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INTRODUCCION

"El biengstar no es algo que se pueda conside—-
rar cam» algo aparte del trabajo ni tampoco co
mo algo que pucda concederse o retirarse al an
tojo del patrfn, mis bicn, dcbhe reconocerse —
gue el biencstar, bajo el punto de vista del -
administrador de personal, ecstd representado -
por provisiones, tratamiento y reconpensas que
resultan en beneficio mutuo del patrtn y del -
(1)

William J. Barret

Hay distinciones profundas entre la relacién de empleo y la re
lacidn de trabajo, pues ellas constituyen dos vinculos jurfdi-
cos nitidamente diferentes. En todas las fases histSricas de -
la humanidad, encontramos los grupeos sociales divididos entre-
los que trabajan y los que utilizan el trabajo de sus semejan-
tes. Dondequiera gue nos detengamos, ese hecho surgird a nues-
tra observacidn. Dondequiera que esa situaci6én aparezca, allf-
habr4 relacidén de trabajo.

La organizacién del trabajo pasd por diversos perfcodos a tra—}
vés de log8 afos. El estudic histérico de la relacién de traba-
jo corresponde a les grandes momentos de la vida econfmica de-
la humanidad.

El ser humanc a travéis de su existencia ha sufrido innumera---—
bles cambios, todos acorde al desarrollo que éste mismo va pro
vocando. El hombre es un ser inguiete que siempre ha buscado -
su beneficio a veces s6lo, a veces acompanado, contra todos =-
o contra nadie, pero todo lo ha forjado dentro de un marco de-
desarrollo integral, buscando ser o llegar a la perfeccidn.

{1) Pigars, Paul y Myers, Charles A; La Administracidn de Personal; Bit,~
CECsA, Mixico, 890 Pigs., 3ra. BEdicifn; P. 445.
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-AsI.vemos que en cada etapa de la vida, (refiri€ndose a é&sta --

en 8u amplio sentxdo), encontramos ya sea en la de un individuo
solo © en grupo, que sicmpre va acompailado de algo "mdgicoe". Al

‘go que al igual que ¢l mismo, va sufriendo camblos ya sea para-
. 'blen o para mal. Cambios gque le han ayudado en cada estado de -

su vida, le han ayudado a que se encuentre en el lugar de ahora,

_rgfiriéndanos aguf, al desarrollo gque ha logrado y sobre el ——~

cual va a forjar su futuro.

Ese algo "migico" 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 escribir; adn cuando se domine esto y. se ‘haga a. .-~

la perfeccidn, siempre habrd que darle utilidad o servicio .de -
tal manera que pueda existir identificacién entre el trabajo y-_
el sujeto. :

Al hombre, por el conocimiento que ahora poseé 1e ha aido posl-
ble desarrcllar su inteligencia. - :

s8I, s8lo asf{, se ha dado cuanta Y ha hocho auya aquella célebro"
frase que encierra ante sf cuidn largo es el’ camino que le espe-'
ra y que pronuncid el sabio S&crates: "Yo sSlo 58 que nq;sérna—-

da", y que Be contrapone al hecho de gue el tiempo acorta la;.Q';.”'

distancias entre la idea y el acto, pues entre el can@cimienho4f”
y el hombre, mientras m&s se avanza mids lejos se encuentra E&ste .
de alcanzar la wverdad. i IR

\‘ ' N
El hombre, después de formular sus principios de Administracidn,_
encuentra con que tienen diversas viscitudes y gue mientras mas;
se estudia acerca de cada una de ellas mis alternativas de apli
cacidén tienen ¥y maYor es su provecho.

=-fi=



‘Para hacerla posible, se crean mltiples oficios, muchos de --
los cuales pudieran parecer insignificantes o poco relevantes-
para grandes grupos, porgque no les afecta directamente, pero -
que para quien estd solicitando ese servicio o para guien lo -
astd realizando es de suma importancia, Y decbe gerlo, pues de-
be de existir la idea de gque las cosas que se hacen son impor-.
tantes para quien las realiza y los demis.

Entonces pues, e) objetivo de &ste estudio es comprender gue =
el servicio ha sufrido constantes evoluciones a través del ---
tiempo ¥y que la finalidad gue presenta ahora, y sobre la que =
va a enmarcarse en un futuro inmediato, eg la de una total sa- -

tisfaccifn tanto de guien lo presta, péra quien lo presta'y la

empresa por quien lo presta.

Esto es, el servicio regir8 gran parte del funcionamdiento de -
una empresa y elevard su productividad, pero para ello debe --
existir una completa identificacién e integracién entre la em-
presa en referencia, la persona seleccionada para venderlo y -
el tercero interesado gue es guien va a solicitarlo.

La gran evolucién del hombre va provocando que €ste se vuelva-
autSmata. Primero creando miguinas que satisfagan sus necesida
des, para despuéfs,ser &1 mismo guien satisfaga las necesidades
de la miquina o satisfaciéndclas como si emulara a &stos seres
artificliales.

Si existe algo con cardcter de perfectible sobre la Tierra es-
el mismo hombre. No puedo concebir que el hombre sea el crea=-
dor de "seres" supericres a sf migmo. Y me refiero, no al he--—
cho de que sea sustitufdo por miquinas o seres de inteligencia
artificial sino que considera a &stas como su patrén y procura

~iti-



emularlas lo mejor_pdsible. .;

No puede buscarse el servir como lo hace un aparato mecanico,
. 8ino que el propio hombre debe de valerse de.&stos como ‘un. ele

" mento auxiliar ¥ ser &1 mismo baja su propia inteligencia, ca-
) pacidad Yy voluntad quien crezca. -

Entondea pues, este Seminario deIInveétigaéiGn'ﬁroéone aspec—-
tos importantes que nos ayudarin a determinar lo wvital que el-
servicio resulta en las diferentes dreas de la empresa, peroc - -
principalmente en aquellas gue prestan un servicio, va sea a -
su personal miemoc © a los clientes y el ponué de su preferen-

cia, al igwal que para formar parte de su Invéntario de Recur= .

8os Humanos como de su cartera de clientes Y que repercutirdn-
en el logro de cobjetivos empresariales.

En concreto analizarg el servicio en la Banca para ejemplifi--
car la importancia de é&ste, ya que este tipo de empresa, basa-

su éxito fundamentalmente en el servicio que presta.

Asf, el hombre debe de vender el servicio con afdn de satisfac
tor humano y no mecanizéindolo.

L TSN



I.- MARCO GENERAL DEL' SERVICIO
Ic_l_."_ DEFINICIONES

El pfé_sente estudic tiene como punto. importante para comenzar,
el definir qut es el servicio y gqué o5 la empresa,

Y aungue muchos autores les han dado diversos significados, es
tos no llegan a contraponerse, sino que solamente presentan 11
gera variacidn. Encontramos definiciones que sefialan que el --
Servicio es "lo que resulta a une de lo gue otro ejecuta en —-
‘atencién suya' {2}, o hay qujenes lo enfocan un tanto a guien -
realiza la accidn como "aguella prestacién desinteresada, cor-
tés o dtil a algulen®(3}. Asf en cconomia polftica lo definen~
como "el producte de la actividad del hombrc destinado a la sa
tisfaccidn del hombre mismo de sus necesidades, que no se pres
tan bhajo la forma de un bien material®(4); también encontramos
una gque abarca a las organizaciones y gue son "las organizacio
nes ¥ su personal destinadas a cubrir los intereses o necesida
des del ptblico"(5).

Para mf el servicio serd aquella accifn "desintercsada" para -
satisfacer las neccesidades en atencifn de quien se presta y ~-
asf ayudar a elecvar la productividad y captacifn de nuestra em
presa,

{2) Sclecciones del Reader's Digest; Gran Diccionario Enciclopédicto Ilus—
trado Edit., Motiecana, S.A.de C.V., M&ico, llavo, Tow, 7° EdicidSng -—-
p. 3472,

{3) Gran Enciclopedia Larousse; Blit. Planeta, S.A.; Barccleona 1980; Tomo -
Novens; lra. Blici6n; p. 661.

{4} Gran Inciclopedia Larousse; BEdit. Planeta, S.A.; Barcelona 1930; Tamo -
Noveno; lra, BdiciSn; p. 661.

