tasa de cr'e'Cimiento ·-­
global del Producto Nacional Bruto •. 

Si no existe la mano de obra calificada de nivel medio y BUP,!! 
rior, se carecer4 entonces de l!deres con desarrollo en los -
sectores económicos del pa!s y por ende tambi~n deficiencias­
cn la Dnncn. En ausencia de tales l!dcres para la planifica-­
ci6n, la administraci6n y ln opernci6n de la econom!n, el cr.!! 
cimiento ccon6mico se retrasnr4 o se frenara por completo. 

Haremos notar que las fuentes del crecimiento econ6mico no 
son el crecimiento del capital financiero sino el del capital 
humano. Reitero pues que los Recursos Humanos de un pa!s son­
responsables en gran medida de su desarrollo econ6mico y so-­
cial. Para hacer un uso efectivo máximo de los recursos, se -
deben orientar los sistemas educativos hacia los requerimien­
tos y las aspiraciones del sector econ6mico del pa!s. 

S6lo as!, el recurso humano podrá solicitar una adecuada rem.!:! 
neraci6n al servicio que presta y 6sta por ende le será pro-­
porcionada por contribuir en gran escala al desarrollo de la­
cmpresa tanto en s! misma como para sus clientes. Por conse-­
cuencia, la capacidad de elegir por parte del cliente resulta 
grandemente reforzada por aquella esmerada atenci6n de la que 
resulte objeto. George Katona dice "la necesidad b.!isica de la 
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psicolog!a en la investigación económica consiste en la urgen-­
cia de descubrir y analizar las fuerzas que están detrás de los 

procesos económicos, las fuerzas econ6micas responsables da las 

acciones, las decisiones y las elecciones económicas ••• la eco­

nom!a sin psicolog!a no ha logrado explicar procesos ccon6micos 

importantes, y la psicolog!a sin econom!a no tiene oportunidad­
de explicar algunos de los aspectos más comunes de la conductn­

humana" (13). 

(13) Strl.Dl'{)el, Blrkhard y M. Margan, James1 "ta CoOOucta 1rumna en las Pcl,!!. 
clones ECOróldcas"; E:lit. Trillas, ~co, 1979, p. 153. 
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III.- RELACIONES HUMANAS 

rrr.1.- ADMINISTRJ\CION DE PERSONAL 

Uno de los m4s notables adelantos en la Administracidn en el -

Siglo XX es la creciente importancia de las relaciones labora­
les. Esta tendencia consiste en algo m4s quo en el mero esfucr 

zo de tratar bien a los empleados; refleja una filosof!n en la 

dirección de las actividades de las organizaciones de modo que 
todos los participantes no sdlo hagan .un trabajo .bien hecho -­
sino también o~tengan de él satisfacciones. Esta tendencia na­
ce de la necesidad b4sica de utilizar en forma efectiva los r~ 
cursos humanos. 

En una organizacidn en la que existen grandes conglomerados se 

presentar4n problemas de dirección. Cuando los elementos de -­
~etas grupos tratan de trabajar juntos para lograr fines espe­

cíficos se producen complejidades de direcci6n, coordinaci6n,­
integraci6n, control y comunicaci6n. Manejar~ entonces a la A~ 

ministraci6n de Personal pues es el concepto que abarca todos-... 
estos problemas. 

Utilizar~ el t~rmino de Administraci6n de Person~l para desig­
nar s6lo una parte de la funci6n total de las relácio.n".ls. de la 

alta direcci6n con los empleados, o sea, .aquella ·parte.que tr~ 
ta de las relaciones de la organizaci6n hacia las '.persona·s· ca-·. 

mo individuos; como son la contratacidn, el pago d0 .n6mizÍa o -

el adiestramiento y la capacitaci6n por citar algunos. 

Taylor señala ciertas responsabilidades tanto para la ,direC--~ 
ci6n como para los trabajadores: 

" a) La Administraci6n debe definir con procisi6n las ta­

reas y trabajos; esto no debo relegarse a los traba-
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jadores1 

b) La Administración debe seleccionar cuidadosamente a­
loe trabajadores para el trabajo 'que de~er4 asignár­
selas; los trabajadores tienen a_ptitudes muy varia--
das; 

c) La Administración debe dar· ·adiE!St~8tñc:Í.efil:.'0 ·a:· sus ·tra- · 
bajadores para que lleven -.a ".c.cl.b'O:.'.Blls ··tar.eas aSigna~­
das segdn m4todos desarrf?lla.dos ~r·: i~ dire"~Ci~n. Y -
no por los trabajadores1 

d) La Administración debe pagar a ·sus trábáj~dores de -
acuerdo con su esfuerzo y su producción, segan·nor-­
mas establecidas por la direcci6n"(l4). 

Las Relaciones Humanas las defino como una manera de adminis-­
trar que recalca los valores de entender a la gente y sus in-­
terrelaciones en las situaciones de trabajo. La.evo~ución de -
ésta manera de administrar es una parte importante de la hist2 
ria de las relaciones humanas. Una historia que actualmente -­
nos señala que la presente etapa os de una creciente madurez ·­
en el entendimiento y aplicación de la ciencia del comporta--­
micnto a los problemas de la administraci6n del personal en -­
las organizaciones complejas. 

A continuación detallar4 un cuadro y su interrelación de aque­
llas disciplinas que benefician las relaciones con los emplea­
dos aumentando su conocimiento, comprensión y entendimiento -­
del mismo: 

(14) Taylor, Fre:icrick W.; "Administración de Personal"; Fondo de Cultw:a -
E::on6:nica; ~, 1979; lera. Etlici6n; 823 ~gs.; p. 24. 
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Al encontrarse de cista forma, Ostas disciplinas llegan a estar­

m4s unidas y sus objetivos llegan a ser comunes. Para poder co­

nocer cdmo se va a desarrollar el servidor, es necesario cono-­
cerlo a trav6s de estas disciplinas, las cuales se complementan 

una de la otra pues al ser ~stas, ciencias del comportamiento -

tendremos un conocimiento sobre las relaciones con los emplea-­
dos, y qu~ tan aptO resulta un elemento para seleccionarlo como 
servidor. 

Ahora bien, mencionnr6 la satisfacci6n en el trabajo como la -­
principal preocupaci6n de todo ejecutivo y por ende de toda or­
ganizaci6n. Para que un servidor se encuentre realmente satisf~ 

cho por la labor que está desempeñando deber4 de conjugar diveE 

sos aspectos como: 

- cualidades no profesionales: aquellas que vayan ligadas-
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intr!nsecame~te a la persona como lo puede ser su dese~ 

volvimiento, su oportunismo, sus costumbres y su facil.! 

dad en la toma de decisiones; 

requisitos tdcnicos: que principalmente serán aquellos­

que hayan ganado a trav~s de experiencias previas y que 

le ayuden a administrar sus esfuerzos, o sea, centrar -

su especinlizaci6n en la destreza, t6cnicas y procedi-­

mientos que requieran conocimientos previos; 

entrenamiento y educaci6n formales: exigiendo gradas -­

acad€micos especiales para un servidor pues esto además 

le ayudará a lograr una carrera escnlafonaria más rápi­

da y segura además de conveniente para la empresaJ 

personalidad y temperamento: pues rasgos como honradez, 

integridad, capacidad para actuar decididamente y con -

buen juici~.y facilidad para razonar y persuadir, colo­

carán al servidor a niveles muy semejantes que el ejec~ 

tivo y con buenas ventajas sobre los demás trabajadores 

de la empresa. 

De este modo, el trabajo sirve para 

la cual 

definir un pa.pel tanto den 

uno trabaja como dentro de tro de la organización para 

la comunidad. El trabajo en nuestra sociedad significa esen---

cialmente trabajar para una organizaci6n: generalmente una co~ 

pañ!a o una sociedad an6nima o en la misma Dancn. Pero, cual-­

quiera de 6stas tres son una abstracci6n. El coraz6n de la re­

lación de empleo debe encontrarse en el hecho de que en reali­

dad la gente trabaja para otra persona. 

Ahora bien, antes de que el ~rea de personal pueda organizar -
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inteligentemente sus funciones de reclutamiento, selecci6n y -

contrataci6n, se necesitan políticas adecuadas respecto a los­

recursos humanos. Deben de ser políticas que vay~n ligadas al­

recurso humano que se desea y que deben de contestar preguntas 

como: 

l. ¿Debe la empresa contratar gente solamente para las v~ 

cantes actuales o debe contratar talentos potenciales 

para las necesidades a largo plazo? 

2. ¿Qu6 debe hacerse con los empleados que se están vol-­

viendo obsoletos? 

J. ¿Se beneficia m~s la compañía con ex~mcnes escritos o­

f4ciles a !Os solicitantes? 

4. ¿Desea la organización contratar solamente a los mejo­

res candidatos para cada necesidad o pueden estable-­

cerse normas menos rigurosas sin correr riesgos inde­

bidos? 

S. ¿El entrenamiento puede suplir las deficiencias en la­
fuerza de trabajo disponible? 

Estas y otras muchas preguntas se deben cuestionar para esta-­

blecer pol!ticas que nos lleven a la seleccidn de candidatos -
que se identifiquen con la empresa. El objeto de esto es tener 

suficientes empleados con la experiencia exacta en el rnomento­

y en el lugar exactos. Puesto que el potencial humano es un -­
factor de alto costo. Para la mayor parte de las compañtas cs­

importante evitar tanto un exceso como un defecto de la misma. 
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Es importante pues, el pron6stico de las necesidades de recur-­

sos humanos porque esto es una forma de planeaci6n administrat! 

va. Un amplio enfoque incluir!a no s6lo el desarrollo del serv.!, 

dor, esquemas de reemplazo y planeaci6n de la organizaci6n, si­

no tambi~n un an4lisis de los objetivos de la Banca y la admi-­

nistraci6n de un inventario flexible de los recursos humanos -­

existen tes. 

III.2.- TEORIAS X Y Y DE McGREGOR 

Oetr4s de toda decisi6n o acci6n ejecutiva hay determinadas --­

ideas sobre la naturaleza y conductas humanas. La finalidad --­

pues, de realizar un estudio do estas teorías es la de conoccr­

qu6 es lo que debe de saber el ejecutivo del servidor y la for­

ma en que 6ste toma su trabajo y la importancia intr!hseca del­

mismo. 

Detallar6 los puntos primordiales de cada una y al final descr,! 

bir~ cual de cada uno de ellos se apega m4s a mi concepto de -­

servidor: 

TEORIA X. 

1.- "El ser humano ordinario siente una repugnancia intr!nseca­

hacia el trabajo y lo evita siempre que pueda". (15} 

A mi juicio una de las cualidades del servidor debe de ser su -

af4n y deseo de servir y de ayudar, por lo que se sentir4 coro-­

placido por la labor que realiza, haci~ndola con gusto y satis­

facci6n. 

{15) r-t:Grcgor, D:Juglas; "El Aspecto IIlm'.lhO de las Empresas"; El::lit.DianaJ Mi1-
xico, 1985; llava. Impresi6n; 237 piigs.; p.43 y 44. 
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2.- "Debido a la tendencia humana de rehu!r el trabajo, la ma-­

yor parte de las personas tienen que ser obligadas a traba­

jar por la fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas con­
castigos para que desarrollen el esfuerzo adecuado a la re~ 

lización de los objetivos de la organizaci6n". (16) 

En mi_ opinión el servidor no rehuye al trabajo, lo hace porque­

está consciente de su necesidad y presta una perfecta integra-­

ción para date. No le gusta que se le controle ni que le amena­
zen pues su respuesta puede resultar negativa y afectar su .dc-­
senvolvimiento. 

3.- "El ser humano coman prefiere que lo dirijan, quiere sosla­

yar responsabilidades, tiene relativamente poca ambición y­
desca más que nada su seguridad". (17) 

En lo personal no considero al servidor derÍtrO de la mediocri-­

dad de las masas. El servidor sabe de sus responsabilidades y -

aunque tambi~n desea seguridad sabe_ que ~ata la obtiene ·a trá-­

v~s de un desempeño de su actividad serio y_ ambicioso, -qlle no -

busca una simple respuesta, sino una raz6n--a cscl respuesta. 

TEORIA Y 

1.- "El desarrollo del esfuerzo f!sico y mental en el trabajo-­

es tan natural como el juego y el descanso". (18) 

Esencialmcnto al servidor no le disgusta trabajar, ciertamonte­
lo realizará con el profesionalismo debido, constituyendo así -

(16) McGrcgor, I:buglas; Idan. 

(17) M=Gregor, D:>uglas1 Idan. 

(18) M=Gregor, Douglas1 "El Aspecto HlitlallO de las Dnprcsas"; alit. Diana: -
~oo; llava. Dnpresi6n, 1985; 237 págs.; p. 57 y se. 
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una fuente de satisfaccidn pues la debe realizar voluntnriame11 

te. 

2:- "El control externo y la amenaza de castigo no son los ún! 

cos medios de encauzar el esfuerzo humano hacia los objet! 

vos de la organiznci6n, el hombre debe dirigirse y contro­

larse a s! mismo en servicio de los objetivos a cuya real! 

zaci6n se compromete". (19) 

Aunque en determinado momento s! debe de existir cierto con--­

trol hacia el servidor, 61 sabe del compromiso que representa­

hacia la empresa y por lo tanto debe de procurarse una autodi­

recci6n y un autocontrol que le ·sirvan como retroalimentacidn­

pnra mejorar su desempeño. 

J.- "Se compromete a la renliznci6n de los objetivos de la em­

pres~ por las compensaciones asociadas con su logro". {20) 

Oc las m~s importantes compensaciones que tiene el servidor, -

por ejemplo, la satisfacci6n de aquellas necesidades de la pe_;: 

sonalidad y rcalizaci6n do s! mismo 'pues pueden ser. producto -

directo del esfuerzo desarrollado por lograr los objetivos de 

la organizaci6n. 

4.- "El ser humano ordinario se habitdn en las debidas circun~ 

tanelas no sdlo a aceptar sino a busCar nuevas responsabi­

lidades". (21) 

Un servidor se habituará a cada circunstancia que se le presen-

(19) M:::Grcgor, D:Jug~s, Idan. 

(20) M::Gro9=>r, D:>uglas, Idan. 

(21) ~regar, D:Jugla.s, Iden. 
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te, por eso debe de ser flexible, pues as! asimilar~ nuevas -­

responsabilidades encontrando retos significativos para un me­

jor desempeño. 

Encontramos pues, que Douglas McGregor parece haber encontrado 

en su Teorta Y el prototipo del servidor •. A aquellos aspectos­
que muchas organizaciones dicen aceptar poro que realmente al­
ponerlos en pr4ctica no lo ejercen como es debido, ya sea per­

la naturaleza del puesto 6 por sus funciones. Lo ci~rto es que 

el servidor debe de salir de este aspecto y encasil1arse en la 

Teor!a Y que nos señala McGrcgor. 

Es ast como el servidor busca la integrac~6n de sus intereses­
particulares con los objetivos de la orgnnizacidn. 