(5) Gran Enciclopadia Larcusse; Bdit. Planeta, S.A.; Barcelona 1980; Tamo -
Noveno; lra. Blicidn; p. 662.



Pero tambié&n es necesario definir lo gue es la empresa. La pa=-
labra empresa provicne del latin in-prehensa que significa co-
sa emprendida y que nominalmente es aguella accitn diffcil o -
ardua gue se comienza con valor o resolucién, Entendiendo por-
aceildn diffcil y ardua aquella acei®n & la que nos enfrentamos
y la problemdtica gue &sta nos afronte en cuanto a si misma y-
no diffcil en cuanto a la imposibilidad propia de realizar el-
trabajo.

isf pues, cl hecho de haber denominado el tftulo de &sta obra-
el "Servicio como Empresa®, es por el hecho de gue descubrire-
mos en 81 aspectos tan impoftantes y tan variados que nos ayu-~
dardn a iden;ificar en una -organizacién las distintas formas -
en que sé da”e1 Servicio, a las distintas partes a quien debe-—
de satisfacer y lo "diffcil y arduo" que puede resultar al em-
prender esa tarea y la formaci6n de 1la empresa en pos del ser-
viecio.

Al determinar el significado de empresa y de servicio, cncon--
tramos que estin Intimamente ligadas y que no se entienden una
sin la otra, debide a que para dar un servicio se debe de ta--
ner valor y/o resoclucifin y por lo tanto hay gque emprender e¢sa-
accién ardua con determinacidn para conseguir el cumplimiento-
de nuestros objetivos. Concluiremos al final gue emprender la-
tarea de prestar un servicio, resultardi mucho mis complejo de-
lo que parece.

I.2.~ DESARROLLC HISTORICO DE LAS CONDICIONES DE TRABAJO

La organizacién del trabajo pasS por diversos perfodos a -----
través de los afios. El estudio histSrico de la relacifn de tra
bajo corresponde al estudio de los grandes momentes de la vida

-
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econdmica de ‘la humanidad. siendo asi tenemos cinco grandes.-'7'”

fases a- saber, convencianalmente divididas para el preaente es
tudio: B T ; .

L - Eli;égiﬁeh dé:ia esélavitﬁd (Esclavismo, gue se da des~-
de el siglo V a.c., hasta mediados de la cdad media), -
-donde al trabajador era el esclavo y el patrdn era el -
seiior. Este podfa disponer del esclavo como el propieta
rio dispone de la cosa: vender, prestar, cambiar, dar o

“@estituir. El esclavo tenfa como misisn realizar todos-
los servicios manuales exhaustivos. Al ser indigno e in
ferior, ellc se prorrogaba al propilo serxvicio gue 81 de
sempefiaba. El trabajo era cumplido en un lamentable es-
tado de perpetua y completa sumisidn al seiior.

- Surge entonces una metamorfésis, al nacer nuestro segun
do perfodo gue llamarcemos de la servidumbre (Feudalismo,
que se¢ da desde el siglo X al XII primordialmente), que
continuaba con la esclavitud aungue de cierto modo dife
rente. Las grandes propiedades latifundarias reclamaban
mane de cbra, los propietarios de la tierra comenzaron-
a ceder a los campesinos pequeios lotes para el cultivo
a cambjio de servicios, Los servicios con los cuales los
campesinos pagaban los beneficios recibidos de la tie-—=
rra que les cra suministrada, al principic fueron traba
jos caseros, realizados en log castillos de los duefios-—
del suelo, bajo sus Srdenes y de acuerdo a sus necesida
des.

- Para un tercer régimen, existfan las Corporaciones, (-=
Mercantilismo, del sigle XVI al XVII donde pretendfan -
acumulacisn de metales), que eran organizadas por acti--



vidad econfmica y colocaban & sus miembros en Grden je-
ridrquico, distribuides en tres categorfas: maestros, --—
companero y aprendices. Los companeres buscaban llegar—
al lugar de los maestros, pero fstos hacfan lo posible=-
por evitarlo y se mantenfan al igual que los aprendices
bajo una extrema dependencia del macstro. El compafiero-
no era un siervo del maestro mis el aprendiz sf lo era,
“aungue el compafiero le debfn lealtad,

Ya en el sistema de las manufacturas, (Capitalismo, sur
gen destellos deede el siglo XVI pero se produjeron sus
bases primordiales a fines del siglo XIX y principios -
del XX), el soberano de la regién concedfa por acto so-
lemne, ¢l monopolio de determinada actividad a cierta -
organizacidn. Dentro de la manufactura, existfan los --
trabajadores, esto e8, aguellos qgue trabajaban en bene-
ficio de los cmpresarios. M&s ahi ya aparecen los prime
ros signos del contrato individual de trabajo, porque -
cl servicio era ejecutado contra el pago de la remuncra
cidn. Mis no se puedc hablar del contrato individual de
trabajo por que el trabajador no tenfa derecho de discu
tir y combinar con el empresario las cendicienes del --
servicio, su libertad quedaba adserita al derecho de --
adherirse o no a los reglamentos administrativos, expre
samente establecidos por el rey © soberanc en el acto -
de la autorizacién concedida para el funcionamiento de-
la empresa. De todas formas sigue habiendo csclavitud.

El advenimiento de las ideas liberales e individualis--
tas trajo para el trabajador, el dogma de la autonomfa-
de voluntad. Puede entonces el trabajador aceptar, re--
chazar o proponer condiciones de trabajo. Nacié asf, un



contrato de trabajo, gue es el fespltado de ‘una 1nrgﬁ -
evolucidn sufrida por la relacifn de trabajo..El contra
to de trabajo s6lo aparecid en las sociedades modernas-
cuando el obrero tuvo libertad suficiente para?di#cut;r
las cliusulas que presiden la preétac16n7dél'éefv§cio._

- Ahora se vive la tesis de la protecciﬁn del obrero pﬂr-
el eatado bajo 4 teorfas: R : .

= dga dependencia econfmica,

- de dependencia técnica, .

-~ de dependencia personal o jer&rquica, y, Tf

‘~ de dependencia social. '

v, . .

Y ya sean todas juntas o cada una por scoparadas de las-
cuatro teorfas mencionadas, lo cierto es que el trabaja-
dor sigue siendo esclavo de algo o de alguien ¥y no tie-
ne la libertad necesaria para poder brindar un adecuado
gervicic que anhalizaremeos y propondremos en el pregente
trabajo.

¥Ya Marx hace una comparacién de las cuatro condiciones-—
de trabajo en donde lo importante se desarrclla en la -
venta de la fuerza del trabajo para la elaboracifn del-~
producto,

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

En esta parte del estudio resaltaré aguellos pasajes de la his
toria en las que el servicio fu€ para el desarrollo de los pue
blos algo ventajoso, siendo m&s completo y perfecto. Alge méas,
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que como se vers en dichos ejemplos, era inmaterial o represen
tado en alguna forma f£fsica que les ayudaban a complementar su
desarrollo, )

Asf vemos, por ejemplo, los antigllos arguitectos trataban scla
mente de protegerse del viento v la lluvia, ahora se pretende-
que las construcciones den ademds tranquilidad y cuenten ade--
mis con un aspecto agradable. Tambifin los antigiios guerreros -
luchaban por defenderse, despu#s se cenvierten en terriblemen-
te belicosos por excelencia.

Los fenicios surgen como los primeros grandes comerciantes del
mundo; durante esta &poca las embarcaciones llevaban por las -
costas del Mediterrineo mercaderfa de todas las naciones e ===
ideas civilizadoras. A los fenicios se les considera sabios, -
prudentes ¥ humanocs porgue prefirieron hacerse ricos mediante-
la compra y venta y no arrebatando los bicnes de sus semejan--—
tes,. Procuraban siempre proveer de cosas fitiles a los demds --
pafses. Porgue cuando llevaban productos para comerciar tam---
bién llevaban ideas. Los pueblos se esfuerzan por imitar y me-
jorar los artfculos que les llegan de pafses lejanos: se crean
nuevas indugtrias, se expanden conocimientos, se fomentan los-
viajes y los hombres se conocen mejor.