III.3.- DESARROLLO DE PERSONAL 

Niáguna organizacidn puede pasar por alto por mucho tiempo las 

necesidades educacionales y de entrenamiento de sus empleados. 

Incluso la más cuidadosa selcccidn no elimina la necesidad de­
capacitar, pues la gente no está moldeada a especificaciones ~ 
ocurren cambios en los procesos de la organización, en la téc­

nica y en lo humano. En diferentes grados los individuos en -­

las organizaciones reconocen los beneficios personales inherc!!. 
tes a la educacidn y al entrenamiento. La motivaci6n para ---­

aprender está enraizada profundamente en la personalidad huma­
na y en nuestra sociedad. 

Sin embargo, los empleados a menudo esperan e incluso exigen -

experiencias de desarrollo en sus empleos. 
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Los empleados dentro de una or9anizaci6n, pero especialmente -­
los servidores deben contar ,cÓÍl el llamado "Plan- de Carrera", -
6ste es una forma de abrirles- y séñalarles el camino a segúir y 
que impl!cita~ente ies m0tivar4 en ia realizaci6n: dé .su t!~ab;}jo. 

Mientras que: el desarrollo _d_el·; empleado-:E!n_-. l~ ~-str_uctu_l:'a·_ escal,! 
fonaria se -·pr~sen·t_a -~ ··1a· org~0i_Zacl6Ó_,_·~ -8~ · requOri~~·-_de-·un~ est.!:! 
dio que abarque y ·cub~a'-:_la' ~vai.tia"c16n·cde_1: d~sein.p_e_fi.o, - la orient!!_ 
cidn, 18 asesor.ta·¡- la--·m6t,ivaCidn·· -.1á·. m6v.ilidad ~n la organiza-

. -. .,· -··.p ,-( ·.·¡-, 
cidn. . . -;---' - .. , :<:;"" .. 

:·:- ,.:~:, -

Ahora bien, para dete'rmiriar que~ el servidor realmente se encue!!. 
tra prepara_do-_:.p(;r ~: ~'ó_ió~~~·~r '--~u 
salvar 3 obs.tt1Cul~'--~- ;>-~«~- -:·,· ' 

c~'r:rer'a ascendente, se deberdn de 

- c~ñjetura~ _e-~r~·n~-a-s: El tomar la opinión o juicio perso­
nal como el mejor o el desagrado que le presenta al jefe 
o superior de verse involucrado profundamente con su su­
bordinado prefiriendo el secreto de éstas opiniones. 

Obstrucciones psicoldgicas: SegOn sean las característi­
cas psicoldgicas de los superiores, le pueden facilitar­
a impedir el proceso de apreciacidn independientemente -
del sistema que use; y, 

Fallas técnicas: Las principales dificultades técnicas -
en la apreciacidn de la actuaci6n las encontramos en el­
problema del criterio, pues dependiendo de ~ste modelo -
de actuacidn y bajo el cual comparar~ su desempeño puede 
resultar ambigilo y las distorciones que reducen la vali­
dez de los resultados pues pueden presentarse prejuicios 
y errores al hacer las evaluaciones. 
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Habremos entonces de procurar, evitar todo tipo de .. ~~om.al.t~s .­
al evaluar al servidor, pues su desempeño no··aC .ha· d~ ~·.t~~d"uciir 
objetivamente, al contrario, ésta revisi~n·- sc_r4 bllj·~ ··aspe~·tos-· 
subjetivos pero, procurando ser lo mc1s objetivO pOs.iJji"é •. 

III. 4 0 - EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

Una breve definici6n de lo que es el proceso administrativo es 
la que señalo a continuación; "es un -cont.fnuo inseparable en -
el que cada parte, cada etapa, tienen que estar indisolublcmcn. 
te unidos con los dem4s, y que, adema:s, se dan de suyo simul-­
t4neamente". (22) 

Entonces no podemos seccionar al proceso administrativo, pucs­
cada una do sus etapas la complementaremos con otra. Pues asr­
como al crear una empresa hay que planear, integrar y organi-­
zar, al elaborar sus pol.ftJ.cas se debe de cumplir as! mismo c­
al determinar las funciones de un puesto. Desde lo general ha~ 
ta lo particular, el proceso administrativo es aplicable en su 
totalidad. 

De entre diversas formas en que se divide el pror.eso adminis-­
trativo, tomaré para el presente seminario de investigaci6n la 
clasificación que hace Agust!n Reyes Ponce señalando la impor­
tancia de cada uno de ellos en el servicio o para el servidor. 

a) PREVISION 
Este elemento nos señala la determinación que desea lograr­
e! servidor y las condiciones bajo las cuales se encaminar~. 

El servidor deber~ de tener bien fijados los objetivos que-

(22) Reyes I\::ITTcc, 1\gust!n; "J\dminist%aci6n de Dnpresas"; E:llt. L:iJm.Jsa, Nilcy 
S.A.; Jo&ico, lre. Parte; 189 págs.; p.57. 
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pretende· alcanzar. Estos, atln y cuando se fijen hacia un f_!! 

turo incierto deberán de ser precisos y descansar m.1s bien­
en experiencias previas que en opiniones subjetivas. Dcben­
de estar integrados el del servidor como el do la empresa -
bu&cando la satisfacción de los mismos, as! como el de ---­
quien lo solic,ita. 

Además, es necesario conocer los fa.ctores tanto positivos -
como neg~tivos que nos ayudan u obstaculizan de alguna man.!! 
rR el logro de estos objetivoei los inconvenientes o ree--­
tricciones por parte de la empresa las diferentes solicitu­
des de .servicio y las formas en que estos se presentan. Pa­
ra ello habrá que coordinar,distintos medios en diversos -­
cursos alternativos de acción que le permita elegir en su -
momento el más adecuado. 

b) PLANEACION 

A trav~s de este paso podremos primero, señalar la serie de 
actividades que nos ayudarán a lograr nuestro objetivo· y, -
segundo, comparar a través del control qulS tanto .se av_anZó. 
M.1s que otra cosa la planeaci6n le servirá al servidor'· (vá! 
gase la redundancia) para conocer el marco teóriCo sobre el 
cual se regirá, permiti6ndole ciertas adaptaciones, cierta­
floxibilidad en cada uno de sus casos. 

El servidor podrá fijar sus planes siempre y cuando se ade­
cden éstos a las pol!ticas del organismo social. 

Para una mejor plnneación, cont!nuamente el servidor se de­
bcr.1 de preguntar: ¿Qué se puede eliminar? ¿Qué se puede -­
cambiar? ¿Qué se puede redistribuir? ¿Qué operaciones se -­
pueden mejorar? También las conocidas "qud, quidn, d6ndc, -
cuando, com6 y porqu~" nos ayudar.1n a encontrar cambios y -
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mejoras factibles, de gran valor. 

e) ORGl\NIZl\CION 

El servidor no puede ser un improvisado. Tcrry señala que 
la organizaci6n 11 es el arreglo de las funciones que se e.!! 
timan necesarias para lograr un objetivo, y una indica--­
ci6n de la autoridad y la· responsabilidad asignadas a las 
personas que tienen a su cargo la ejecuci6n de las funciE_ 
nes respectivas". (23) 

O sea, el servidor debe de estructurar sus funciones y -­
sus políticas aan cuando ~stas deban de régirse bajo la -
normatividad de la empresa. La importancia de la organiz~ 
ci6n para el servidor es que sor~ ésta quien determine c2 
mo se va hacer. 

El principio de la unidad de mando para la organizaci6n -
es el de que "para cada funci6n debe c>:istir un s6lo jefe'' 
y ol principio del equilibrio de dirccci6n-control que -­
nos señala que "a cada grado de delcgaci6n debe correspo.!! 
der el establecimiento de los controles adecuados, para -
asegurar la unidad de mando". son los principios do org.:i.­
nizaciGn mds import.:i.ntes p.:i.ra el servidor, pues 61 deberá 
de ser el tlnico responsable de sus actividades y además,­
el anico en implantar los controles adecuados que crea n~ 
cosario para su mejor desarrollo. 

d) INTEGRACION 

El servidor articulará los elementos materiales que 1.:i. ºE. 
ganizaci6n y la pl.:i.neaci6n le señalan como necesarios pa­
ra adecu.:i.r aar su funcionamiento dentro de la organiza---

(23) Re)res I'bnce, J\g\Jstín; "lldrninistraci6n de Empresas"; Etli.t.Li.musn -­
Wilcy, s. A.; M6xico, 2.:i.. Parte; 392 p:igs.; p. 211. 
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ci6n. La integraci6n se basará en que los hombres que de­
sempeñen la funci6n de servidores seran siempre aquellos­
que reunan los requisitos para desempeñarla adecuadamente. 
Se adaptarán los hombres a las funciones y las funciones­
ª los hombres posteriormente, debido en forma primordial­
ª la flexibilidad que existe en los servidores. 

e) DIRCCCION 

Es el elemento de la administraci6n con el cual el servi­
dor logrará la realizaci6n efectiva de todo lo planeado -
ejercida a base de decisiones. El servidor será un direc­
tor pues ~l ejecutará la funci6n de guiar y vigilar que -
sus decisiones se adccacn a su responsabilidad y as! obtQ 
ner los máximos resultados posibles de los elementos quc­
componcn su funci6n, su unidad y su intcr~s. El servidor­
pues, como buen "dirigente" de sus propias funciones deb~ 
r~ de tener autoridad para su toma de decisiones y nuevos 
planteamientos, ser un buen comunicador con quienes ejer­
za sus funciones y además, un buen supervisor ejercitando 
una revisi6n de sus pol!ticas y objetivos. 

f) CONTROL 

Maddock señala que el control es "la medici6n de los re-­
sultados actuales y pasados, en relaci6n con los espera-~ 
dos, ya sea total o parcialmente, con el fin de corregir, 
mejorar y formular nuevos planes". (24) 

El servidor deber~ de ser su mejor cr!tico junto al pers2 
nal mismo a quien le presta su servicio y as! saber hasta 
d6nde so cumplieron sus objetivos y qu~ contingencias se­
prcsentaron, la importancia de éstas y hasta qu6 punto -­
fueron capaces de evitar el logro de datos. 

(24) Peycs Ponce, Agustín; "Mninistraci6n de Dnpresasº; D:lit.Lirnusa -
Wilcy, S.A.; Mll'<ico 2a, Parta; 392 págs.; p. 355. 
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Adn cuando exista control' teóricamente al final del proc,!_ 
so administrativo, éste dcberrt de ser operado en· todas 
sus faces: organiza~i6n .·integ~.;.ci6n'~ · direcc;i6ñ; ·etc. 

El servidor mej~~ .·q·ué-:· c~~i~~¡-~r··:'c;t~~-;~,i·~~b-r4· ,·~o:·~.cJué- necesJ. 
ta (sin olvidar.cÍaro":eSl:rt·,·.,¡~ ~p'i.ni6Íl--d~ ·.1a.··9ente:-q~a de 

una u otra fo.rma p~·~tici.Pan-:Con ái) ·y -i~ f~·~á:--~~· cÍuc puc 
da someter a·. CBmbiO: aqü~11a·a· -'opar~c~,;~'es.; qi.ie·:.··aa1 ·.10, re--: 

quieran. 

A trav-ds del control conocerá qu4 t_anto puede demorarse o 
qu4 tanto se ha perdido o dejado de obtener~ 

Un buen servidor será aquel que haga del contr61· su prin­
cipal herramienta de trabajo. 
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IV.- ANALJSIS DE PRIORIDADES 

IV.1.- LA BANCA, UNA EMPRESA DE SERVICIO 

Toda sociedad tiene una organizaci6n ccon6micn, con la que -

pretende satisfacer las necesidades de sus miembros, _median­

te el uso de los recursos limitados que poec6. ~ea organiz~­
ci6n os determinada no solamente por los recursos y necesid!_ 
des, sino tarnbi6n por la filosof!a del pueblo y de ·sus gobc~ 

nantes y con base en las experiencias y teoriae prevalecien­
tes para alcanzar determinados fines ccon6micos. 

En t6rminos generales, se puede decir que cada sistema ad--­

quicre sus caracter!sticas conforme su r6gimen de propiedadr 
las formas de fijación de los precios y quicnos disfrutan de 
las utilidades; y, la lib~rtad de participaci6n individual -
en la actividad econ6mica. Existen diversos tipos·de siete-­
mas, varias combinaciones de ollas y surgirin nuevas formas. 
Los principales sistemas, encontramos entre otros de nuestra 
6poca, el socialismo y el capitalismo. 

El socialismo es aquel que pretende crear una sociedad sin -
clases, por medio de la transferencia. de la.propiedad.priva­
da n la propiedad socialista de los medios .dé' p;z;oducCi6~ y."-· 
sustituye a la libre empresa y el af4n de liicro por la:.pobl~ 
ci6n central estatal. 

El capitalismo es aquel en el que existe la propiédad p'i:iva­
da, la libertad econ6mica y el af4n de lucro como objetivo -
de la misma. "Bajo el capitalismo la Propiedad privada de -­
los medios de producci6n corresponde a un conjunto de indiv!_ 
duos, mientras otro real±Za el trabajo. Podemos decir por lo 
tanto, que la compra-venta de 18 fuerza de trabajo es la di-
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fercncia cspec!fica del capitalismoº. (25) 

As! pues, Mdxico se encuentra ininerso en el sistema capital!.!!, 
ta·, que a su vez se subdivide, encontrándonos en un subtipo -
de economía mixta. 

Existen numerosas definiciones acerca de lo que es la Bnnca,­
recientemente denominada Sociedad Nacional de Cr6dito y que -
entre otros conceptos tenemos el de Luis Muñ6z que nos señala 
que la Banca "no es otra cosa que el ejercicio profesional y­

empresario por cuenta propia y por cuenta de otros negocios -
de dinero y t!tulos valores". (26) Na obstante, encuentro otro 
criterio que señala que "el comerciante que toma dinero de -­
quien lo tiene disponible y lo da al que lo necesita lucránd9 
se con inter~s mediano entre la oferta y la demanda es un ban 
quera". (27) 

Vemos que entre esta diversidad de definiciones y entre otras 
muchas na mencionadas, todas omitun el concepto de ·servicio.­
Reducen la funci6n bancaria autores como Rock, Arcángel!, --­
Wagner, Fcrraris, La Lumia, Escarra, etc., al simple manejo -
de capitales y se olvidan que es una empresa que presta un -­
servicio y que para ello fu6 creada. 

La Banca entonces, es una empresa que tiene una gran diversi­
dad de objetivos y que todos ellos los va a canalizar a tra-­
v6s del servicio y de la forma en que ~ste se presta va a ser 
el logro de ~stos. 

(25) ~z G:Jnz~lez, Arely; "El R6giiren l.üboral de los Trabajadores funca 
ri.os": D:lit.RJrrt:ia,S.A.;~oo; 154 fégs.; p.10. 

(26) Muf6z, Luis; "Dere:::OO B:mcario Mcxicano": llii.t.Cárdenas; M6xico; la. 
D:lici6n; 531 p.'5.gs.; p.54. 