También encontramos servicio en la Ley de Moisé&s concerniente-
a tres cosas: a DRios, a su Pueblo y a su Ley. Si se tiene un -
88lo conductor {servicio) se confiere una gran ventaja sobre -
aquellos mezclados y desunides,

En alguna ocasifin nos hemos puesto a pensar Zefmo surgis duran
te la Guerra de Troya, en el relato de Homero, la forma en gue
Ulises se vali6 para que los gue sitiaban la ciudad pudieran -



entrar en ella? Encontraremos por ejemplo, gue el servicio y -
el beneficio que se obtuvo con la implicacifn de la creacifn -
misma del caballo de madera result6 invaluable.

0 asf como aquel PartensSn construfdo en Nashville, Tennessce,-—
E.U., es idéntico al Parxtendn de Atecnas, sin embargo algo le -
. Falta: la pdtina del tiempo, cierta tonalidad del ciclo, el am
“ biente de la Acr&polis, el espiritu de Grecia, algo gue se ---
slente, que no se sabe qué es, pero que resulta esencial. Asf,
de igual forma, pueden existir numercsas empresas que tengan -
el mismo giro, el mismo nGmeroc de empleados, la misma estructu
fa'organizacinnal y sin embargo son diferentes. Esta diferen--
cia radicard en el servicio que ofrecen y cémo lo den.

-Algunas empresas se hacen importantes porgue luchan y conquis-
tan a otras mds débiles, goberndndolas con e¢rueldad o con bon-
dad. Otras alcanzan su importancia por su rigueza o en cosas -
de otra fndole pero igualmente valiosas. Y otras son importan—
tes por el personal que las forman.

La facultad de pensar es el mis alto poder humano y las empre-
sas siempre deben tener empleados pensadores. Y asf como son -~
los pensadores ¥ los pensamientos de los judfos los que hacaen-~
de ellos un gran puchlo, igualmente lo deben de ser para aque-
llas empresas gue actdan con inteligencia.

-7 =



II.=- ANALISIS DE DETERMINANTES
II.1l.- PSICOLOGICAS

En relacifn a las difercncias individuales de conducta encon--
tramos que en "La Reptdblica" de Platfn no hay dos personas —-—-—
iguales. Posteriormente cs regpaldado por Francise Galton y Car
los Darwin, guienes son los formuladores de la actual Psicolo-~
gia Diferencial,la cual nos habla sobre diferencias individua-
les ¥y grupales sefialando que &stas se dan por la herencia, en-
el ffsico, edad, Bexo, raza y cultura. Para este estudio, se -
extrajeron tres rasgos Yy factores mis por considerarlos los de
mds extenso desarrolle en relacién con la conducta ocupacional
como lo son las aptitudes, intereses y personalidad. Estos —--—
tres rasgos nos ayudardn a realizar un breve y concisc andli--
6ls de las determinantes psicolégicas que deben considerar en-'
el individuo vendedor del servicio.

Aptitudes. "Estas son aguellas conductas especificas, facto---
rialmente unitarias que facilitan el aprendizaje de una tarca-
¥ que son relativamente constantes en el tiempo"(6).5e dice =-
que una persona es apta entonces, cuando por esencia cuenta --
con determinados elementos que le facilitan el desarrollo de -
la ccupacidn,

Entre los factores que encontramos para que sea totalmente ap-
to, tenemos a la perseverancia y voluntad en factores mds gone
rales, Deapués vienen el entendimiento verbal, rapidez percep-
tual, fluidez de palabra, memoria e inducecifin en un grupe de =
factores menores.

(6) H, Osipow, Samuel; "Teorfa scbhre 1a Eleccifn de Carreras"; BEdit, Tri—-
1las; M&xico, 1979; 3ra. Blici6n; p. 47.



Por lo tanto, pa;a‘uh'ﬁrestaéor de sexvicio o para quien va a-
contratar a determinada prestador, debe de conocer realmente -
que es totalmente apto, que ademis de que se le facilitan el -
manejo denlaé funciones, reune una serie de requisitos que lo-
hacen elevarse a un 100% de aptitud. ' ' o

Intereses. Strong los resumfa de la sigulente forma: "gl:inte— B
rés estd presente cuando tcnemos conciencia de un objeto o dig,
posicidén hacia el objeto. ' :

Nos gusta el obijeto cuando estamos preparados para reacciconar-
hacia &1; nos disgusta cuando queremos alejarnos de el" (7).

Encontramos entonces dque cuando existen intereses, &stoB son -
consgiderados como tendencias o disposicién hacia la bﬁaquéda -
de una respuesta y que los podemos considerar como variables -~
motivacionales. Hay que contratar a agquellas personas que ten-~
gan un verdaderc inter#s por el servicio, dque realmente exista
en €1 un motivador especial, que lo hagan que no pretenda otra
cosa gue la satigfaceidn inherente de las necesidades del ---=

cliente, del prestadeor del servicio y de la misma empresa en--
cuanto al servicio.

Personalidad. Guilford en 1959 la definid como sigue: "la per-
sonalidad de un individuc es su pauta singular de rasgos" {B),-
siendo el rasge "cualquier modo distintivo, relativamente dura
dero, por el cual un individuo difiere de otro"(9).

{7 0.Criteu, John; "Psicologfa Vocacionzl"; Elit. Paidos; Buenos Alres —
1974; 324 pigs; 9%a. Rlicifn: p. l04. .

(8) Rios Szalay, Jorge; "Relaciones Pblicas"; Bilt., Trillas; Mfxico 1982
143 pigs; lera. Fdiciéng p. 45.

(9) Rios sSzalay, Jorge; "Relaciones Piblicas"; Elit.Trillas; MSdco, 1974;
143 pdgs; 3era. Edicidn: p. 45,
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Este es otro de los aspectos que debe tener un servidor: ser -

diferente a los demds. Y debe serlo en cada momento, en cada «
decisifn, en cada problemitica, pues asf como no existen dos -
homhres iguales pues siempre tendridn la capacidad de resclver—
diferentes problemas tambi&n de diferente forma,
driin existir dos soluciones iguales.

tampoco po---

En resumcn, deberemos de rechazar a aquellas personas gue ten-
gan cierta dependencia ¥y que por lo mismo no puedan crecer. —-
Asimismo, también rechazaremos a aquellas que tongan o presen—
tan falta de informacifn tanto de sf misma como del mundo de -
trabajo. Tampoco deberemos de considerar a aguellos gque tengan

conflictos consigo mismos ya

que esto provocaria

toma de decisiones. Las que durante la seleccién
vas no presenten atraccién hacia alguna de #&stas

guieran de ayuda para su eleccidn tampoco podrén

errores en la
de alternati-
o las que re-
sor aceptadas.

Por filtimo, rechazaremos las que presenten problemas de adapta
cidn, de destreza e ipmadurez.

Existe el supuesto de que las actividades ocupacionales se re-

lacionan con las neccsidades
pacional mejora a medida que
cién de sus necesidades y en
esa ocupacidn elegida ofrece
sostuvo gue "“la satisfaccidn

bisicas y de que la
la gente aumenta en
el conocimiento del
para satisfacarlas.
regulta del trabajo

eleccién ocu-
la identifica
potencial que
Asi, Hoppock-
que gratifica

las necesidades presentes o que promete gratificarlas en el fu
turo®” (10). En el grado en que un servidor pueda encontrar un =
trabajo que satisfaga sus necesidades principales, se encontra

r§ patigfecho con &1 mismo.

(10) H, Osipow, Samuel; "Teorfa Scbre la Eleccifn de Carreras"; Bdit. Tri-—
llas; Mfxico, 1979; lera. Blicitn; p.82.



Parece cntcnces razonnblc, que si se postula a las necesida—-"
des como factores que intcrvienen an la rolaciﬁn ocupacional,
la qrabificaciﬁn de csas necesidadca estard directamcnte rela
cionada con la satisfacc;dn en el trabn]o y pcr cnde. una al-'
ta productividnd. : i

Por'ﬁltimo, s@ prosume que las nécesidddes incongicaé'se re.
lacionan con los deseos individuales de ocupar cierto puesto,

en el cual se espera satisfacer las necesidades pa:ticulnrés.--'

II.2.- SOCIOLOGICAS

Un aspecto Ffundamental del servicio en una empresa es el im--
pacto social que dste tiene.

Las opiniones gque conforman los clientes actuales o potencia-
les nos siryen de gufa para formar cicrtas actividades de las
- organizaciones para plantear su desarrolle y crecimiento.