(27) Nuii6z, LUis; Idan. p. SS. 
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Es por ello, que el presente estudio, primordialmente se en-­

cauza hacia esta empresa, pues as! como diversos autores omi­

ten mencionar su finalidad como servidora, el pGblico en gene 

ral no lo ignora pero coadyuva a la automatización del servi­

dor, dejando a un lado su autonomía y su interdependencia. -­

Por lo anterior, con el presente seminario de investigación,­

busco levantar la decaída imagen del servidor y darle así el­

valor que merece. 

IV.2.- OTROS ELEMENTOS Y EL SERVICIO EN LA BANCA 

Corresponde al Banco de Mdxico desempeñar las siguientes fun­

ciones: 1.- Regular la emisión y circulaci6n de la moneda y -

los cambios sobre el exterior; 2.- Operar como banco de rese,E 

va con las instituciones a ~l asociadas y fungir respecto a -

6stas como c~rnara de compcnsnci6n; 3.- Constituir y manejar -

las re~ervas que se requieran para los objetos antes mencionA 

dos; 4.- Revisar las resoluciones de la Comisi6n Nacional Ba!!. 

caria, en cuanto afecten a los indicados fines; 5.- Actuar cg 

mo agente financiero del Gobierno Federal en las operaciones­

de crGdito externo o interno y en la emisión y atenci6n de cm 
pr6stitos pGblicos y encargarse del servicio de tesorería del 

propio Gobierno; 6.- Participar en representaci6n del Gobier­

no y con la Garantía del mismo, en el Fondo Monetario Intern~ 

cional y en el Banco Internacional de Desarrollo, así corno -­

operar con estos organismos. 

En general, las Sociedades Nacionales de Crédito podrán real.! 

zar las siguientes operaciones: 1.- Suscribir o colocar obli­

gaciones emitidas por terceros, presentando o no su garantía­

por amortizaciones e interesesJ 2.- Actuar como representante 

coman de obligacionistas1 3.- Hacer servicio de caja y tesar.E_ 

ría1 4.- Mantener en cartera, comprar, vender y en general --
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operar con valores y efectos de cualquier clase; S.- Recibir­
en dep6sito valores y erectos do comercio; 6.- Efectuar oper~ 

cienes con divisas; 7.- Conceder pr6stamos con garant!a de d,2. 

cumcntos mercantiles que provengan de aperaciohcs de compra-­

venta de morcanc!as en abonas; e.- Otorgar pr~stamos y cr~di­

tas para la adquisici6n de bienes de consumos duradero; 9.--­
Conceder pr~stamas de habilitaci6n a av!o y refaccionarias; -

10.- Con base en cr~ditas concedidos, atorgar aceptaciones y­
endosar y avalar t!tulos de cr6dita, para documentar y reali­

zar las operaciones que autoriza la ley, sujet~ndosc a las 1! 
mites y prohibiciones que la misma establece; 11.- Efectuar -
las operaciones necesarias para llevar a cabo los cometidos -

de financiaci6n de la producci6n y de colocación de capitales 

a que están dedicados. 

Todas las funciones mencionadas anteriormente y muchas otras­

forman parte de la actividad diaria realizada por los.emplea­

dos de un banco. Tanto las de Banca de M6xico en particular -
como las de las demás Sociedades Nacionales de Cr6dito forman 

parte dentro de sus primordiales actividades. Todas ellas nos 
van a llevar a la finalidad de nuestro estudio precisamcnte:­
brindar un buen servicio. Puede sonar simple y repetitivo pe­

ro al fin y al cabo para ello fueron creadas, entonces, es -­
as1 como se vislumbra que el servicio es una tarea mucho m~s­
compleja de lo que parece. 

Por ejemplo, para otorgar pr6stamos o recibir en depdsito va­

lores, el servidor ademds de llevar a cabo funciones descri-­

tas previamente en su perfil del puesto estará llevando a ca­
bo la tarea de dar un buen servicio, esto es, estará vendien­

do un "producto" a un cliente de quien va a depender el se---

9uir haciendo uso de 6ste y de su forma de recomendarlo. Este 

- 36 -



servidor no deberá atenerse a desarrollar sus funciones de -

forma rtgidn, esto es, además de ello, deberá lograr que cl­

cliente se encuentre satisfecho por ln atención que se le -­
brinda: un cordial saludo, una excusa razonable por determi­

nado error o retraso, un comentario oportuno, además de ha-­
cerlc sentir'al;cliento lo importante que es 61 para la Ins­
titución. To~o ello aunado a la rapidez y fluidez en el des!, 
rrollo de sus funciones y si a esto le sumamos la improvisa­

ci6n que ·d.ebe tener, encontraremos en el servidor al vende-­
dor y captador de recursos ideal para una Sociedad Nacional­
de Crédito. 

Con lo anterior, no pretendo ~llenar las áreas de servicios -
con charlatanes, por lo que la selección de este t_ipo de em­

pleados deberá de ser rigurosa y realmente conocer ast quie­
nes en determinado momento sabrán tomar la acción con debido 
profesionalismo. 

No pretendo realizar un "Manual del Servidor" bajo el cÚal -

habrá de regirse totalmente. No. Tampoco que se le tome como 
un empleado enfocado hacia lo sociable. La intención del pr~ 

sente trabajo de invcstigaci6n es1 darle al servidor ciertas 
herramientas bajo las cuales ha de regirse, pero al mismo -­
tiempo, una libertad en su accionar, una flexibilidad en su­

toma de decisiones y evitarle tambi6n as!, una rigidez. 

El servidor deberá de ser un profesional, más no un profesi2 
nista. Profesionista lo será, pues desarrollará sus activid~ 
des y cumplirá con los objetivos. Pero no quedará ahí, será­

un profesional, pues además de llevarlo a cabo lo mejor pos! 
ble y conscientemente de la responsabilidad que le compete,­
buscará una mutua satisfacción y su desarrollo. 

No minimizo las otras funciones, pero si a 6stas no les aña-
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de el buen servicio; ser4 como ·si no las hubiera hecho: el -

cliente terminar4 cambiando. dé- institución y la imagen as! -
se ir4 perdiend;,._-PoÍ:---.iO:.'ta~to;,c._ ~l sé-rvicio no puede olvida,:: 

se. 

IV.3.- CARENCIAS Y VENTAJAS OEL_SERVICIO 

Realmente e~con~ra.r é~rcnéi-~-~ en°. el servidor o en el servi-­

cio que se pr~sta después del estudio realizado es difícil.­

Difícil ~rque si se lleva a cabo como se ha señalado mostr!!_ 
rd grandes adelantos. Mll:s· bien las carencias las encontrare­
mos en la organización que presta ese servicio. 

El grave problema para hallar a nuestro servidor puede serz 

- que se burocratice en demasía la selección de date, -
pues la dificultad para encontrarlo scr4 mayQscula. -

La mejor respuesta a esto será, la de un curso previo 

en el que se concientice a los mejores candidatos de­

su responsabilidad e integrarlos al equipo de la ban­
ca con una plena identificaci6n. 

Entre otros problemas tenemos: 

- que se desv!e el enfoque que se pretende del servidor 

hacia conceptos negativos para la organizaci6n1 

- que el cliente no tome con "agrado" ~ste cambio; 

- que no exista un plan de carrera para el servidor por 

lo que ~ate podría impacientarse ante la falta de de­
sarrolloi 
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falta de aceptación total o parcial por_parte de.sus­
supcriores. 

Más bien, lo·que.cn~o.n~rareáiOs_' en ·el.o presente estudio del...;_ 
servicio son _ventajas y datas son -_'itiñlirii_~~~b1_~-~ -Y que detallo 
a continuación:_ 

- se ganard e.:i _que_~~~-~;¡~-~:~-~--~~- se traducirá -

·->:-·:·;··.~:_J.-~:.: .. :.:-·/:;,_: - . ' . -.·-._:;:· -~ :- - ''·' 
en clientes; 

SQ 

to 

.,. :--'.· . ·, -' -- -" . - :, . ~- .. , :·-
real i_z ar·á _ uri ~-t·r~b8j·~!· c~:n·_, . .-~i:~·-·c:~ai __ .se· 
y .haga s-~nti"r·.:-~orÍteilto.:~~l'.:(;iiOnte; 

sienta canten-

·' . - ' ·-.· .. ;-.-;-

- se realizará en· f~~-~ ::;~~{~~:, P~~O sin 
servidor;_ :,_- ..... · ;/,".·•'·' ..--.;:: 

automatizar al-

- el servidor se· ~r\cOritrar:t_:-tn.1'.s ·agusto en su trabajo -­
sin sontir:ln necesidad dc.buscár otro; 

- so cumplirán l_os objetivos en forma eficienter 

- so creará un clima.de trábajO 'coñfortabler 

- el servidor se sentirá s~tisfe~ho .'·a~- ~us resultados -
y procurard mejorarlos cont!riuamente; 

el banco crecerá _en operacio_nll!!S y. ~:r .. lo tanto en Cal,? 
tacidn; 

- no perderán ni el· 'se.rvi~-o~::.ht." el. cliénte (y tampoco -

la bancal su aspecto. :_!1\imá-ri~- ~-: 
_.: : .. '·- · . .-' ' ' 

- no se caerá en Una ·i~'tr~~-~-i9e~cia; 
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- se estará abierto a propuestas que ayuden al cambio; 

el clienta tendrá en el servidor a un amigo; 

- el cliente se sentir~ contento y tranquilo con la se­
guridad qe que se le dará Un adecuado manejo a su in­

versi6n. 

IV.4.- IMPORTANCIA DEL SERVICIO 

Este inciso se encuentra respaldado por el anterior, pues CS!_ 

nociendo·sus ventajas podremós determinar as! su importancia 
dentro de la banca. 

Sin restarle importancia a las funciones que realizan los e~ 

pleados de un banco en general, el servidor deberá distin--­
guirse de aquellos, por que será flexible ·y "libre" en su -­
accionar, no será r!gido en su toma de decisiones, será h4-­

bil en el manejo de sus relaciones interpersonales y sabrá -

adecuar cada decisi6n para determinada situaci6n. 

La importancia es maydscula si se considera que a trav~s del 

servicio que se brinde será la imagen que el cliente conser­
ve del banco por ende de la captaci6n que éste pueda tener. 

Si se considera que a. trav~s del servidor conoceremos qui6n­

es el banco, cómo es el banco, y qu6 seguridad tenemos de -­
llevar a cabo un trato con esta instituci6n, sabremos que la 

banca no puede prestar un simple servicio, más adn si aunado 

a esto encontramos que es una empresa creada para servir y a 
trav~s de la forma en que brinde ~ste, será la trascendencia 

que tenga en la sociedad y que de ello dependerá su futuro. 

Concluyo entonces, que el servidor tcndr~ duplicidad de fun-
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'.cienes: primero por que habr:t de realizar sus actividades -­

como lo señala .-.s·u perfil dol.. pÚesto y segundo, porque ademtls 
deberá de_ ser un ·.buen servidor, pues da no serlo, no se en-­
centrará 'en condiciones.de llevar a cabo esa responsabilidad. 

El servidor será 'pueB, determinante para una Institución ba.!!. 
c0¡ria •. 
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V.- LA ORGANIZACION BANCARIA EN MATERIA DE PERSONAL 
V.1.- ROL 

Todo servidor debe ser una persona entrenada y preparada para 

resolver problemas den~ro do su área de servicio, puesto que­

se enfrenta a una serie de pasos que 10 plantean sus clientes, 

si ejerce libremente, o que se le presentan en una organiza-­

ci6n donde labora, o que son suscitados por su propia curios! 

dad y el interés do perfeccionarse.De todos modos,debe buscar 

soluciones a muchos enigmas, aquellos permitirán tomar deci-­

siones favorables, ya sea para ~l o para sus clientes. 

Ahora bien, todos sabemos lo que significa el rol o papel que 

desempeñamos en nuestra vida y que puede ser emulado al que -

representa un actor en una obra de teatro. Este asume tcmpo-­

ralmente la personalidad y el comportamiento de un carácter -

ficticio y desempeña su parte en la representaci6n como si -­

fuese a s! mismo a quien está representando. El concepto de -

rol social es diferente al del rol dram~tico. La diferencia -

está en que el rol social la persona se representa a s! misma. 

El rol social no es ficticio ni temporalJ se ha aprendido en­

la vida y se desempeña en los diferentes grupos en que parti­

cipa la persona, viniendo a ser una parte de la personnlidad­

dcl individuo. 

No debemos pensar que la persona asume sencillamente el rol -

por algdn tiempo y luego se desentiende de el. Cada persona -

tiene diversos roles, pero están entretejidos y profundamente 

afincados en sus habituales maneras de pensar y de obrar. El­

individuo es simultáneamente actor y miembro en las agrupaci,2.. 

nea básicas de lu sociedad. Se espera que durante toda su vi­

da represente su parte como miembro de la sociedad y esto es-
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lo que hace al representar sus ro1es.·-aajo .est:e-'marco,·:vere-­
mos que el servidor en su iol 'deterinina:dC) en:.-eu· 'emp-Í'esa,. exi·s 
te como parte de un conjunto _de co~d~ct.ás- :qu·e'_,-_di:!be!l·:_~e:~.-_eje_c~ 
tadas. 

Definir!! ante todo io que •es_, e_1:- r_Ol_~~ -~~-~ ~~i-· ~:~- :;;~:{~- ~om~re q~e 
se da a un conjunto de conductas· y ·a:_,~n~·,-a:et~~i~ad~ Posici6n 
dentro de una organizaci6n 11'~ c:ie) 

Por ejemplo, la tarea de un cajCro de un banco {servidor} de~ 
cribe ciertos modelos de conducta de la persona que desarro-­
lla la funcidn. Se ubica en un lugar físico y tiene cierto t! 
po de interaccidn bien definida con el pOblico {cliente} que­
realiza depdsitos o inversiones como con sus compañeros de -­
trabajo, La primera relaci6n se realiza mediante la recepci6n 
de dinero y la entrega de un comprobante y la segunda median­
te la entrega de informacidn que ha recibido de otras perso-­
nas que tienen roles determinados. Se espera, además, que ac­
tGe dentro de cierta desconfianza y con un cuidado especial -
en relaci6n al recuento de dinero y a las anotaciones que re~ 
liza. Mantener cerrada la puerta con llave, no aceptar el re­
tiro de dinero sin estar seguro de la operacidn son conductas 
que se esperan de quien ocupa el rol. 

Por otra parte, debido a que las organizaciones se encuentran 
formadas de actos motivados y estructurados de los seres hum~ 
nos, continuarán existiendo s6lo en la medida en que las act! 
vidades, crccncins, percepciones, hábitos y expectativas de -

las personas evoquen las motivaciones y conductas requeridas. 
En resumen, cada elemento de conducta en el modelo es, en 
gran medida, causado y asegurado por los otros elementos. 

(28) Bc!rlo, Il:!.vid; "r:l Proceso de la Ccrnunicaci6n"; nlit. El Ateneo; 1-!l!x! 
oo, 1971; p. 104. 
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Cuando observamos.~ ---~ná · or9anizacidn en moVimionto·,_ su natura 

leza sistem4tica se hac~ _visibl.é in",nedi~tamente. se nos pre.:.: 
senta un conjunto de· pe_rsonas aCtuando. En cUalguier ·organiz.!!_ 

cidn podemos locallzar a c·ada:'individuo dentro del total _de- -
conjuntos de relaci6nes y conductas que comprenden la or"gani­

zacidn. 