Philip Kloter comenta qué la mercadotecnia tiene 2 aspectos -
.bajoiibs cuales se rige. Sefala en su primer concepto que "la
‘empresa parte de los productos ¥ gque las funciones de merca--
dotqcnia,como lo es la publicidad, desarrollo de los produc--

" tos, servicios; ventas, otc., se deben de reallzar en funcién -

de'}éé;p;oddctos o Bervicios con gue ya cuenta &sta"(l1). En-
Méxicd}'algunas empresas utilizan este concepto como norma. - ™

Un ejemplo de alguna empresa gque lo utiliza cs el de algunos-

'Bancoa. La Banca ya no puede regirse bajo conceptos obsoletos :
si as’ que pretende alcanzar su objetiva de servicio, siendo -

(11) Ftidolin Utz, nrthur: "Etica Social"; ler Tam; Edit. HEIder; wﬁxico,-
1964: p. 72,

oy -



por ello una de lgs gfandés razones del mal funcliconamiento de
estos: le restan importancia al estudio de los clientes.

En un segundo coﬁcepto, Hotler sefiala gque "las cmpresas deben
poner atencisn on primer lugar en aguello gue s¢ refiera a co

: nocer las necesidades de los clientes tanto actuales como po-

tenciales" (12). Siendo esta idea la mds cercana al concepto -
de mefcadotecnia que me interesa mancjar, pues se deben desa-
rrollar los productos o servicios y demis funciones de la em-
presa considerandc dichas necesidades, pero sin olvidar los -
obhjetivos institucionales.

Resumiendo, en lugar de intentar poner en el mercade lo gue =
para nosotros ag ficil de hacer, tenemos que descubrir mucho%
mis acerca de lo que el cliente pretende congsumir y del por---
gué&; hay que aplicar mis inteligentemente nuestra actividad'n
las personas, a sus deseos y necesidades ademfs de a los pro=-
ductos. ' ) B

Lo anterior tiene su fundamento en que los clientes :eales -
son un importantfsime vehfculo transmisor de la imagen de la-
organizacién.

Socialmente, un cliente satisfecho cen el servicio gue le ---
presta una empresa, tendrs buena impresidn acerca de la misma
por lo gque no tendrd inconveniente alguno en recomendarla, --
Por lo que respecta a clientes insatisfechos, Estos por lo ge
neral hablan mis acerca de la empresa que los mismos clientes
satisfechos, pues no esperan a que se les pregunte su opinién,

{12) Fridolin Utz, Arthur; "Btica Social"; ler. Tume; BEit. Herdoer; MSxico,
1964; p. 73.
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sino que retransmiten por iniciativa propia 1a mala opini&n -
que les causﬁ la empresa.

La Banca para el cliente as una empresn de Servicio y segﬂn [-1:]
te seré pues la. publicidad que le dé.w:*,”;

Pero no todo depende del cliente, obviamenta quien va a- preu--
tar el gervicio es quien al fin y al cabo va. a vender. Este w-

vendedor debe estar convencido de la tarea que se le_ha encoT—r"

mendado ya que &sta no es una funcidn mis en la Banca;-sinq'-ﬂ
una de las actividades mis importantes. Las &reas que prestan-
servicio, son al fin y al cabo las que regulan la actividad y-
le dan wvida a la Banca.

No puede ser cualquier persona guien preste éste servicio por-
el hecho de tener cierto grado de estudios, determinada edad-
o preparacidn, o mucho menos aquella que tenga adecuada presen
tacisén. No, debe de estar convencida de la actividad de que va
a realizar, capacitarse y adiestrarse, saber mancejar cada si~-
tuacion de diferente manera y regirse bajo determinadas normas
con la flexibilidad necesaria segtn la situaci6n, Estar siem--
pre abierta al cambio, ser capaz de tomar decisiones por sf -
misma, socialmente debe ser bien aceptado, conocido entre la -
socledad por su gentileza y amabilidad, su atenciésn ¥y su buen-
juicio, su firmeza y autoridad. El hombre en todas las condi~-
ciones de la vida es siempre hombre, poco conocedor de sf mis-
ma, sin formarse por lo confin ideas bastantes claras, ni de la
cualidad ni del alcance de sus fuerzas, creyéndose a veces mis
poderoso ¥ a veces mis d&bil de lo que es e¢nh realidad, pero --
siempre vapaz de enfrentar retos gue pofigan en juego su destre
za y habilidad para consegquir sus objeotivos.

- 13 -



II.3.« ANTROPOLOGICAS

Es mencstor considerar la accibn reciproca de la herencia y -—-

dol ambiente en ciertos caracteres mentales. Lo gque hace singu

lar a la especic humana en la naturaleza es el cerebro. Este -

Srgano es el asiento de las caracteristicas del comportamicnte

que nos dan una calidad distintiva humana. El cercbro dicta la

diferencia entre un 'individuo que siente un affn de servicio y°
otro que demuestra una inadecuada aceptacifn a prestar el mis-

mo .

El cerebrc es el instrumento principal de que se vale la natu-
raleza para gacar partido de la experiencia, En &1 se almace=-
nan las impresiones que despufs sersdn utilizadas como guIaB - _.
. del comportamiento. o

Entonces pues, el cerebro humano es como un libro en blanco, = 7

en &l se podrin reglstrar inmediatamente los adqntéciﬁiﬁntdé -
sean o no importantes. Entonces la accifén reciproca qdé-éé-men
cionaba al comienzo de &ste inciso proporciona la basec de 1a -
personalidad, la verdadera individualidad del ser humano.

Lta evolucién en el hombre, es el procesoc que cdmbinn 1la desceg'
dencia con el cambio hereditarxio. Esta evolucién fué rapida y-
pricticamente se limita a un 6rganoc clave: el cerebro.

Se determina que la evolucidn humana es la historia de la evo-
lucidn de la capacidad para la cultura. El individuo no existe
s8lo, vive en una organizacidn de la camunidad repreoductora --
que llamaremos poblaci&n, por lo gue todo ser humano se ve «--—
afectado por su medio ambiente el cual en cierta forma influye
en Bus actuaciones. )
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No hay certeza de si una bacteria dada puede Ber exactamente =
igual a otra, pero reafirmamos qgue ne existen 2 personas igua-
les entre sf., Esto no se debe a que las personas tengan dife—-
rentes genes, puesto gue todos los individuos de una especie -
poseén los mismos genes determinantes de una funcidn dada. Asf,
todas las personas poseeridn un gen gue determina que los ojos-
tengan color, otro gen da lugar al nfimero de dedos de la mano,
etc., 8in embargo, dichos genes pueden adoptar formas diversas
qué, finalmente, determinan su individualidad.

En’ 1a tiarra existe pues una sola forma bisica de vida, Pero -~
cada’ aespecie e incluso cada individuo, aplica &sta forma b&si-
ca de modo distinto seglin sus propiedades.

_ Resumo entoncesa, gue 8i gen&ticamente el hombre no puede ser -
contrelable, mds diffcil serf que se trate de dominar su mente,
su8 pensamientos. Dos no plensan igual y por lo tanto su toma-
de decisiones podrd tener un marco conceptual general peroc —=--
gue nunea sea rigido. )

II.4.—- ECONOMICAS

Uno de los problemas fundamentales en nuestro pafs lo constitu
ve el de la mano de obra, es decir, la desocupacifén y subocupa
cifn principalmente. Abarcar& un tercer problema por conside--
rarlo de conveniencia para el presente estudio: el de una iden
tificacién vocacional.

La desocupaciSn es agquella poblacifn que estando en posibilida
des de trabajar, no tiene una ocupacifdn remunerada. Mientras -
gue la subecupacién se refierc a niveles bajos de empleo., Am--
bos aspectos son de los principales problemas gque actualmente-
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confronta el pafs y gue es necesario resolver si se quiere me
jorar el nivel de vida. : C

Ahora bien, el tercer punto a considerar es el de una falta -
de identificacién vocacicnal, el cual lo consider8 dentro de-
las determinantes econfmicas ﬁuea-si esta falta se presenta,-
se suele llegar a un conformismo en cl desarrollo e impedir -
asi el crecimiento de la economfa del pafs. Se prépone pues -
que la expansidn educativa prombeva la tasa de crecimicnto ==
global del Productc Nacional Bruto.