El concepto clave es el puesto, un puesto particular -déntro -
del espacio organizacional. El puesto es un conc_epto relacio­
nador, ya que define cada posici6n en t~rminos de sus relaci.2_ 
n~s con otros puestos y con el sistema como un todo. Junto -­
con cada puesto se encuentra un conjunto de actividades o CO.!l 
ductas esperadas. 

Estas actividades constituyen el rol que debe llevarse a cabo 
todo o en gran parte por la persona que ocupa el puesto. Cada 

puesto en una organizaci6n se encuentra directamente relacio­
nado con cierto ndmero de otros puestos y menos relacionados­
con otros. La estrechez de tales relaciones se encuentra def! 
nida por el flujo de trabajo, por la tccnolog!a de la organi­
zaci6n y por las líneas de autoridad. 

Un servidor sdlo podr~ desempeñar ese rol, si no presenta di­
ficultades para asumir el puesto, si no existe dependencia t_g 
tal entre otros roles, si tiene disponibilidad en lo compete.!l 
te para hacerse cargo de la responsabilidad. 

V.2.- BUROCRACJ:A 

A medida que los hombres se reunen en grandes gru~s para bu.,! 
car objetivos colectivos, se enfrentan inevitablemente a nue­
vos y complejos problemas de organizaci6n._ Los m~todos tradi-
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cionalcs para dirigir, controlar y coordinar los esfuerzos -
de muchas personas que llevan a cabo distintas tareas, a me­
nudo en lugares diferentes, no son ya adecuados. Como la di­
mensión y la complejidad de la asociación aumentan, el volu­
men de administración interna, es decir, las actividades ne­
cesarias para mantener la propia organización y permitirle -
que cumpla con sus tareas crece igualmente. La existencia de 
estos problemas y la necesidad de encontrar nuevos m~todos -
para cambiar y coordinar los esfuerzos de un gran neimero de­
personas fueron ya advertidos hace muchos siglos. 

Antes de continuar, conviene determinar qu~ es la burocracia, 
la cual es definida por Robert K. Merton como "una estructu­
ra social formal, racionalmente organizada; implica norn:ias -
de actividad definidas con claridad en las que, idealmente,­
cada serie de acciones está funcionalmente relacionada con -
los propósitos de la organización". (29) 

Puede presentarse el hecho de que el puesto persista a pesar 
de que quienes los desempeñan cambien, es importante en la -
operación a largo plazo de las organizaciones. El lugar y la 
función, as! como la responsabilidad del puesto define el -­
trabajo y permite desarrollar una especificación del puesto. 
En esta forma, una nueva persona en un puesto debe ser iden­
tificada no simplemente como id~ntica a quien le precedió, -
sino en t6rminos de los requerimientos del puesto. 

"El modelo burocr.1tico se creó como reacción contra la suby_2 
gación personal, nepotismo y crueldad y contra los juicios -
subjetivos, y caprichosos que se dieron como pr4ctica de ge­
rencia durante los primeros d!as de la revolución industrial. 

129) Mert:on, lbbcrt K.; "Teoría y Estructuras Socialcs";Trad, da norent.! 
no M. FU.Xner; Fondo de CUltura Fl::on&nica; 2a.Fdici6n; 1965; p.202. 
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La burocracia surgi6 como respuesta a._ la nCcesidad .de_ orden y 

precisi6n de las organizacione1_3 .y a las _de~and_a_s .. de- tra-to. im­
parcial da los obreros •. _Era una _organizaci6n idealmente ajus­
tada a Íos. valores y dÓmand8s dE! -la .-dpoca ·victoriana. Y .just,! 
mente como la bUrOcracia surgi6 como respuesta'· creativa a una 
Opoca radicalmente nueva, hOy deban desarrollarse nllevos.dis~ 
ños organizacionales" .. (30) 

Evitar el desarrollo de.un modelo burocrático en las organiz!_ 
cienes pr.a'.cticamente resultaría imposible, pues- 6stc es_ fiel­
t.estimonio del registro de los pa"aos y avances logi:-ados·~- -de·­
las decisiones tomadas. Desgraciadamente este modelo, co~ su­
cscala de mando netamente determinada, sus reglas' y sus rigi­
deces, se encuentran mal adaptadas para el cambio rc'.'[pido que;_· 
ahora se requiere. 

Por consecuencia, un modelo burocr~tico orientará la organiz~ 
ci6n para la administraci6n de los salarios, de proporcionar­
ayuda para la colocaci6n y aclministraci6n de nuevo personal,­
satisface las necesidades de orden y sistematizaci6n.que cxp2 
rimentan los planeadores de la empresa, comunica a la alta g~ 
rencia la tanquilidad que da el saber que cada miembro de·1a­
organizaci6n tiene su papel en que se le dice cuales son sus­
obligaciones. 

Por esto, la banca ya no puede ser modelo burocrá~ico en su -
amplio sentido. Tiene que ser flexible. Además, un modelo bu­
rocrático aplicado a la banca ha llegado a extremos, pues sc­
impiden desarrollos, se es demasiado rígido para una ~poca de 

constantes cambios. 

(30) Bennis Warreri G.1 "Desarrollo OrganizaCiona.l"; Fondo de CUltura In-­
terrunericana; ~~co; p. 97. 
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Un servidor difícilmente desarrollará su trabajo con eficien­
cia si se encuent_ra ante un, .sistema de total intransigencia,­
dc total rigidez. Debe de apartarse de aquellos modelos que -
le controlen en demasía. La banca ya no puede guiarse dentro­
de este modelo burocrático porque ya es obsoleto. Debe de to­
mar s6lo aquellos aspectos que necesita, quo le regulen, quo­
le mantengan dentro do un margen que le permitan lograr sus -
objetivas sin desviarse. Pero debe de permitir en determina-­
dos momentos el cambio. Ante esta situación, el servidor se -
desenvolverá nl máximo de su capacidad. 

V.3.- CONFLICTOS 

Una de las dimensiones interesantes del compO.rtamiento ·organ! 
zacional son las relaciones entre las m~tiúi_ . .-itÍ.'diV1du8.lés,-·-1as 
metas formalmente establecidas 'y las a~ti~!~ades ·6~ganizacio-· 
nales reales. 

Tanto nuestros ·motivos como los de-los_demás, las presuncio-­
nes en relaci6n con criterios y estrategias y la dinámica de­
las relaciones intergrupales; todo esto tiene un impacto en -
lo que realmente ocurre. Habrá pues de proveernos de una opo_!. 
tunidad para examinar ~stos y otros aspectos del comportarnien 
to grupal ademc1'.s de sus propias actitudes y valores con res-­
pecto a asuntos significativos para la organizn~i6n. 

La dnica forma en que una organizaci6n puede lograr sus obje­
tivos es sí sus miembros coordinan sus esfuerzos para obtener 
un fin coman. Para que esto ocurra, cada individuo en la org!,. 
nizaci6n deber4 subordinar a ella parte de su individualidad­
y libertad personal, cosa que es difícil áe obtener sin que -
surjan resentimientos de opresi6n, de limitaci6n y otras pos! 
bles. Por consiguiente, los esfuerzos cooperativos que la ar-
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ganizaci6n 'requiere de sus componentes hwnanos causarán a m,!!. 

nudo conflictos entre ellos. 

Para saber reconocer !Os -conflictcis cuando se presentan en -

ias organiZaciones, s-~rá'. c~nvcni_ente pues, darle_ una defini­

ci6n =comprensivo. y que los eXplique lo mejor posible, como --
10 es·· la ·&i9uiC-nte; · .. "p,roca'~~ en 'el cual A hace ~n esfuerzo -

Con el propdsito definido de blOquear los esfuerzos de B, -­

hasta frustar el alcance de sus metas o el mejoramiento de -

alis intereses 11
• (31) 

Claramente en esta definici6n se nota que se limita el con-­

capto do conflicto a situaciones con las siguientes caracte­

rísticas: primero, el conflicto debe percibirse como tal por 

quienes está'.n involucrados en 61; segundo, 6stos contienden­

porque consideran que sus intereses o metas son incompati--­
bles, que se encuentran ante una situaci6n de recursos esca­

sos y que sólo obtendrá'. sus objetivos aquel que logre blo--­
quear al otro al tratar de alcanzar los suyon. 

Un ejemplo para ilustrar dicho concepto de conflicto es el -

caso de dos aspirantes a un puesto de servicio cuando s6lo -

existiera una vacarite para el mismo, siempre y cuando cada -

individuo conociera de la existencia del otro y ambos desea­

ran el puesto. Al haber una sola posici6n disponible y dos -

que desean se suscita la situación de rccur~os escasos (en -
donde si uno obtiene el puesto el otro no lo logrará). 

El ejemplo anterior ilustra un hecho bastante coman en las -

actividades de cualquier banco. tl hecho de que las Compa--­

ñías, por lo general, recompensan los comportamientos merit2 

(31) lbbbins, S.P.; "Cbnducta Organizacionnl": J.Cittan Willimns y M3rta 
Calas de Birriel; ar.o. Etlitorial Ibel:o<l:térica; MIDc:ioo, 1904; 524 -
p.!igs.; p. 412. 
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rios de sus miembros mediante.ascensos, al tiempo que pose6n 

una cantidad limitada de posiciones a las que esos miembros­

pucden ascender, hace inevitable que- ocurran situaciones CO,!l 

flictivas de data !ndole. 

Este concepto de conflicto es pues conveniente para la banca 

pues ¿tendría el mismo valor para los ascendidos dicho asce.!l 
so si hubiera posiciones para todos los que pudieran sor as­

cendidos?. Al Haber má'.s posiciones disponibles ¿habr!a la -­

misma necesidad de destacarse para poder obtenerlas?. Sin la 
competencia ardua que existe cuando las posiciones san limi­

tadas ¿estaría la banca recibiendo solamente desempeños me-­

diocres de sus integrantes?. Considero entonces que el co~-­

flicto puede ser 11manejado" con una mayor camprensi6n. y cOmE, 
nicaci6n entre las partes, as! como mediante el convenci---­

miento de que el conflicto es necesario. 

Lo ideal es lograr que el conflicto sea funcional para la -­
banca y que su ocurrencia no reduzca la eficiencia. De hecho 

la ausencia de conflicto o el exceso de armonía, paz, tran-­
quilidad y cooperaci6n, considero que pueden dar como resul­

tada una reducci6n de la productividad de los grupos de tra­

bajo. Si buscamos aspectos tanto positivos como negativos º.!l 
centraremos que la competencia, por regla general, incremen­
ta la producci6n, especialmente a corto plazo, también puede 

contribuir a una b~squeda de maneras más efici~ntes de hacer 

lo que la organizaci6n necesita, mediante la producci6n de -
mejores ideas y nuevos enfoques, as! como tambi6n en el pro­

ceso de tomar decisiones puedo ser beneficiosa. Las situaci2 

nes conflictivas contribuyen a que salgan a la superficie -­

problemas que se han mantenido escondidos por mucha tiempo,­

ª clasificar puntos de vista y a propiciar que las pcrsonas­

tengan oportunidad de probar sus capacidades. Ahora bien, el 
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conflicto tiende a propiciar que los esfuerzos se distraigan­

del logro de las metas o que resulte contraproducente a la c~ 

lidad del producto. 

Afortunadamente, encontraremos en el servidor a aquel que pr~ 

áente una lucha abierta y franca con sus compañeros de traba­
jo. Aquei-q~e sepa hacer uso adecuado de sus armas y que con­

base a su entrega y profesionalismo sabrá salir avante y que­

en caso de sufrir ca!das, las tomnrd como parte de su desarr2 
llo y podrá levantarse y continuar luchando. 

Con la mirada siempre adelante, el servidor con sus cualida-­

des intr!nsecas no decaerá en el desánimo y buscará conquis-­
tar nuevos horizontes. 

V.S.- DESARROLLO ORGANIZACIONAL 

Todas las organizaciones, adn las ro.is estables, están en un -

proceso cont!nuo de cambio. Las que cambian muy lentamente o­

en una direcci6n err6nca declinan y finalmente mueren. Tal c2 

mo suceden con los org~nismo biológicos, las organizaciones -

deben adaptarse constantemente para sobrevivir y crecer; de-­

ben adaptarse, por ejemplo, a cambios legales y n modificaci2 
nes en los recursos naturales, en la tccnolog!a, en las dcma~ 

das del personal, en las preferencias de los clientes y en -­

las acciones de los competidores. cada cambio interno que se­

hace como respuesta a las exigencias ambientales, tienden a -
afectar a la totalidad del sistema de manera que, a veces, -­

son imposibles de predecir. Un retroceso econ6mico o un cam-­

bio en el personal gerencial puede mandar ondas de choque a -

través do la organizacidn y demandar cambios significativos -

en cada nivel. 

Uno de los nuevos desaf!os a que se enfrenta la banca es la -

so -



creaci6n de un ambiente en el cual sean posibles los cambios 

rápidos y significativos, debido a que es necesario mantener 

un balance muy delicado entre las demandas cont!nuas por ca!!! 

bios y la persistencia de la estabilidad organizacional, --­
opuesto esto totalmente a la rigidez mantenida por la buro­

cracia. 

A pesar de que existen infinidad de definiciones, posiblemen. 

te una de las más completas sea la siguiente: "El desarrollo 
organizacional se relaciona con la introducci6n deliberada y 

razonada, con el establecimiento, el esfuerzo y la disemina­
ción del cambio con el prop6sito de mejorar la efectividad y 
la salud de la organización. Efectividad se refiere al esta­

blecimiento y logro de las metas apropiadas, en un medio. am­

biente. Salud se refiere a la motivación, utilizaci6n e int,2_ 

graci6n de los recursos humanos dentro de la organizaci6n".­
(32) 

EX.isten diversos modelos para el Desarrollo Organizacional,­

como pueden ser: al la teor!a y el m6todo de intervención: -

bl el cambio planificado; y, el la investigación de la ac--­

ci6n. Estos modelos incluyen aplicaci6n de los conocimientos 
de las ciencias del comportamiento, el uso de grupos en los­

esfuerzos de desarrollo y reconocen que las interacciones -­

del consultor con el sistema del cliente constituyen una in­
tcrvcnci6n que puede afectar la totalidad del sistema organi 

zacional. 

Existe un cuarto modelo elaborado por Blake y Mouton y que -

considero es e1 que mejor aceptaci6n y cabida presenta en -­
una Sociedad Nacional de Cr6dito. El modelo nencionado tiene 

(321 r.and, O. "o:::nsensos"J Pcrsonnel, Vol.54: No. 61 p.5. 
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el nombre do Red de Direcci6n. 

La Red de Direcci6n. 

Dentro de esta rejilla presentada en la siguiente gráficá, en 

cada una de sus dimensiones se posed una tercera dimensidn: -
Motivación Personal, que puede ser positiva, negativa o neU-­

tral. 

Aunque el mejor concepto y el ideal es el 9,9, el servidor hA 

r4 que ello dependa de la situación. El liderazgo que date -­

tenga para su puesto, lo detenninar~ a trav~s del c6mo se le­
presente cada etapa, cada aspecto, cada situaci6n. He ahí --­

porqu~ de su flexibilidad y f4cil adaptabilidad a diferentes­

enfoques. 

Este programa, que consta de seis fases, realiza un an4lisis­
comprensivo de las actividades principales de la organizaci6n 

y aumenta la capacidad gerencial; enriquece a los miembros de 
la organizaci6n mejorando su contribuci6n a la solución de 

los problemas organizacionales; y amplía la oportunidad de 

que se cumplan los objetivos organizacionales. 

La meta de date modelo es mejorar la planificaci6n y la comu­

nicación organizacional hasta desarrollar una organización --

9 ,9 en la cual exista una preocupaci6n máxima tanto para las­
personas que la integran como por la producci6n que deberá -­
obtenerse. Reswnir6 las seis fases de que consta ~ate modelo­

de la siguiente forma: 

- Seminario y laboratorio de entrenamiento. 

El servidor deber4 familiarizarse con los conceptos y­

materiales que se utilizan. 

- 52 -



Desarrollo del equipo. 
•' 

So reune al servidor con sus compañeros y se les pide­

que establezcan como van a lograr llegar a la posicidn 

9,9. 

- Desarrollo intergrupal. 
Darle ~nfasis a las relaciones entre los grupos y las­

situaciones de posible conflicto. 

Establecimiento de las metas organizacionales. 

Aquí se desarrolla responsabilidad para con la organi­

zacidn por parte do los participantes mediante su con­

tribuci6n y acuerdo respecto a las metas de mayor im-­
portancin para la organizacidn, 

- Logro de las metas. 
El servidor tratar4 de cumplir con las metas establee! 

das en la fase anterior. Sus reuniones se concretan a­

discutir los problemas organizacionales principales. 

- Estabilizacidn. 

Se compone principalmente de la medición, crítica y -­

evaluacidn de las fases anteriores para determinar si­

adn quedan barreras para la implementación del sistema, 

conocer los progresos e identificar oportunidades para 
desarrollos posteriores. 

Este es un sistema que le conviene al servidor pues le permi­

te desarrollarse, adem~s de que le da la oportunidad de tomar 

decisiones y proponer cambios. Factores que acompañan al ser­
vidor implícitamente, Adem4s se continda dentro de una final.! 

dad que previamente ha sido acordada evitando así su desvia-­
ci6n. 
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VI.- EL MEDIO AMBIENTE MERCADOTECNICO DEL SERVICIO 

VI.1.- ELEMENTOS ESENCIALES OC LA COMERCIALIZACION 

El satisfacer los deseos del cliente es donde la banca halla­
r4 la justificacidn de su existencia. Para garantizar un ade­
cuado servicio, la banca tiene que informarse de todos los d~ 

tos concernientes a sus mismos clientes. 

Para poder planear una mercadotecnia adecuada se requiere un­
conoc imi cn to completo del ndmero aproximado de clientes y su­
ubicncidn, sus h4bitos, motivos, preferencias y prejuicios. -
De hecho, las necesidades del cliente, sus deseos, exigen---­
cias, preferencias, creencias, h~bitos, debilidades y excen-­

tricidades constituyen un factor determinante del servicio -­

que se ofrece, la forma como se vende, los esfuerzos de prom2 

ci6n que se aplican y la utilidad a obtener. Por lo anterior, 

haré hincapié en ~n investigaci6n del cliente y la investiga­

ci6n motivacional. 

Investigaci6n del Cliente. 

¿Qu6 es lo que debemos conocer espec!ficamente sobre el clie!l 

te? Debemos de conocer qui6nes son los usuarios. Tenemos que­

saber los motivos y razones de la necesidad que tienen de 6s­

te servicio. 

La investigaci6n del mercado va dirigida a responder el ----­

"qui6n, qué, cuando y c6mo" de las inc6gnitas del cliente. -­

Los métodos clásicos de investignci6n mercadol6gica son la o~ 

servaci6n y recopilaci6n experimentales y la encuesta y que -

nos van n ayudar en tales investigaciones. 

La banca en cualquier pa!s, M~xico en 6ste caso, paseé infin.! 

dad de sucursales para cubrir ns! las demandas existentes. --
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Las sucursales se encuentran distribu!das "estrat~gicamente"­

prOcurando cubrir todo el mercado. Cada sucursal habr~ de re.'! 

lizar un estudio de mercado pues aunque la finalidad de todo­

consumidor sea la de invertir, ahorrar, obtener cr6ditos o 

resguardar capitales, el comportamiento de los clientes no s~ 

rá'. el mismo., ya que en la sucursal ubicada en una zona popu-­

lar la satisfacción de su necesidad variará, no tanto el he-­
cho de que so satisfaga, sino más bien la foirna en que se ha­

ga. 

El servicio es una "forma" de hacer las cosas. Pues bien, 6s­

te se har4 de acuerdo a las exigencias de los clientes. 

Investigacidn Motivacional. 

Dado que es dudoso el que las pCrsonas puedan lle9ar a descu­
brir las causas y razones por las cuales realizan sus transag_ 

cienes en determinada sucursal de tal banco, se señala como -

necesidad evidente el disponer de una t~cnica encaminada a P.2 

nor de manifiesto y a valorar los m6viles que impulsan a las­

personas a realizarlo as!. A trav~s de la investigaci6n de -­

las motivaciones, conoceremos tales causas para obtener así -
un tipo de informaci6n que resulte apta para influenciar al -

cliente. 

Se exige un profundo an4lisis del pensamiento y la actitud de 

los clientes con el fin de descubrir las razones subconscien­

tes que le impulsan a realizar ah! ese servicio. 

¿Porqu6 razdn el ciudadano medio siente desconfianza por los­

bancos? ¿Porqu6 tiene preferencia por determinada Institución? 
¿Porqu6 siente admiracidn hacia algrtn banco y realiza sus --­

transacciones en otra? ¿Porqu6 acude a una sucursal que se en 
cuentra "lejosº?. 

- 55 -



Para un banco es muy importante .c~n~ce:r._los motivos de l!stas­
acciones del. cliente Ya -que- aS! ·se··podr.1 -dirigir de modo m.1s­

efcctivo la forma en que' se'·a~- .. el' servicio y sus apelaciones, 
haci'5ndolo llegar a_ un ·namerO .. _-ml'iybr ·ae_ personas. 

Ya que difícilmente alguieii·- dir.1. voluntariamente porqud soli­

cita as! el servicio, en-'lci f'orina en que s·e le d.1, hay que -­
aplicar el método.que mejor se adecae para extraer esa infor­
macidn. 

Considero que una entrevista directa y_ personal, acompañada -
de una previa observaci6n hacia el cliente es lo adecuado, P.!! 
ro por cuestidn de tiempo y comodidad deber.1 de ser el cues-­
tionario, concientizando al cliente de que el resultado de d! 
cha investigacidn.redundar~ en su beneficio. Creo adcm~s, que 
debe de ser aplicada al momento pues se basará en los senti-­
mientos presentes y no posteriores. 

VI.2.- UNA COMERCIALIZACION CAMBIANTE 

Hay quienes consideran "que todas las campañas de relaciones­
pdb!icas de un banco pueden venirse por tierra gracias a los­
qestos agrios de los empleados"(33). La explicaci6n a lo ant~ 
rior es que se dice que para las relaciones pOblicas se hace­
extensivo a la venta de servicios bancarios y, en general, a­
la mercadotecnia a las Sociedades Nacionales de Cr~dito. Esto 
me hace llegar a la conclusi6n de que es urgente adiestrar en 
forma permanente como prevenci6n contra males futuros. 

Propongo que para encontrar la forma en que debemos montar, -

(33) s.1nchez Fbgarty, Federl.001 "la Mercadotecnia Mexicana."; F.l::lit. Dianat 
~ic:o, 1974; 238 p.1gs.; p. 163. 
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un programa de adiestramiento constante para funcionarios ba!!. 
carios, o en general, para el personal ·que atiende pQblico· en 

dichas Instituciones, se haga bas:índoso e~ .. el d~ber que tiene 
éste servidor de dominar tres áreas: 

a) El conocimiento de s! mismo; 

b) El conocimiento de su servicio ,y de su empresa. 

e) El conocimiento· de su clientela. 

El conocimiento de s! mismo es necesario porque, el vondcdor­

(servidor) lo primero que vende es personalidad. As!, una pe~ 
sena que tiene relaci6n con el pQblico debe saber manejar no­

tas esenciales de su personalidad como son su presentaci6n, -

su voz, vocabulario y las actitudes que adopta durante la ve!!. 

ta del servicio. En cuanto a las notas intelectuales, el per­

sonal bancar~o que da atenci6n al pGblico debe de tener voca­

ción para la venta y una vez definida debe adquirir dcstrcza­

por medio del estudio y la práctica. Además debe ser conocc-­

dor de las técnicas de las ventajas y saberlas aplicar a la -
pra'.ctica. 

Una vez que el personal de ventas de un banco (servidor) ha -

logrado venderse a s! mismo, procedera: a vender los servicios 

generados y la calidad de los mismos. Esto no se puede lograr 

si ~stas personas no conocen los servicios y la empresa que -
los pone en pr4ctica. El conocimiento del servicio es necesa­

rio por la ·sencilla raz6n de que nadie puede vender lo que no 

sabe que existe. En segundo lugar, se debe conocer el servi-­

cio para ~renderlo bien. Por t1ltimo, debe conocer a ·su empresa 
para sent.~.r entusiasmo y orgullo por ella. 

Estos dos ingredientes son de suma importancia para vender a]. 
go en general. Adem4s, actuando as!, el servidor genera con--
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fianza en la clientela. 

Ahora bien, si nos Planteamos algunas de las incdgnitas que -

la clientela pueda tener, la contestacidn a las mismas ser~ -
más facil si el vendedor las conoce de antemano. Todas 6stas­

preguntns pueden ser los.motivos de compra de la clientela, -
y, mientras mayor sea su conocimiento mas fácil será colocar­

los servicios en manos de los usuarios haciendo un negocio -­

mutuo. 

VI.3.- EL SERVICIO EN LA TOMA DE DECISIONES MERCJ\DOTECNICAS 

En el pasado, comerciar y producir era muy fácil: simplemente 

se le preguntaba al usuario qu~ era lo qua deseaba y se le -­

proporcionaba. Actualmente, con la existencia de la produc--­

ci6n y el mercado en masa nacidos a raíz de la revolucidn in­
dustrial y de todos los adelantos experimentados por las cie~ 

cias y las técnicas, es imposible comunicarse con los conswn! 

dores, cuando menos en fonna personal. 

Considero en primer término, que las Instituciones de Crédito 

venden una imagen de lo que la banca es en s! y una imagen de 

los servicios que ofrece al pdblico en general. La localiza-­
cidn de ésta imagen, su exacta delimitaci6n y su conocimiento 

detallado deben ser objeto de una investigaci6n para conocer­
los pensamientos y las reacciones a esperar del mercado. Esta 

investigacidn la puede realizar un personal que forme parte -

de la Instituci6n y que sea id6neo para ello a trav6s del ma­

nejo de un fichero de los clientes, la elaboraci6n de un ---­
cuestionario y que tenga principio de muestreo para que pueda 

resolver el problema en ou totalidad. De los resultados obte­

nidos se pueden derivar infinidad de medidas para beneficiar­

a la institucidn. Como ejemplo tengo el siguiente: si la mue.!! 

- 58 -



tra interrogada contesta que el banco de que se trata es muy­

lento en su operaci6nl y que por ello no acude a 61, los di-­

rectivos pueden tomar acuerdos que cristalizar!an en una cam­
paña de publicidad que borre esta impresi6n. Se reorganizarán 

las oficinas y sucursales de acuerdo con nov!simas corrientes 

administrativas y, además, se revisarán las pol!ticns de con­

ceei6n de servicios para hacerlas más operantes, ágiles y rá­
pidas. 

En realidad, la vida es una venta. Se vende tiempo, personal.! 

dad, conocimiento, simpat!a, eficiencia y muchas cosas. En -­

sentido amplio, todos los funcionarios bancarios son vendedo­

res. En sentido estricto, es vendedor quien se dedica a mejo­
rar· la situaci6n de personas o empresas mediante el intercam­

bio de productos o servicios por dinero. Apegándome a lo ant,2 

rior, en los bancos tiene que haber yendcdorcs y por tanto, -

se deben integrar fuerzas de ventas con los funcionarios que­

den atenci6n al pOblico. Que en la industria y el comercio se 

llamen vendedores y en la banca se llamen promotores es cues­
ti6n de mera torminolog!a; pero de que existen vendedores de­

servicio bancarios ni duda cabe, y es a los que llamo servidB_ 

res, puesto que en el seno de los bnncos existen personas de­

dicadas a mejorar la situaci6n de la clientela mediante la -­

transferencia de servicio, de una manera o de otra y cobran -

adem4s por ello. 

Por Oltimo, lo principal para las Sociedades Nacionales de -­

Crédito, es que los usuarios est~n cada vez mejor informados­

de las operaciones que realizan y la agilidad y seguridad que 

se le va a dar a sus inversiones: 
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VI.4.- ANA.LISIS DE Ll't. SITUhCION. (La Mercadotecnia en laa So-
ciedades Nacionales de Cr~dito}. 

Cont!nuamente sa alega que el ejercicio de la banca es una a~ 
tividad muy particular y muy especial. Puede ser que las per­
sonas que aseguran esto tcnqan raz6n. De hecho, considero que 
en algunos aspectos ns! es, m~s que nada por la experiencia -
personal adquirida por varios años cuando prest6 mis servi--­
cios en un banco. Sin embargo, hay un aspecto en el cual los­
bancos y cualquier institución de cr6dito son similares a los 
comercios, a las industrias o a cualquier empresa que venda -
algo, pues los bancos al igual que cualquier negocio deben -­
considerar que viven del cliente y no al contrario. 

El comentario hecho en el párr~fo anterior no pretende hacer­
C4eer que sostengo que los banqueros están olvidados de su -­
clientela. Simplemente, señalo un hecho hist6rico por las re­
percusiones que 6ste en s! tiene. En primer lugar un hecho -­
que las Instituciones crediticias han dado un giro realmente­
notabl~ p~ra orientarse en funci6n de sus mercados y aunquG -
la aplicación de una mercadotecnia bancaria ca reciento en -­
M~xico~ podemos congratularnos por el orden que se guarda ~c­
tualmentc. Puedo asegurar al respecto, que existen algunas -- · 
instituciones bancarias que ya constituyen desde hace algunos 
años, importantes cuentas publicitarias. Esto es, que hacen -
publicidad en toda forma. La publicidad es la primera función 
de la mercadotecnia que ha sido usada por la banca para la -­
ccynsecuci6n de sus objetivos. Considero que este potencial ha 
sido utilizado en pequeña parte. Ya que sí los bancos viven -
de sus clientes, y no los clientes de los bancos, entonces -­
t~cnicas como la administraci6n de ventas deben ser aplicadas 
inmediatamente. 