Si no existe la mano de obra calificada de nivel medio Y supe
rior, se carecerd ontonces de lfderes con desarrollo en los -~
sectores econdmicos del pais y por endeitambién deficiencias-
en la Banca. En auscncia de tales lfderes para la planifica--
cidn.'la administracitn y la operacién de la economfa, el cre
cimiento econfmice se retrasari o se frenarf por completo.
Haremos ‘notar que las fuentes del crecimiento econémico no --
son el crecimiento del capital‘financiero sino el del capital
humanc. Reitero pues que los Recursos Humanos de un pafs soh-
responsables en gran medida de su desarrcollo econfmico y so--
cial. Para hacer un uso efectivo mdximo de los recursos, sc -
" deben orientar los sistemas educativos hacia los requerimien~
tos y las aspiraciones del sector econfmico del pais.

S6lc asf, el recurso humano podrd solicitar una adecuada remu
neracisn al secrvicio gque presta y £ata por ende le ser8 pro~-
porciénada por contribuir en gran escala al desarrollo de la-
émpresé tanto en si misma como para sus clientes. Por conse--
cuencia, la.capaci&ad de elegir por parte del cliente resulta
grandemcnte reforzada por aguella esmerada atencidn de la gue
resulte objeto. George Katona dice "la necesidad bésica de la
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confronta el paIs ¥ que es’ neceaario resolver si aa quiere ma
jorar el nivel de viga: .o : : : :

Ahora bien. el tercer punto a considerar es el de una falta'-'
de identificaciﬁn vocacional, el cual lo. consideré dentro de=

" las determinantes econﬁmicns pues N-34 esta falta g-1:3 presenta,

se suele llegar a un conformiamo en el’ desarrollo e impedir -

* asf el crecimiento de la: economfa del - pais. ‘Be propone ‘pues -

gue la expansién educativa. promueva la tasa dea crecimiento--f-
global del’ Producto Nacional Bruto., :

'Si no existe lé mano de obra calificada de nivel medio y aupg

rior, se carecerd ontonces de lIideres con desafrollo_en log -~
sectores econfmicos del pais y por ende también deficienclas-
en la Banca. En ausencia de tales lfdcres para la planifica--
cidn, la administracién y la operaciSn de la economfa, el cre
cimiento econfmico Be retrasard o se frenard por completo.

Haremos notar qgue las fuentes del crecimiento econémice no =--
son el crecimiento del capital finmanciero sino el del capital
humano. Reitero pues qgue los Recurgos Humanos de un pais son-
reaponsableg en gran medida de su desarrollo econSmico y so--
cial. Para hacer un usc efectivo miximo de los recursos, se -
deben orientar los asistemas educativos hacia los reguerimien-
tos y las aspiraciones del sector econfmico del pafs.

§6lo asf, el recursc humano podri solicitar una adecuada remu
neracifn al servicic que presta y &sta por ende le sers pro--
porcionada por contribuilr en gran escala al desarrollo de la-
ocmpresa tanto en 81 misma como para sus clientes. Por cohnse--
cuencia, la capacidad de elegir por parte del clicnte resulta
grandemente reforzada por aguella esmerada atencifn de la gque
resulte chjeto. George Katona dice "la necesidad b&sica de la
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psicoleogfa en la investigacién econfmica consiste en la urgen--
¢ia de descubrir y analizar las fuerzas guec estin detrds de los
procesos econdmicos, las fuerzas econSmicas responsables de las
accicnes, las decisiones y las elecclenes econfmicas... la eco-
nomfa sin psicologfa no ha logrado explicar procesos econémicos
importantes, y la psicologfa sin sconomfa no ticne cportunidad-
de explicar algunos de los aspectos mis comunes de la conducta-
humana® (13} . '

(13) strurpel, Burkhard y M. Margan, James; "la Conducta lhuamana en las Rela
cioches Bconfimicas"; Bdit, Trillas, Mixico, 1979, p. 153.

- 17 -



III.- RELACIONES HUMANAS

IIr.l.- ADMINISTRACION DE PERSONAL

Uno de los mds notables adelantes en la AdministraciSn en el -
Siglo XX es la creciente importancia de las relaciones labora-
les. Esta tendencia consiste en algo mds que en cl mero esfueyr
zo de tratar bien a los empleados; refleja una filosofia en la
direccidn de las actividades de las organizaclones de medo gue
todos los participantes no sdlo hagan un trabajo hien hecho --
sino también obtengan de &1 satisfacciones. Esta tendencia na-
ce de la necesidad bgsica de utilizar on forma efectiva los re

curscs humanos.

En una organizacidn en la q&e existen grandes conglomerados se
presentardn problemas de direccidn. Cuando los elementos de —=
&éstos grupos tratan de trabajar juntos para lograr fines espe-~
cfficos se producen complejidades de direccidn, coordinacién,-
integracién, control y comunicacifn. Manejaré& entonces a la Ad
ministracifén de Personal pues es5 el concepto que abarca todos—;
estos problemas. C :

Utilizaré el término de Administracidn de Personal para desig-.ﬂ-

nar 86lo una parte de la funcidn total de las relaciones de la_ o

alta direccifn con los empleados, o sea, aquella parte que tra'“

ta de las relaciones de la organizacién hacia las personas oo~ .
mo individuos; como Eon la contratacidn, el pago de nﬁmina o -

el adiestramiento y la capacitacidn por citar algunos.”,js

Taylor sefala ciertas responsabilidades tanto para la dire§#¥:' 
cién como para los trabajadores: : ‘ '

" a) La Administracidn debe definir con procisidn las ﬁa-:'
reas y trabajos; esto no decbe relegarse a los traba-
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jadores;

b) La Administracidn debe selecéipnar cqidadosqmente a-.
los trabajadores para el érabajo'qne deberd asignar#
seles; los trabajadores tienen: aptitudea muy varia--
das; '

¢} La Administraciotn debe éar adiestramiento
bajadores para que lluven a cab" u tareas asigna--
das segin métodos desarxollados por 15 direcciﬁn y -f
no por los trabajadores;!fﬁVT : ! : '

d) La Administracién debe pagar a sus: trabajadores de -
acuerdo con su esfuerzo ¥y su produccidn,’sagdn nor--
mas establecidas por la direcciﬁn"(ld)

Las Relaciones Humanas las definc como una manera de admihia--
trar gue recalca los valores de entender a la gente y sus in--
terrelaciones en las situwaciones de trabajo. La. evolucién de -
ésta mancra de administrar es una parte importante de la histo
ria de las relaciones humanas. Una historia gque actualmente --
nos sefiala gque la presento etapa es de una creclente madurez -
en el entendimiento y aplicacién de la ciencia del comporta---
miento a los problemas de la administracifn del personal en --
las organizaciones complejas.

A continuaci6n detallaré& un cuadro ¥y sﬁ interrelacisén de adgque-
llas disciplinas que benefician las relaciones con los emplea-
dos aumentande su conocimiento, comprensiSn y entendimiento -~
del mismo:

{14) Taylor, Frederick ¥.; 'Ukininistraciﬁn de Personal”; Fondo de Cultura -
Bcondmica; México, 1979; lera. BEdiciSn: 823 pigs.; p. 24.
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NIVEL CIENCIA
PSICOLOGIA & SOCIOLOGIA «a ANTROFOLOGTA «aFCDNOMIA  FISTOLOGTA o FOLITICA

BASICO l

N PSI(I}I.DGIA SCCIDLOSIA ANI'!'DI’O[MIA *Allﬂ‘l YJ_ MEDTICTHA AIICN.
APLI~ APLICADA BEL.LAR. INDUS‘I‘RII\L GRAL.