Existen diversas t~cnicas que ayudan a una instituci6n banca-
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ria a ser mejor y m4s productiva como lo son cuotas de ventas, 

la determinación de territorios para los funcionarios banca--­

rios, los incentivos ap1icados a los servidores, las rutas co­
mo sistemas para cubrir un mercado dado y tantos otros. 

Es necesario que las Sociedades Nacionales de Cr(;di to tc.ngan -

conciencia de que los elementos de su organi&ación son tan ven 
dedores como cualquier otro y con base en ello deben ser prep~ 

rados y adiestrados en el conocimiento del servicio vendido, -

en el conocimiento de la motivación que tienen los clientes y­
prospectos para adquirir tal o cual servicio bancario en tal o 

cual institución crediticia y en la administración y el manejo 

de su propia personalidad corno vendedores que son. 

Considero que al realizar el análisis de la situación, el as-­
pecto más importante se encuentra en el campo de las relacio-­

nes pQblicas porque ofrece además la posibilidad de llegar a -
lo más hondo de la mente del pQblico. Existen operaciones .ban­

carias altamente sofisticadas que, por ello, son casi descono­

cidas, no sólo por el cliente coman, sino por una enorme cantl 

dad de empresarios y gente de cierta preparación y cultura. -­
Ellos no tienen la obligación de dominarlas al detalle, pero -

los banqueros s! tienen la obligación de dominarlas y difundi~ 

las. El objetivo de tiste tipo de esfuerzos se realiza para nic­

jorar la imagen que el pQblico tiene de ellas. Considero inte­

resante que las Sociedades Nacionales de Cr~dito hagan una in­

vcstigaci6n tendiente a determinar como se percibe ósta imagen 
y si está dando la adecuada, para continuar con las mismas --­

prácticas a fin de seguirla fomentando. 
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vr.s.- ESTRATEGIA DE NUESTRO PRODUCTO 

Como conclusi6n al presente capítulo, habr~ de señalar alguna 
estrategia que nos pueda ayudar al desarrollo de la banc.a._ 

Considero que en los años presentes y futuros, las fuerzas 
vendedoras deber:in ir en busca de los negocios y ho ·esporar---. 
que el pt1blico los venga a visitar. Un plan de -~diestrarniento· 
deber4 complementarse con el conocimiento te6rico de lá-· "eÍltr.!!, 
vista de ventas. Esta entrevista se puede dividi~. _en_ cinco -P.!. 
sos que a continuaci6n enumero: 

l. Preparilción de la entrevista.- Determinar·aq~eliOé ª.!!:­
pectos que le interesan saber a la banca y form~lar.: as! las -
preguntas respectivas. 

;¿. Iniciaci6n de la entrevista.- Al pone"rse en·_-Contaétó­
con el entrevistado, habr4 que señalarle el objeto de data y­
su importancia. 

3. Oemostraci6n del servicio que se quiere vender.- Es -
importante siempre realizar una pequeña exposici6n en nuestro 
favor para dar a conocer as! nuestro producto y resaltar sus­
ventajas. 

4. Contcstaci6n a las objeciones del cliente.- El acla-­
rar siempre las dudas que se presenten ayudar4n a confirmar -
una buena imagen. 

s.- Tcrminaci6n y despedida.- El haber dado una buena i~ 
presión y sentir la satisfacci6n de logro hace sentir la cer­
canía de un triunfo por el cual so luchó. 

Por t1ltimo, cabe señalar que el adiestramiento tiene un prin-
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. . . 

cipio pero nunca tiene un final.·. · Una ·aCtuaci6n _brillante -frc!!. 
te a un cliente es la resultante· de _uri"a:. larga, Con~'ieOzud~ ·y­
constante preparaci6n1 una .brill~nt_~. ~ct·U~Ci.~_n·: no·:ac·_-imPr-Ovi:_ 
sa1 es el corolario del estudio. y de_·:1a:·pr~ct.icli~ ·perO p0r_ ~­
ser perfectible siempre tendrá algunos, as'Pec't;Os,; quci. corregir. 

•. 
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VII.- lNVESTlGACJOtl DE CAMPO 

VII. l.- LO QU~ PRETENDO' DEMOSTRAR 

Se mencionó en·Ocaeiones·.antcriores la importancia que ticne­
el brindar un buen ·servicio.y los resultados de 6stc, yn sean 
para la empres~ Q parll quien está .rocibierido ese servicio. 

Sabemos mucho acerca de lo que podemos ofrecer y do c6mo lo -
podemos ofrecer, las contingencias que se pueden presentar y­
los beneficios que podemos obtener. 

Pero, realmente ¿quá es lo que piensa el cliente? ¿se encuen­
tra agusto con el servicio qu~ se le dá? ¿ha buscado por alg~ 
nos medios la mejora de áste? 

Como he mencionado durante gran parte de oste seminario de In 
vesti9aci6n1 la banca nació para darle un ~crvicio al pueblo­
y como consecuencia de ello se ha bifurcado tanto su csencia­
que realmente da la idea de servir s6lo a unos cuantos 6 de -
satisfacer solamente algunas necesidades. 

Investignr6 entonces, a trav6s de bata Investigación de Campo 
para conocer un tanto cuanto más sobre la forma de pensar del 
cliente, de la impresi6n que 6ste tiene de la banca, de las -
situaciones que considera que puedan ayudar a mejorarlo. 

Mi intenci6n no es precisamente encontrar una fórmula general 
que se pueda aplicar ya no a t~dos los campos, ni tampoco a.­
toda la banca en general, sino encontrar aquellos aspectos. -­
que de una u otra forma segOn las circunstancias sean ·aplica­
bles.-

El mismo remedio no scr.1. pues, _siempre benof:Í.cioé,o; por~? .:.._ 
que en la Investigación realizada so tratan.de·abarcar puntos 
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que sean un tanto universales para que puedan cubrir la mayor 

problemática encontrada en la banca y, porqu6 no, en empresas 

que deseen tomarlo como propio. 

Para conocer lo anterior, se determin6 que la mejor forma de­

lograrlo es a travds de la aplicaci6n de cuestionarios en el­

que incluyese preguntas directamente enfocadas hacia la _forma i1> 

en que se recibe el servicio, los causantes de que se d6 de -

esa forma y algunas posibles soluciones que, vuelvo a señalar, 

son un tanto generales. 

Se clasificaron en primern instancia los temas que se preten­

den analizar para después realizar una serie de 2, 3 y hasta-

4 preguntas del tema segrtn se necesitaran. Tambi6n se realiz_!. 
ron de tal forma que no pareciera que se quisiese que se·con­

testara con determinada re&puesta y, por óltimo se les di6 un 

orden convencional. 

VII.2.- ELECCION DE LA MUESTRA 

Para la presente invcstigaci6n de campo se determin6 que la -

Sociedad Nacional de Cr6dito a analizar scr!a Multibanco Co-­

mermex pues entre otras razones se prcst6 para el presente -­

análisis. 

Se determin6 entonces que Multibanco Comcrmex, s.N.c., reunía 

los requisitos necesarios para conocer las diferentes· facetas' 

que pueden presentarse entre éstas. 

Conocemos que para finales de 1987, Multibanco Come~ex,_ ."s-.N~· 
c., cuenta con un total ..aproximado.de 700,000 cliCntes Cn to­

dn la RepQblica, siendo alrededor del 50% los gue'sc oncuen--
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tran en la zona MetropolitanaJ 21,533 clientes entre personas 

físicas y personas morales presentan desde una cuenta de aho­

rros hasta inversiones y créditos obtenidos en la Subdirec--­

ci6n de Zona 10. 

Las sucursales se encuentran distribu!das estratégicamente en 

el ~rea Metropolitana y zonas aledañas agrupadas por Subdire~ 

cienes de Zonas de las cuales cuenta con 10. Cada subdirec--­

cidn de Zona abarca de 5 a 8 sucursales repartidas geográfic,!. 
mente s·egOn la dimensión y necesidad de cada una de ellas. 

Elegí para mi Investigación de campo la Subdirección de Zona-

10 que cubre parte de la zona centro de la capital, por cona! 

derarla que es la que presenta gran variedad en lo referente­

ª las necesidades de sus clientes. 

Esta Subdirecci6n de Zona abarca las sucursales: Reforma, Be­
llas Artes, Insurgentes, Londres, Florencia y Niños Héroes. 

La sucursal Bellas Artes pose~ un total de 2,319 clientes. 

Me aboqué entonces a la tarea de recopilar la información ne­

cesaria para conocer algo de sus clientes y despu~s cuestio-­
narlos personalmente en la misma sucursal para detectar as! -
un sentimiento más real. 

Para esto, de acuerdo con el siguiente análisis pude determi­

nar mi muestra: 

Utilizé en primera instancia la regla de cálculo para mues--­

treo de sub-universos, elaborada por el Instituto de Mercado­

tecnia y Publicidad de Chrysler de Máxico, s. A. Primero ele­

gí el tipo de estudio a realizar para la investigaci6n que -­

nos ocupa, que fu~ un tipo de estudio normal elevado, con un-
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96\ de confiabilidad, para lo cual corresponde una acuracidad 

del 80\ considerando a la acurncidad como el porcentaje de -­

superficie que cubro del universo con la muestra que utilizo. 

El siguiente paso es obtener el ndmero que corresponde en la­
columna "H 11 en la tabla, dospu6s se obtiene "P", (que es el -

porcentaje de sub-universo en relación al universo), y autom! 

ticamente so obtiene "L", que se multiplica por •u" y se oh-­

tiene el ndmero de personas que debemos entrevistar para que­

ln muestra sea representativa. (cuadro anexo). 

Para conocer el porcentaje del sub-universo con respecto al -
universo "P", fu6 necesario saber el ndmcro de clientes que 

existen en la sucursal Bellas Artes y el ndmcro de clientes -
de las demás sucursales, sobre los cuales se realiza este es­

tudio. 

Por lo tanto, obtuve que mi universo es de 21 1 533 clientes y­

el sub-universo es de 2,319 clientes los cuales correspondcn­

como anteriormente señalft a la sucursal Bellas Artes por lo -
que los datos totales son: 

p 2,319/21,533 - 0.1076952 = 10.76\ = 11\ 
e 96\ 

A 80\ 

H 0.1025 
L 979 

Por lo que tenemos: 

L X 
(979) 

H = ndmero de encuestas a realizar 
x (0.1025) = 100 encuestas 
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REGLA DE CALCULO PARA MUESTREO DE SUB UNIVERSOS 

A% CI 11 p L 

50. 90.00 • 0045 .. 01 99 
51 90.20 .0049 98 02 196 
52 90.40 .0054 97 03 291 
53 90.60 .0058 96 04 384 
54 90.80 • 0064 95 05 47~ 
55 91.00 .0069 94 06 564 
56 91.20 .0076 93 07 651 
57 91.40 .0083 92 08 736 

·58 91.60 .0093 91 09 819 
59 91.80 • 0099 90 10 900 
60 92.00 .0110 89 lill mP 61 92.20 .0121 88 12 
62 92.40 .0133 87 13 1131 
63 92.60 .0147 86 14 1204 
64 92.80 .0163 85 15 1275 
65 93.00 .0175 84 16 1344 
66 93.20 .0194 93 17 1411 
67 93 .40 .0215 82 18 1476 
68 93.60 .0239 81 19 1539 
69 93.80 .0270 80 20 1600 
70 94.00 .0300 79 21 1659 
71 94.20 .0332 78 22 1716 
72 94.40 .0373 77 23 1771 
73 94. 60 .0414 76 24 1824 
74 94. so .0462 75 25 1875 
75 95.00 .0528 74 26 1924 
76 95.20 .0603 73 27 1971 
77 95.40 .0680 72 28 2.016 
78 95.60 .0779 71 29 2059 
79 95.BO .0884 70 30 2100 
80 196.601 qmi 69 31 2139 
81 96.20 68 32 2176 
82 96.40 .1388 67 33 2211 
83 96.60 .1626 66 34 2244 
84 96.80 .1943 65 35 2275 
85 97.00 .2300 64 36 2304 
86 97.20 .2793 63 37 2331 
87 97.40 .3372 62 38 2356 
88 97.60 .4219 61 39 2379 
89 97.90 .5289 60 40 2400 
90 99.00 .6900 59 41 2419 
91 99.20 .8919 se 42 2436 
92 99 .40 1.1953 57 43 2451 
93 98.60 1.6734 56 44 2464 
94 9B.BO 2.4513 55 45 2475 
95 99.00 3. 8400 54 46 2494 
96 99.20 6.5625 53 47 2491 
97 99.40 13. 0933 52 49 2496 
98 99.60 33.9375 51 49 2499 
99 99.80 166.5000 so 50 2500 
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VII.3.- CALCULO DE LA PROBABILIDAD DE ERROR DE LA MUESTRA 

Para el c4lcUlo de la probabilidad del error de la muestra ut! 
!izaremos las siguientes f6rmulas: 

n' D 
n 

1-n/N 

s V 

"" ' 
q 1 - p 

v2 D 
.2 

n' 

V ...rvr-
donde: 

n' exactitud en el tamaño de la muestra 
s desviaci6n est4ndar 
p probabilidad de éxito 
q probabilidad de fracaso 

v2 varianza de la media 
V error est.Sndar 
N total de la poblaci6n 
n tamaño de la muestra 

Lo primero es encontrar la exactitU.d. en .el tamaño de·:iB._'mues=-­
tra (n'), desput;s calcular la desviaéidn ·e··std:iid8r -.tS.l,:-_.PoS~'e-_: 
riormente obtener la varian~a de ia· med.1~-··,(v2 ·, ,_.~·y; por aiti~o -

determinar la ra!z cuadrada de "1i:..- varl'ai:lz'ñ ··c:-on·<10· q~e ::~bto~e-.:.. 
moa el, error estándar (V). _.,~·,; 
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n, • ~~~"l~O;;O~==--­
l- ( l00/2, 319) 

..¡ (.89) (.11). 
s 

100 

v2 • --->.;' º'°""'º"'3~1.,.2,_) 2 
__ 

104.51 

V e ./ Q. 0000093 

100 100 
1-0. 04 312 0.9568 

Q.312 

10 

0.000973 
104. 51 

0.00305 

= D.0312 

= 0.0000093 

c:z 104.51 

Error probable de la muestra = 0.30% 
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VII.4.- CUESTIONARIO 

1.- La· ·Institución· Bancaria_ donde ·rcali~a sue operaciones le -
parece que os in: mejOr? .,.> 

<~.·· c:.'().si,.0 '.:,.() NO 

2. -- Cdmo· ~~~'~i~~~~::·-q~~~ _;:~a '.::Í.~,·'.~Gr~iCi~· ~~~::{~ .. ·~~:inaá_· su sucur--

~ª~-~ EX~:~~.;¿f~~f{:t~-¿~~.',:·:~\~;;:::;:·~~Ü~~~·-r ( ) ·MALO. ( ) PESIMO 

>.- ::~::,~~;;~~¡i~~1~~~;2;;:••• fo• "'"'Mon -

4 .- Las "f.8118S'.'_,'.·q,:úi::pre8Br\t8n· ;-l'~B.:se'rvidores las considera c2 
mo co~·~'ec'ú~ií"¿i.U: >a,e;-:.ili'~Admirii~t'r~cidn que se lleva? 

:: f' :\ .:() iif 1) NO 
'; '.·,-: :,~:.:;_:'.· ~ -. ; ·~ ;,;,'~. ' ; ' . . 

s.-- Le': 9ust8.:''. Y ."Céln~~~é·ra·-:~;-~~~-~-do :que el servidor brome6 con­
__ Ud. ·; y'-Có~ ··1'0~-·':a~;t&: 'cii~nt~~? 

·~:.~ · •' (J ·sr· : · 1 i No. 
· . .;i~, ;_'-.-::::~ ;:,~- l''._: 

<'~·:·:-

6.- Consi'derá_ que· se '.t!al:-da--:más del :t'i.emp~ cOnvenientc cada vez 
que .. acude ~>Url~- SU::ur·Eiili?·--· -.- ~-,. 

( J NO 

7.- Si contestd st:a 18 pri?gtinta ·6,-."CuáleB:-·i:~ri~ider~. que pue-­
den ~ei las causas de eSé r~tr'áa~? 

NEGLIGENCIA 

ERRORES EN EL MANEJO ACi.ivo ~ 
OTRA: 
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e.- considera adecuadas las instalaciones de la sucursal? 

( ) SI ( 1 Nl 

9.- Le parece correcto el trato que se le d4 en ásta Institu-­

cidn Bancaria? 
( ) SI 

10.- Porqu~ acude a ésta sucursal? 

) ME QUEDA CERCA 

) HAY BUEN SERVICIO 
ES LA MEJOR 

( ) NO 

TENGO AMIGOS 

ME HABLARON DE ELLA 

11.- Considera que el cliente conoce todos los servicios bnnc~ 

rios y la forma como se manejan? 

( ) SI ( ) NO 

12.- Considera indispensables los servicios de una Sociedad N~ 
cional de Crédito? 

( ) SI ( ) NO 

13.- Piensa Ud., que el servicia ha mejorado desde la Naciona­

lizacidn de la Banca? 

( ) SI ( ) NO ( ) IGUAL 

14.- Piensa Ud., que a través del conocimiento de la Banca y -

su funcionamiento el cliente COOPERE en mejorar el servi­

cio? 
( ) SI ( ) NO 

15.- Le parece que el servidor debería tener mayor capacidad -

para la toma de decisiones y no depender as! en grado m4-
ximo de sus superiores? 

( ) SI ( ) NO 
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16.- Cómo considera que se forja un buen servidor? 

( ) A TRAVES DE LA ( ) NACE PARA ( ) AMBAS 
CAPACITACION SERLO 

17.- Si la Bnnca nacid como una empresa para ol Servicio del­

pueblo, considera que cubro con éste prop6sito? 

( ) SI ( ) NO 

le.- PiCnsa Ud., que la Banca está interesada en otorgar un -

buen servicfo? 
( ) SI ( l NO 

19.- La Banca realmente profundiza en las necesidades do los­

cliontos? 

( ) SI ( ) NO 

20.- Considera que la Banca realmente vela por los interoscs­

dc quienes la manejan? 

( ) SI ( ) NO 

21.- Qu6 cualidades considera que debo de tenor el servidor? 
De cada dos elija una alternativa ): 

ABIERTO ACTIVO 
CERRADO PASIVO 
FORMAL ALEGRE 
INFORMAL DESPREOCUPADO 
CONSERVADOR 
CREATIVO 
TIMIOO 
PLA.TICADOR 

AMIGABLE 
RESERVADO 
CONFORMISTA 
AMBICIOSO 
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VJI.5.- TADULACION 

PREGUNTA 1.-

¿La Instituci6n Bancaria donde realiza sus operaciones le par~ 
ce que es la mejor? 

CONCEPTO CONCLUSION 
SI 29 29\ La mayorta de la gonto no so en-

cuentra satisfecha con el servi-
NO 71 71' cio que la banca lo otorga. 

Obviamente encontramos que hay -
TOTAL 100 100\ mucho que mejorar en las sucurs,g 

los. . 

. 
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PREGUNTA 2. -

¿Cómo considera que es el servicio que le brindn su sucursal? 

CONCEPTO CONCLUSION 
EXCELENTE 5 5% Se considera que el servicio en-
DUENO •• ••• las sucursales deja mucho que --
REGULAR 3B 3B\ desear y que por lo tanto puede-
MALO 10 'º' mejorar. 
PESIMO o º' El determinar que el servicio --
NO CONTESTO 1 " que se otorga en la banca es me-
TOTAL 100 100\ diocre no es del todo aventurado 

y s! se acerca mucho a la reali-
dad. 
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PREGUNTA 3. -
¿Las "fallas" que presentan los servidores las considera persg, 

na les? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI 32 32\ Aquí se advierte que no siempre-

el culpable de que el servicio -

NO 67 67' no sea bueno sea precisamente el 

servidor. 

NO CONTESTO l 1' Se pueden atribuir a muchos ----
otros factores adn y cuando ol -

TOTAL 100 100\ servidor intente hacerlo de la -

mejor manera posible. 

Existe algo detr4s de 61 que no-

le permite oficientizarlo. 
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PREGUNTA 4.-
¿Lae "fallas" que presentan los servidores las considera como­

consecuencia de la Adminietraci6n que se lleva? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI 72 72\ Esta respuesta nos aclara un tan. 
to milis la nt1mero J. 

NO 26 26\ El mal servicio que se da en la-

banca se debe principalmente . -
NO CONTESTO 2 2\ una mala plancacidn y al sistema 

en general. 

TOTAL 100 100\ Hay que encauzar correctamente -
loe recursos para que so coordi-

non y en forma !ntcgra mejoren -

la calidad del servicio y ~ate -
se refleje positivamente en los-

clientes • 
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PREGUNTA S.-

l.Lc 9ustéi y __ considt;)_r~ ,aproP:ia~o 
y con·· 10·01 _d°C~:lS · c'ii~rll:-ca?·> 

_que el.- servidor -brome(§ con Ud. , 

' '.----··· 

CONCLUSI~N 

SI ·so· ·co;,·sidcra m:is que nada que d,!! 
l-----'-11-'-.,,-=-'-7-f".":'"-:._:._--~:, b~ existir una relaci6n de resp,!! 

NO. · to y seriedad por parte del ser­

l---'-:--'--:-11--.,-'-,_.,:.-;-'c-.,.,---,-~ -vidor, procurando hacer sentir -
TOTAL ,.tranquilo al cliente. 

El bromear podría generar deseo!!. 
tente y encauzar hacia una dis-­
tracci6n en el desarrollo de sus 

funciones. 
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PREGUNTA 6.-

ESTA 
SAU! 

TESIS 
DE lA 

Ha Drnl 
íirnLIDTECA 

¿Considera que se tarda más del.tiempo convonicntc cada vez que 

acude n una sucursal? 
.· . 

CONCEPTO 
.. 

. . •···.··.· •. CONCLUSION .. 
: .. -- ; 

. . ,. -, ' 

SI. 80 
"'· ' - ' . Los-clientes siempre se quejan de '~-->:ea'·~-.-;. 

. -_:; .· . 1-----+-----+-----··-: (j"ue.so pierde mtls del tiempo con-
NO 20 . . . 

TOTAL 100 

" 20\ 

100\ 

1·· ~enieñte en·una sucursal. Es por­
.ello que la mayoría de las vcccs-

procuran evitar asistir a ellas. 
Hay que procurar agilitar y enea!!. 
'trar soluciones como minimizar -­
tiempo 6 contratar más personal -

para realizar un servicio oficien 
te. 
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PREGUNTA 7.-

¿Si contest6 si a la pregunta 6, ¿Cu4lea considera que pueden­
ser las causas de ese retraso? 

CONCEPTO CONCLUSION 

NEGLIGENCIA 14 14% Aunque aqu! las opiniones se 11~ 
POCO garon a diversificar un tanto --
PERSONAL 24 24. 

m4s que en otras, encontramos --
ERRORES que principalmente aducen a lo -ADMVOS. 24 24% 
CAPACITACION 20 20% oxistcncin de poco personal, . -
OTROS 11 11% errores administrativos y a la -

NO CONTESTO 7 7% falta de capacitaci6n del scrvi-

TOTAL 100 100% dor el retraso en el servicio. 

Se recalca nuevamente que es el-
sistema y la mala plancaci6n que 

se tiene como los culpables de -
la falta de calidad en el scrvi-
cio. 

En esta pregunta, no todos los -
que contestaron No a lo anterior 
omitieron su opini6n. 
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PREGUNTA &.-

¿Considera adecuadas las instalaciones de la eucureal? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI 73 731 Entre las posibles causas que e!!. 
con tramos que podr!an ser consi-

NO 26 26% deradas como perjudiciales para-

el buen servicio, se determina -
NO CONTESTO 1 " que lo distribuci6n da la sucur-

sal es adecuada en la mayor.ta de 
TOTAL 'ºº 100\ los casos, no sin escatimar que-

sea necesario realizar pequeñas-

mejoras. 
No se considera como vital para-

el otorgamiento de un buen serv! 
cio. 
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PREGUNTA 9.-
¿Le parece correcto el trato quo se lo d4 en ~eta Instituci6n­

Bancaria? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI 64 64\ Tambi~n se considera que dentro-

de las posibilidades de cada se~ 

NO 35 35' vidor la mayorta de ellos rcali-
zan el intento de llevar a cabo-

NO CONTESTO 1 1% un buen servicio aunque no todos 

lo logran. 

TOTAL 100 100\ So determina entonces, que 6sta-

raz6n no es del todo la causante 

de que suceda alguna deficiencia 

aunque en muchos casos so scñal6 
que no consideraban al servidor-

como el hombre id6neo para tal -

funci6n. 
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PREGUNTA 10.-

¿Porqu6 acudo a 6sta &ucursal? 

CONCEPTO CONCLUSION . 

HE QUEDA CERCA 80 ªº' Claramente observamos que el ac~ 
HAY BUEN dir a una sucursal nace do la n!!_ 
SERVICIO 12 12\ 

cosidad y que la clocci6n de 6s-
ES LA HE.J'OR o o.o ta no dependo do otro factor m~s 
TENGO AMIGOS 7 7' del que proporciona la comodidad 
ME HABLARON DE 

de la cercanía. No os ni con mu-ELLA o o.o 
NO CONTESTO 1 " 

cho la mejor ni por la existen--
cia 6 calid~d de su servicio. 

TOTAL 100 100\ Entonces, no podemos olvidar la-
urgente necesidad de que el ser-

vicio que se preste tenga cali--

dad. 

No pueden existir sólo unils &u--
cursalcs con buen servicio y ol-

vidarsc do las dem~s. 



PREGUNTA 11 • -

¿Considera que el cliOnte conoce todos los servicios· bancarios 
y la forma como se_ ·manejan?_ 

CONCEPTO CONCLUSION 

sx 5 5• Por ilustrar tan s6lo un claro -
ejemplo de lo descuidado que se-

110 95 95\ encuentra el servicio: una de --
BUS funciones es darle a conocer 

TOTAL 100 100\ • los clientes los servicios ban. 

carios existentes, sus ventajas-

y lo forma de manejarlos. 

El cliente desconoce todo lo an-

terior. No conoce como se maneja 
la banca y por ende, no llega ·-comprender determinadas si tuaci2 
nes. 
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PREGUNTA 12.-
¿Considera ~ndispensables los servicios do una sociedad Nacio­

nal de Cr6dito? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI ea ••• A'1n y cuando comienza a crecer -

la idea de que las Casas de Bol-
NO 11 11\ sa pueden ocupar el lugar de la-

banca, todav!a se considera in--
NO CONTESTO 1 " dispensable el servicio que 6sta 

presta. 
TOTAL 100 100\ 

Es por lo anterior que hay que -
abundar en la eficiencia del se.:; 
vicio. 
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PREGUNTA 13.­
¿Picnsa Ud., -que el 

ci6n do la D~nca? 

CONCEPTO 

SI 1 

NO 63 

IGUAL 36 

TOTAL 100 

1' 

63' 

36\ 

100\ 

CONCLUSION 

Un fendmeno que desconcert6 a to 

do el pueblo mexicano fu6 el de-

la Nacionalizacidn Bancaria en -
1982. Se temi6 mucho por el fut~ 

ro de 6sta. Un futuro que se si-
gue viendo no con buenos ojos. 

Esto se observa claramente cuan-
do la gran mayoría opina que el-

servicio se ha deteriorado con -

dicho fen6mcno. 
Volvemos a la conclusidn de que-
es el sistema quien no coopera -

con el mejoramiento del servicio. 
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PREGUNTA 14.-
¿Piensa Ud., que a trav6s del conocimiento de la Banca y de su 

funcionamiento el cliente COOPERE en mejorar el servicio? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI es SS\ El cliente que conoce lo. que ---
pretende, coopera con mejorar el 

NO lS lS\ servicio que se le dá pues ayuda 

a agilitar las operaciones y la-

TOTAL 100 100\ p6rdida de tiempo se reduce y se 

comprende. 
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PREGUNTA 15.-
¿Le pnrece que el servidor deberta tener mayor capacidad para 

la toma do decisiones y no depender ast en grado m4ximo d.e -­

sus superiores? 

CONCEPTO CONCLUSION · .. . 
SI 90 •o• Una forma que. se coOsidera que-

puede ayud~r a agilita"r·e1 ser-

NO 10 lo• vicio os d4ndo,lo un poco mtis do 
libertad al sorVidor. Libertad-

TOTAL 100 100% sobre todo en ciertas tomas de-
decisiones. Se considera que --
con los medios tan avanzados --
con que cuenta, no siempre es -
oportuno solicitar autorizaci6n 
para ciertas operaciones aunque, 

que quede claro, no para todas. 
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PREGUNTA 16.-
¿Cdmo considera que se forja un buen servidor? 

CONCEPTO CONCLUSION 

A TRAVES DE Aunque se olvidan un poco d.e las 
LA CAPACITACION SS SSI cualidades intr!nsecas de un se~ 
NACE PARA vidor, el capacitarlo para dete~ SERLO o º·º' 
AMBAS 4S 4SI minada funcidn es vital, pues se 

considera que debe de ser un co-

TOTAL 100 1001 nocedor de su puesto y de su em-
presa y si adcm~s reune algunas-

cualidades personales lo hacen -

perfectible. 
M~s no puede considerarse que --
por haber nacido se har4 acree--

dar a tales responsabilidades. -
siempre habr.1 que capacitarse p~ 
ra ello. 
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PREGUNTA 17.-
Si la Banca nacid como una empresa para el sorvicio del pueblo, 
¿considera que cubre con 6stc prop6sito? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI JO JO\ Aunque no podemos af!rmar cual -
es el intcrtls que so maneja nho-

NO 69 ••• ra en la banca, lo quo s! es ---
cierto es qua ya no busca satis-

NO CONTESTO 1 " facer las necesidades del" clicn-

te. 