- \\l/

LA FUNCION DE IAS RELACIONES |
Q0N LOS EMPLEADOS

Al encontrarse de ¢sta forma, tstas disciplinas llegan a estar-
m&s unidas y sus objetivos llegan a ser comunes. Para poder co-
nocer ¢fmo se va a desarrollar el servidor, es necesario cono--
cerlo a través de estas disciplinas, las cuales se complementan
una de la otra puyes al ser &stas, ciencias del comportamiento —
tendremos un conocimiento sobre las relaciones con los emplea~-—
dos, ¥ qué tan apto resulta un elemento para seleccionarlo como
gervidor,

Ahora bien, mencionaré& la satisfacecién en el trabajo como la ~--
principal preocupacidn de todo ejecutivo y por ende de toda or-
ganizacién. Para gque un gervidor se encuentre realmente satisfg
cho por la labor gue estd desempeifiando deberd de conjugar diver

805 aspectos como:

- cualidades no profesicnales: agquellas que vayan ligadas-
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intr:néecamgnte a la persona como lo puede ser su desen .
volvimiento, su oportunismo, sus ceostumbres ¥y su facili
dad en la toma de decisiones; ’

—'réqdiaitos'técniccs= que principalmente serdn aguellos-

-que hayan ganado a través de experiencias previas y gue

- le ayuden a administrar sus esfuerzos, o 8Sea, centrar =

" su especializacisn en la destreza, técnicas y procedi--
mientos que requicran conocimientos previos:

- entrenamiento y educacién formales: exigiendo grados —=-
académicos especiales para un servidor pues esto ademis
le ayudari a lograr una carrera escalafonaria mis rdpi-

" da Yy segura ademis de conveniente para ia empresa;

= personalidad y-temperamento: pues rasgos como honradez,
integridad, capacidad para actuar decididamente y con -
buen juicio vy facilidad para razonar y persuadir, colo-
carin al servidor a niveles muy semejantes que el ejecu
tivo ¥y con bucnas ventajas scbre los demds trabajadores
de la empresa.

De este modo, el trabajeo sirve para definir un papel tante den
tro de la organizacidn para 1la cual uno trabaja coma dentro de
la comunidad. El trabajo en nucstra sociedad significa esen---
cialmente trabajar para una organizacién: generalmente una com
pafifa © una sociedad anfnima © en 1la misma Banca. Pero, cual--
quicra de &stas tres son una abstraccién. El corazf6n de la re-
lacién de empleo debe encontrarse en el hecho de que en reali-
dad la gente trabaja para otra persona.

Ahora bien, antes de gue el drea de perscnal pueda organizar -
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inteligentemente sus funciones de reclutamiento, seleccifn y -
contratacién, se necesitan polfticas adecuadas respecto a log=~
recursos humancs. Deben de ser politicas gque vayan ligadas al-
recurso humanc que se desea y que deben de contestar preguntas
como:

1. ¢Debe la empresa contratar gente solamente'pnra las va
cantes actuales o debe contratar talentos potenciales
para las necesidades a largc plazo?

2. ¢{Qué debe hacerse con los enmpleados gue 8e estdn vol--
viendo obhsoletos?

3. ¢5e beneficia mda la compaiifa con exdmenes escritos o~
fdciles a los sclicitantes?

4. dDesea la organizacién contratar sclamente a los mejo-

) res candidatos para cada necesidad o pueden estable--
cerse hormas menos rigurosas sin correr riesgos inde-
bidosa?

5. ¢El entrenamiento puede suplir las deficiencias en la-
fuerza de trabajo disponible?

Estas y otras muchas preguntas se deben cuestionar para esta--
blecer polfticas gque nos lleven a la selegccifin de candidatos -
que se identifiguen con la empresa. El cbjeto de esto es tener
suficientes empleados con la experiencia exacta en el momento-
y en el luygar exactos. Puesto gque el potencial humano es un -~
factor de alto costec. Para la mayor parte de las compaiifas es—
importante evitar tanto un exceso como un defecto de la misma.
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Eg impoftante pues, el pronSstico de las necesidades de recur--
sos humanos porque eBto es una forma de planeacibn administrati
va. Un amplio enfogue incluirfa no s6lo el desarrollo del servi
dor, esquemas de reemplazo y plancacidn de la organizacién, si-
no tambifn un andlisis de los objetivos de la Banca y la admi--
nistracién de un inventario flexible de los recursos humanos --
existentes.

I1XI.2.~ TEORIAS X Y Y DE MCcGREGOR

pDetris de toda decisidn o aceifn ejecutiva hay determinadas —--
ideas sobre la naturaleza y conductas humanas., La finalidad ---
pucs, de realizar un estudic de cstas teorfas es la de conocer-
qué es lo que debe de saber el ejecutivo del servidor y la for-
ma en que &ste toma su trabajo y la importancia intrinseca del-
mismo,

Detallaré los puntos primordiales de cada una y al final descri
bir& cual de cada uno de ellos se apega mds a mi concepto de --
servidor: ) ’

TEORIA X.
1.~ "El ser humanc ordinario siente una repugnancia intrinseca-
hacia el trabajo y lo evita siempre gque pueda™, (15}

A mi juicio una de las cualidades del servidor debe de ser su -
afdn y deseo de servir y de ayudar, por lo que se sentirf com--
placido por la labor que realiza, haciéndola con gusto y satis-

‘faccién.

{15} McGregor, Couglas; "El Agpecto Humano de las Bmpresas®; Bdit.Diana; MS-
xico, 1985; Ilava. Impresidn; 237 pigs.; p.43 y 44.
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.2.- "pebido a la tendencia humana de rehufr el trabajo, la ma--
'yor parte de lag personas tiecnen que scr obligadas a traba-
jar por la fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas con-
castigos para que desarrollen el esfuerzo adecvado a la rea
lizacién de los objetivos de la organizaci6n". {16)

- En mi opinidn el servidor no rechuye al trabajo, lo hace porque-
estd consciente de su necesidad y presta una perfecta integra—-—
cién para dste. No le gusta que se le controle ni gue le amena-
zen pues su respuesta puede resultar negativa y afectar au de——
senvolvimiento.

3.- "El ser humano comtin prefiere gue lo dirijan,'quiefe sosiﬁ-
yar responsabilidades, tiene relativamente poca ambicién y-
desca mids gque nada su seguridad", (17} C

En lo perscnal no considerc al servidor dentro de 1a mediocri-—
dad de las masas. El servidor sabe de sus responsabilidadea ¥y -
aungue tambi&n desea scguridad sabe. que éata la obtiene a hra--
vés de un desempeno de su nctividnd serio ¥y, ambicioso, que no -
busca una simple respuesta, sino una razdn a eaa respuesta.

TEORIA Y .
1.~ "El desarrollo del esfuerzo fisico y mental en el t:abajo -
es tan natural como el juego y el descanso". (18)

Esencialmente al sorvidor no le disgusta trabajar, cicrtamaente-
lo recalizarid con el profesionalismo debido, constituyendo asf -~

(16} McGregor, Douglas; Idem.
{17) McGregor, Douglas) Idem.

{18) McGregor, Douglas; “El Aspecto Humano de las Bwpresas®; Bdit. Diana; —
MSxica; llava. Dmpresitn, 1985; 237 pdgs,.; p. 57 y 58.
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una fuente de satisfaccifn pues la debe realizar voluntariamen
te.

2.~ "El control externo ¥y la amenaza de castigo no son los uni
cos medios de encauzar el esfuerzo humano hacia los objeti
vos de la organizacidn, cl hombre debe dirigirse y contro-
larse a sf mismo en servicio de los cbjetives a cuya reali
zacl6n se compromete”. (19)

Aundque en determinado momento Bf debe de existir cierto con---
trol hacia el servidor, €l sabe del compromiso que representa-
hacia la empresa y por lo tanto decbe de procurarse una autodi-
receién y un,aﬁt.ocontrol que le sirvan como retroalimentaci&n-
para mejorar ‘su dgaémpeﬁo.

3.~ "Se compromete a la realizaci6n de los objetivos de la ‘em-
preaé por las compensaciones _asociadaa con su logro®, (20}

Da las mids importantes compensacioneg que tiene el servidor, -
por ejemplo, la satisfaccitn de agquellas necesidades de la per
sonalidad y realizacitn de sf mismo ‘pues pueden ser producto -
directo del esfuerzo desarrollado por legrar los objetivos de
la organizacién. ’

4.- "El ser humano ordinario se habitda en las debidas circuns

tancias no s6lo a acaeptar sino a buscar nuevas responsabi-
lidades"™. (21)

Un servidor se habituarid a cada circunstancia gue se le presen-

{19} McGregor, Douglas, Xdam.
{20) McGregor, Douglas, Idem.
(21) McGregor, Douglas, Idem.
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te, por esa debe de ser flexible, pues asf asimjlard nuevas --
responsabilidades encontrando retos siqnificat;voa para un me-
jor desempefio. N

Encontramos pues, gue Douglas McGregeor parece haber encontrado
en. su Teorfa Y el prototipo del servidor. A aquéllos aspectos—
gue muchas organizaciones dicen aceptar pdrp qué realmente al-
ponerlos en prictica no lo ejercen como es debido; ya séé_#or-
la naturaleza del puesto 6 por sus funcidnes. 1o cierho a3 que
el servidor debe de salir de este aspecto y encasillarse en la
Teorfa Y que nos senala McGregor.

Es asf come el servidor busca la integracidn de sus interesese-
particulares con los objetivos de la urgnnizacidn-_x

III.3.~ DESARROLLO DE PERSONAL

Ninguna organizacién puede pasar por alto par mucho<tiempq las
necesidades educacionales y de entrenamiento de sus empleadbs}'
Incluso la md3s cuidadosa seleceiSn no climina la necesidad de--
capacitar, pues la gente no cstd moldcada a especificaciones y
ocurren cambios en los procesos de la organizacién, en la téc-
nica y en lo humano. En diferentes grados los individuos en -—-
las organizaciones reconocen los beneficios personales inheren
tes a la educaciédn y al entrenamiento. La motivacifn para -—---
aprender estd enraizada profundamente en la personalidad huma-
na y en nuestra socicdad.

Sin embargo, los empleados a menudo esperan e inclusc exigen -
experiencias de desarrello en sus empleos.
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Los empleados dentro de unﬁ'orQanizaciGn, perd'eépecialmente'--
los servidores deben contar con el llamado “Plan de Carrera" -
gste es una forma. de abrirlea y senalarles el camino a saguir Y -
que implIcitamente 1es motivara -en la realizacidn ‘aa’ su t:abajo.

fonaria se. presenta en la organizaciﬁn,_ae requerir& de un estu
dio que abarque 'E cubra 1a evaluaciﬁn del desempeno. la orianta
cién, la asesorfa, la ¥
cidn, - o

Ahora bien, para d terminar .que’ el servidor realmente se encuen
tra preparado por . zar éu car:era ascandenta, se deberdn de
salvar 3 obst&culoa B
- Conjeturas errdneaa- ‘E1 tomar la opinién o juicio perso-
"nal como el mejor o el desagrado que le presgenta al jefe
= superior de verse inveolucrado profundamente con su su-
bordinado prefiriendo el secreto de &stas opiniones.
— Obstrucciones psicolSgicas: Seqtn scan las caracterfsti-
cas psicolSgicas de los superiores, le pueden facilitar-
o impedir el proceso de apreciacisn independientemente -
del sistema que use; vy,

- Fallas técnicas: Las principales dificultades té&cnicas -
en la apreciacidn de la actuacisn las encontramos en el-
problema del criterio, pues dependiendo de 6ste modelo -
de actuaclén y baje el cual compararf su desempefio puede
resultar ambiglioc ¥ 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 anomaltas -‘f

al evaluar al servidor, pues su dascmpeno no se ha da traducir'
objetivamente, al contrario, &sta revisidn aer& bajo aspectos—: ;ﬂ
subjetivos pero, procurando ser lo mis ob;etivo poaible.

III.4.- EL PROCESO ADMINISTRATIVO Co _
Una breve definicién de lo gue es el_brocesd hdmiﬁiaﬁrativo‘es
la que sefalo a continuacidn: “es un .contfnuo inseparable en -
el que cada parte, cada etapa, tienen gue estar indisolublemcn
te unidos con los demfs, y gque, ademds, se dan de suyo simul--
ti&neamente", {22} )

Entonces no podemes seccionar al proceso administrativo, pues-
cada uha de sus etapas la complementaremos con otra. Pues asi-
como al crear una empresa hay gue planear, integrar y organi--
zar, al elaborar sus polfticas se debe de cumplir asI mismo o~
al determinar las funciones de un puesto. Desde lo general has
ta lo particular, el proceso administrativo es aplicable en su
totalidad.

De entre diversas formas en que se divide el proseso adminis——
trativo, tomar& para el presente seminario de investigacifin la
clasificacién que hace Agustin Reyes Ponce geiialando la impor-
tancia de cada uno de ellos en el servicio o para el servidor.

a) PREVISION
Este elemento nos sehala la determinacifn que desea lograr-
el servidor y las condiciones bajo las cuales se encaminars.

El servidor deberd de tener bien fijados las objetivos que-

(22) Reyes Ponce, Agustin; "AdministraciSn de Brpresas"; BAit, Limusa, Wiley
S.A.; M&tico, lras. Parte; 189 pdgs.; p.57.
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b)

pretende alcanzar. Estos, atin y cuando se fijen hacia un fu
turo incierto deberin de ser precisos y descanear mids bicn-
en cxperiencias previas gue en opiniones subjetivas, beben-
de eatar integrados el del servidor como el de la empresa -
buscando la satisfaccién de los mismoa, asf como el de ----
quien lo solicita.

Ademis, cs necemario conocer los factores tanto positivos -
como neggtivns que nos ayudan u cohstaculizan de alguna mane
ra el logro de eosteos objetivos: los inconvenientes o res—--
tricciones por parte de la empresa lag diferentes solicitu-
des de servicio y las formas en que ecstos se presentan, Pa-
ra ello habrd que coordinay.digtintos medios en diversos --
cursos alternativos de accifn gue le permita elegir en su ~
momento el mds adecuado. :

PLANEACION - ST
A través de este paso podremos primero, sefalar 1la serlie de -
actividades que nos ayudarin a lograr nuestro objehivo’y,
segundo, comparar a través del control quﬁ tanto se avanzd.
Mda que otra cosa la planeacisn le servird al sarvidor’ {(v&l
gase la redundancia) para conocer el marco tebrico sobre el
cual se regird, permitiéndole ciertas adaptaciones, clerta-
floxibilidad en cada uno de sus casos.

El servidor podrd fijar sus planes slempre y cuando se ade-~
cden éstos a las polfticas del organismo social.

Para una mejor planeacifén, contfnuamente el servidor se de-
berd de prequntar: (Qué se puede eliminar? (Qué se puede —-
cambiar? ¢Qué se puede redistribuir? ¢Qué operaciones se ==
pueden medjorar? También las conocidas “qué&, quién, d6nde, -
cuando, comS y porqu&" nos ayudarfn a encontrar cambios y -
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c)

a}

mejoras factibles, de gran valor,

ORGANIZACION

El scrvidor no puede ser un improvisado. Terry sefiala que

la organizacién "es el arreglo de las funciones que se es

timan necesarias para lograr un objetiveo, y una indica---

cisn de la autoridad y la. responsabilidad asignadas a las

personas que tienen a su cargo la ejecucitn de las funcig'
nes respectivas". (23)

0 sea, el servidor debe de estructurar sus funciones y --

" sus polfticaa adn cuando £stas deban de regirse bajo la -

normatividad de la emprega, La importancia de la organiza
cifén para el servidor es que serd ésta quien determine co

‘mo se va hacer.

El principio de la unidad de mando pa}a la organizacién -
c3 el de que "para cada funcidn debe coxistir un sdle jefe"
y el principio del equilibrio de direccifn-control guc --
nos sehala que "a cada grado de delegacién debe correspon
der el establecimiento de los controles adecuados, para -
asegurar la unidad do mando". Son los principios de orga-
nizacidn més importantes para el servidor, pues Gl deberd
de ser el dnico responsable de sus actividades y ademds,~
el dnico en implantar los controles adecuados que crea ne

‘cesario para su mejor desarrello.

INTEGRACXON

El servidor articulard los elementos materiales que la or
ganizacisn y la planeaci&n le sefialan como necesarios pa-
ra adecuar asf su funcionamiento deontro de la organiza-—-

{23} Reyes Pohce, Mgusting "Administracidn de Empresas"; Bdit.Limusa —-—

Wiley, S. A.; M8xico, 2a. Parte; 392 pigs.; p. 211.
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e)

cifn. La integracifin se basari en gue los hombres que Qe-~
sempefien la funcidn de servidores serin siempre aguellos-
gue rcunan los requisitos para desempenarla adecuadamente
Se adaptardn los hombres a las funciones y las funciones-
a los hombres posteriormente, debido en forma primordial-
a la flexibilidad gue existe en los servidores.