TOTAi, 100 100\ Al cliente se le ha descuidado,-

se le ha releg~do •. (?,o ~sta forma 

tan sencilla _se pueden perder --
grandes contratos • 

. 
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PREGUNTA 18. -

¿Pienso Ud., que la banca está interesada en otorgar un buen -

servicio? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI 72 72' Esta respuesta puede malontende~ 

se. Adn y cuando la Banca estt! .: 

NO 28 28\ interesada en mejorar su servi--

cio, lo cierto es que la gente -
TOTAL 100 100\ poco se puede dar cuenta de ello 

pues ol resultado do este in te--

r6s bien intencionado señala que 

ol servicio realmente so encuen-
tra en decadencia, 
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PREGUNTA 19.-

¿La Banca realmente profundiza en las necesidades do los clicn 

tes? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI 33 33\ Se puede decir que la banca con2, 

ce muy poco realmente de lo que-

NO 67 67' necesita el cliente. Son sdlo --
unas pocan Instituciones quienes 

TOTAL 100 100\ han llegado m~s allá pero nin --

profundizar demasiado. 

El cliente tiene grandes inquic-

tudas que le gustaría que le fug 

sen detectadas y explotadas. 
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PREGUNTA 20.-

¿Considera que la Banca realmente vela por los intereses de -
qllienes la manejan? 

CONCEPTO CONCLUSION 

SI 48 48\ Confirmamos nuevamente que exi.!. 
te una clara tendencia hacia la 

NO 48 48\ diversificaci6n de opiniones •!! 
brc quien maneja los intereses-

NO CONTESTO 4 4\ de la banca y qu6 giro les da • 
6stos. 

TOTAL 100 100\ Realmente el cliente se encucn-

tra confundido de qu6 es lo que 
l?sta pretende. 
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PREGUNTA 21.-
¿QuO cua1idades considera que debe de tenor el servidor? 

CONCEPTO CONCLUSION 

ABIERTO 100 100% Este resultado puede denominarse 
CERRADO o O.O\ como el del Perfil del servidor, TOTAL 100 100\ 
FORMAL 99 99• en el que cada concepto queda d_2 
INFOJ:U.lAL o O.O\ masiado claro añadiendo en algtU'IOB NO CONTESTO 1 " TOTAL 100 100% casos un poco de ambos, como por 
CONSERVADOR 12 12% ejemplo, gusta de que sea serio-CREATIVO 87 87' 
NO CONTESTO 1 " pero que presente un algo de brg 
TOTAL 100 100\ mista, que no de una impresi6n -TIMIDO 4 ., 
PLATICADOR 84 84' despectiva. o que también tienda 
NO CONTESTO 12 12• a forjar amistad pero siempre --TOTAL 100 100\ 
ACTIVO 100 100% cuidadoso de lo que diga y de lo 
PASIVO o O.O\ que haga. TOTAL 100 100% 
ALEGRE 94 94• En fin, que encontramos una per-
DESPREOCUPADO o O.O\ son a formada un tanto por su na-NO CONTESTO 6 6• 
TOTAL 100 100% turaleza propia como otro tanto-
AMIGABLE 90 90• por las necesidades de la Socio-RESERVADO 10 10% 
TOTAL 100 100\ dad. 
CONFORMISTA o 0.0% 
AMBICIOSO 95 95% 
NO CONTESTO 5 5• 
TOTAL 100 100\ 
SERIO 73 73' 
BROMISTA 25 25% 
NO CONTESTO 2 2% 
TOTl\L 100 100% 
ATENTO ., 93' 
DIPLOMATICO 7 7' 
TOTAL 100 100% 
EXTROVERTIDO 88 ••• INTROVERTIDO s 5% 
NO CONTESTO 7 7' 
TOTAL 100 100% 
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.. 
"' 

l.- La Institucidn Bancaria donde realiza sus operaciones le parece que es la 
mejor? 

100 

75 

50 

25 

SI NO 



2.- c6mo considera que es el servicio que le brinda su sucursal? 

100 NO CONTESTO 1 

75 

so 

25 

0% 
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PEStMO 



.· ... ,,,_,,. 

3 .... Las "fnllas"que proucntan loa 13orv.tdoraa lau c:ooEaidt:tra pernonales? 

100 tlO CON'l'ES'ro 1 

"' 
7$ 

~ 

so 

25 

3 
SI NO 



4.- Las "fallas" que presentan los servidores las considera como consebuencia 
de la Administraci6n que se lleva? 

100 
NO CONTESTO 2 

75 

so 

25 

SI NO 



~ 
~ 

S.- Le gusta y considera apropiado que el servidor brome6 con Ud., y con los 
demás clientes? 

100 

75 

50 o 
o 

25 

o o 
SI NO 



~ 
o 
o 

6.- Considera que se tarda más del tiempo conveniente cada vez que acude a -
una sucursal? 

100 .... 

75 

50 .... 

25 

coz 
SI NO 



100 

75 

50 

25 

1.- Si contest6 st a la pre9unta 6, cu~lcs considera que pueden ser las cau-­
sas de ese retraso? 

NO CONTESTO 1 

24% 4% 0 o 
POCO ERRORES FALTA DE 

NEGLIGENCIA PERSONAL ADHINSTRATIVOS CAPACITACION OTRAS 



1 
~ 

o .... 
1 

e.- Considera adecuadas las tnstalaciones_de la ~ucursol? 

NO CONTESTO 1 

100 

75 

so 

25 

SI NO 



~ 
o 
w 

9.- Le parece correcto el trato que se le dá en data Lnstituci6n Bancaria? 

100 

NO CONTESTO 1 

75 

50 

25 

SI NO 



,, 
o ,. 

10.- Porqu6 acude a dsta sucursal? 

100 .. ~ 

75 
,... ,.....º 

so .i.... > 

25 

~ . o 'r% 12% 
ME QUEDA TENGO Hl\Y BUEN 

CERCA AMIGOS SERVICIO 

.. - ·~ -

NO CONTESTO l 

% r '% 

ME HABLARON J;:S LA 
DE ELLA MEJOR 



11.- Considera que el cliente conoce todos los servicios bancarios y la forma 
como se manejan? 

100 

75 

so 

25 

SI NO 



~ 
o 
~ 

12.- Considera indispensables los servicios de una sociedad.Nacional de --­
Crddito? 

100 

NO CO'NTESTO 1 

75 o 
so 

25 

o ll% 
SI NO 



___ ,., ... ,., ·:'·. 

13.-Piensa Ud., que el servicio ha mejorado desde la Nacionalizacidn de la Banca? 

100 

75 

so 

25 

SI NO :IGUAL 



~ 
o 
m 

14.- Piensa Ud., que a travds del conocimiento de la Banca y su funcionamie_!l 
to el cliente COOPERE en mejorar el servicio? 

100 • ,_ 

.-

1 75 

50 .... >- ~ 

25 

15% 
SI NO 

'"'·', 



15.- Le parece que el Servidor deber!a tener mayor capacidad para la toma de 
decisiones y no depender as! en grado maximo de sus superiores? 

100 

% 
75 

so 

25 

SI NO 
. 1 

1 



16.- C6mo considera que so forja un buen servidor? 

100 

75 

so 

25 

o 

o 

CAPACITACION 
NACE Pl\RJ\ 

SERLO 1\MBAS 



17.- Si la Banca naci6 como una empresa para el Servicio del pueblo, coneid~ 
ra que ~ubre con 6ste prop6sito? 

100 

NO CONTESTO 1 

75 

50 

25 

30/. 
SI NO 



19.- Piensa Ud., que la Banca est4 interesada en otorgar un buen Servicio? 

100 

75 

50 

25 

SI NO 



.. .. ... 
1 

19.- La Banca realmente profundiza en las nece•idadea de loa clientes? 

100 

75 

so 

25 

SI NO 



20.- Considera que la Banca realmente vola por loa interese• de quienes la 
maneja? 

100 .... 

75 

50 • -

25 

ro 0¡ 
l ~/o 

SI 

NO CONTESTO 4 

NO 



lC~ 

" 

n.- Qu6 cu~lidido• con•ldor'1 quo debe de tenor ol Sorvldor? 

• 
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VIII.- CONCLUSIONES 

vrx1.1.- DEL PRESENTE ESTUDIO 

Dado entonces que el servicio es aquella acci6n desintcresada­

que busca satisfacer necesidades en atención de quien se pres­
ta· y coadyuvar de ~ea forma a elevar la captaci6n de nuestra -

empresa y por ende su productividad, concluyo entonces que fu~ 

ciona como un vehículo que ayuda a encontrar el aspecto humano 

de nuestra or9anizaci6n. 

La Banca, en reiteradas ocasiones señal~ que surgió para sati~ 

facer las necesidades del pueblo y lo urgente de que sirva pa­

ra tal efecto. Al distraer su finalidad comienza a tomar como­

propioe otros objetivos y as! desviarse de su punto clavciel -

cliente. 

Es entonces cuando hay que coordinar diversos elementos para -

lograr una mayor plenitud en el servicio que se dá: la empresa, 

el personal y el cliente. Todos ellos representan un papel di~ 
tinto pero que en forma !ntegra deben pretender el mismo obje­

tivo. 

Siempre hay algo m4s que hacer por las empresas y por nosotros 

mismos. La diferencia entre una Sociedad Nacional de Cr~dito y 
otra puede fundamentarse en la calidad de su servicio y no por 

ello va a dejar de ser buena, pero la otra logra ser m~s efi-­

ciente. 

Se dejó en claro que la empresa debe de definir en primera in~ 
tancia sus objetivos y la forma en que debe de llevarlos a ca­

bo. Después, en la selección que realice del personal que cu-­

brira los puestos de servicio y, de la constante capacitac16n­

que debe de proveerle para su supcraci6n. 
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No hay que olvidarlo: el cliente siempre espera que se le d~­

un trato ágil y humano. 

Se comprueba entonces la hip6tesis que present6 en cuanto a -

la necesidad de profundizar y tomar más en serio al servicio. 

La gente se encuentra inconforme. Hay que darle un giro al -­

concepto de servicio que se tiene en las Sociedades Naciona-­

lcs de Crddito. Hay que tomar m4s en cuenta las opiniones del 

cliente, hay que luchar m4s por la superaci6n del personal y, 

asimismo, hay que buscar el beneficio de la organizaci6n. 

VIII.2.- DEL FUTURO 

En la actualidad y con base en una adecuada planeaci6n, las -

decisiones que se tomen no deben de verse con la idea de obt~ 

ner resultados inmediatos. Además, no resultará fácil reali-­

zar un cambio brusco: hay que comenzar con la idea de concie~ 

tizar al propio personal ya existente. Siempre que se ofrece­

un producto se puede convencer a algunos 6 muchos de su cali­

dad pero con el tiempo el cliente conocerá la verdad. 

Para ello,hay que cimentar muy s6lidamente nuestras bases. Se 

debe de tener la mentalidad del "buen servidor" en todos los­

aspectos y en todos los departamentos. Al vender éste produc­

to, debemos estar realmente convencidos de su utilidad y de -

los beneficios que proporciona. 

La Banca entonces, seguirá rigiendo en éste mercado y es por­

ello que hay que perfeccionarla. Hay que analizar donde se e~ 

cuentra y hacia donde quiere llegar, as! como los cambios que 

se deben de realizar. Su cambio es imprescindible. 
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VIII.3.- SU IMPACTO EN LA SOCIEDAD 

El impacto en la Sociedad que tendrá el adecuado servicio al -

cliente se encuentra en el aspecto humano. La gente comprende­

rá y entenderá el porqu~ de cada actitud del servidor, porqu6-
el trato que se le d4, porqué de los posibles retrasos, porqu6 

de los trámitcs.que'tiáne que realizar. 

El banco o la- ~ucursal será-el mejor Ó el peor dependiendo--~ 
siempre del scrVicio que ésté preste y aunque la gente no aba!!. 

donar4 la idea de acudir al banco, el mejorar el servicio ayu­

dará a incrementar las operaciones que ~ate tenga. 

No es posible concebir que una Instituci6n que nacid con la -­

idea de servir al pueblo y a la sociedad en general, dcsv!c -­

sus intereses. Considero que el cliente merece respeto, debe -
dej4rscle de tratar como si fuera una m4quina o diferenciarse­

lo por clases sociales, 

Al fin y al cabo una Sociedad Nacional de Crédito so debe al -

pucb_lo y por éste existe. 

Ahora bien, la Sociedad se sentir4 comprometida porque no hay­

otra cosa que resulte tan gratificante como el hecho de senti~ 

se tratado como todo ser humano merece, con respeto y dignidad. 

Ante un ritmo de vida tan acelerado corno el que vivimos en el­

que lo importante no son los medios sino el fin, surge enton-­

ces la incógnita ¿somos seres humanos o somos aut6matas? ¿pre­

tendemos solamente resultados? ¿buscarnos productividad?. Ante-

1estns preguntas mi Onicn respuesta resultaría ¿quG es ene algo 

"m~gico" que se mencicn6 con anterioridad?. Eso "m<1gico" que -

de cualquier forma cornplement6 el desarrollo de la humanidad.­

Algo que no se toca pero que se siente, que está ah!. 
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Si el hombre pierde su dignidad, su calidad humana, dejará de 

ser HOMBRE pasará. a ser un aut6mata o un antropoide y ya per­

dido esto definitivamente se olvidarán los medios y de la so­
ciedad s6lo quedarán residuos de alguien que quizo pero jamás 

se interes6 por los demás. 

VIII.·4 .- SU IMPACTO EN LA ORGANIZACION 

Adn cuando no sea cuantificable la calidad del servicio, sie_fil 

pre quedará la satisfacci6n de haber realizado una buena la-­

bar, la cual será recompensada por parte de la organizaci6n,­
y 6sta, a su vez también saldrá beneficiada. 

Ganará la organizaci6n porque la imagen que se conozca de 6s­
ta, externa a la misma, siempre será la mejor publicidad que­

le pueda dar a una empresa de servicio pues es dif!cil reali­
zar mercadotecnia de un producto intangible. 

Tambi6n saldrá beneficiada la orgnnizaci6n porque se creará -

un clima organizacional adecuado, en donde la competencia se­
rá sana, en donde cada quien buscará su propio beneficio uni­
ficado al beneficio de la Instituci6n Bancaria. 

Un empleado motivado e interesado por su trabajo será el m~-­

jor agente motivador para sus compañeros. 

No puedo tener la duda de que el servicio, es el extra que se 

necesita ya no s6lo en una Instituci6n Bancaria sino en cual­

quier empresa de cualquier ramo, en cualquier sociedad. 

Es as!, como el hecho de haber realizado éste Seminario de I!!. 

vestignci6n Administrativa sobre un aspecto propiamente huma­
no, fundamenta su objetivo en la necesidad de que el 1\dminis-
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trador_no puedo_Cnajenarsc de la 'satisfacción.que produce el­

trabnjo, y -si 6ste es bien reBlizado no existe recompensa con 

que se le pague. 
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