DIRCCCION

Es el elemento de la administracién con el cual el servi-
dor logrard la realizacién efectiva de todo lo planeado -
cjercida a base de decisiones. El scrvidor scord un direc-

tor pues 81 ejecutars la funci6n de guiar y vigilar que -

£}

sus decisicones se adecfen a su responsabilidad y asf obte -
ner los miximos resultados posibles de los elementos gque-
componen su funcifn, su unidad y su interés. El servidor-
pues, come buen "dirigente" de sus propias funciones debe
rd de tener autoridad para su toma de decisiones y nuevos
planteamientos, ser un buen comunicader con quiencs ejer-
za sus funciones y ademds, un buen supervisor ejercitando
una reviaidn de sus polfticas y objetivos.

CONTROL

Maddock sefiala que el contrel es "la medicién de los re—-
sultados actuales y pasados, en relaciéin con los espera-—-
dos, ya sea total o parcialmente, con el £in de correqif.
mejeorar y formular nuevos planes", {24) )

El servidor deberd de ser su mejor crftico junto al persg.
nal mismo & quien le presta su servicio y asfi saber hasta
dénde se cumplieron sus cbjetivos y gué contingenclas ée-
presentaron, la importancia de &stas y hasta quﬁ'pﬁntﬁ'—-
fueron capaces de evitar cl logro de éstos. '

{24} Reyes Ponce, Agusting "Administracitn de Lmpresas"; Bdit.Limusa —

Wiley, 5.7.; MGxico 2a. Parte; 392 pdgs.; p. 355.

- 31 -



Q‘.

Afin cuando exista control’ tedricamente al. Einal del proce'
se administrativo, é&ste: deber& de ser operado en: todaa'—-_
sus fnces- organizaciﬁn, integracidn, direccidn, etq.F-

El servidor mejor'que cualqui :
ta (sin olvidar: claro est& la opiniﬁ de la gente que de.
una u otra forma participan con él) Y. 1a forma en que pue'
_da aometer a. cambio aquellas operaciones'que aai 10 re---_"

‘A través del control conocer& qué tanto puede demorarsa o'
gué tanto se ha perdido o dajado de obtener."

Un buen servidor seri aquel que haga del control su p:in-
cipal herramienta de trabajo.
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~IV.- ANALISIS DE PRIORIDADES
Iv.l.- Lﬂ BANCA, UNAR EMPRESA DE SERVICIC

Toda sociedad tiene una organizacién ccondmica, con la gue -
pretende satisfacer lag necesidades de sus miembros, median-
te al uso de los recursos limitados gue posc&. Lsa otganiig-
cifn es determinada no solamente por les recurtos y necesida .
des, sino tambifn por la filosoffa del pueblo ¥y de sus gober
nantes y con base en las experiencias y teorias preﬁalecien-
tes para alcanzar determinados fines econfmicos.

En términos generales, se puede decir que cada pistema ad-—-

quiere sus caracteristicas conforme su régimen de propiedad;
las formas de f£ijacién de los precios y gquienes disfrutan de

las utilidades; y, la libertad de participacién individual -

en la actividad econémica. Existen diversos tipos-de siste--

masg, varias combinaciones de elles y surgirdn huevas formas.

Los principaleg sistemas, encontramos entre otros de nuestra

época, el socialismo y el capitalismo. :

El socialismo es aguel que protcnde croax uné.éo&;édaa sin - 77
clases, por medic de la transferencia de la. ptbpiedad priva- -
da a la propiedad gocialista de los medios: ae’ produccicn y- 0

sustituye a la libre empresa y el afan de 1ucro por 1a pobla
cién central estatal.

El capitalismo es aquel en el gue existe la propiedad priva-[
da, la libertad econfmica y el afén de lucro como objetivo -
de la misma. "Bajo el capitalismo la propiedad privada de --
los medios de produccifn corresponde a un conjunto de indivi
duos, mientras otra realiza el trabajo. Podemos decir por lo
tanto, que la compra-venta de la fuerza de trabajo es la di-
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ferencia especifica de;'cﬁpitaiiémo“.(ZS)

Ass pues, México Be encuentra inmerso en el sistema cépitniis
ta, que a su vez se Bubdivide, encontrandonos en un subtipo -
de economia. mixta. :

Existen numerosas definiciones acerca de lo que es la Banca,-
recientemente denominada Sociedad Nacional de Crédito y que -
entre otros conceptos tenemos el de Luis Munisz qﬁe nos sefala
que la Banca "no es otra cosa gue el ejercicio profesional y-
empresario por cuenta propia y por cuenta de otros negocios -~
de dinero y tftulos valores".(26) No obstante, encuentro otro
criterio gue sefala que “"el comerciante gue toma dinerc de --
quien lo tiene disponible y lo da al que lo necesita lucrdndo
se con inter&s medianc entre la oferta y la demanda es un ban
quero™. (27)

Vemos que entre esta diversidad de definiciones y entré'oﬁras
muchas no mencionadas, todas omiton el concepte de'éervicio.-”f
Reducen la funcién bancaria autores como Kock,.ArGAngelf,'—-—
Wagner, Ferraris, La Lumia, Escarra, etc., al simple manejo -
de capitales y se olvidan que es una empresa gque presta un -—
servicio y que para ello fuf creada.

La Banca entonces, es5 una empresa gue tiene una gran diversi-
dad de objetivos Yy que todos ellos los va a canalizar a tra--—
vé&s del servicio y de la forma en gue 8ste se presta va a ser
el logro de &stos.

(25) Gémez Gonzilez, Arely; "El Régimen laboral de los Trabajadores Banca
rica"; Blit.Porrta,S.A.;M8dioo; 154 pigs.; p.l0,

(26) Mufdz, lais; "Derecho Bancario Mexicano!; Blit.Clrdenas; MSxico; la.
Hlicisn; 531 pigs.i p.54.

(27) Muisz, Luis; Idem. p. 55.
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Es por ella, que el presente estudio, primordialmente se en--
cauza hacia esta empresa, pues asf como diversos autores omi-
ten mencionar su fipalidad como servideora, el ptiblico en geng
ral no lo ignora pero coadyuva a la automatizacién del servi-
der, dejando a un lado su autonomfa y su interdependencia, —=
- Por lo anterior, con el presente seminario de investigacién,-
busco levantar la decafda imagen del servidor y darle asf el-
valer que merece.

IV.2.~ OTROS5 ELEMENTOS Y EL SERVICIO EN LA BANCA

Corresponde al Banco de México desempehar las siguientes fun-
ciones: 1l.- Regular la emisifn ¥ cilrculacidn de la moneda y -
los cambios sobre el exterior; 2.- Operar como banco de reser
va con las instituciones a €&l asociadas y fungir respecto a =
&stas como cdmara de compensacidn; 3.- Constituir y manejar =
las reservas que se requieran para los ogbjetos antes mencieona
dos; 4L— Revisar las resoluciones de la Comisifn Nacional Ban
caria, en cuanto afecten a los indicados fines; 5.- Actuar co
mo agente financiero del Gobierno Federal en las operaciones-
de crédito externc © interno y en la emisidn y atencién de em
préstitos pfiblicos y encargarse del servicio de tesororfa del
propio Gobierno; 6.~ Participar en representacién del Gobier-
no y con la Garantia del misme, en el Fondo Monotario Interna
cional vy en el Banco Internacional de Desarrollo, asf como —-—
operar con estos organismos,

En general, las Sociedades Nacionales de Crédito podrin reali
zar las siguientes operaciones: l.- Suscribir o colocar cobli-
gaciones emitidas por terceros, presentando o no su garantfa-
por amortizaciones e intereses:; 2.- Actuar como ropresentante
comfin de obligacionistas; 3.- Hacer servicio de caja y tesore
rfa; 4.- Mantener en cartera, comprar, vender y en general --
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operar con valeres y efectos de cualquier clase; 5.- Recibir~
en depbsito valores y efcctos de comercior 6.- Efectuar opera
clones con divisas; 7.- Conceder préstamos con garantfa de do
cumentos mercantiles que provengan de operaciones de compra--
venta de mercancfas en abonos; 8.- Otorgar prédstamos y cré&di-
tos para la adquisicifn de biecnes de consumos duradero; 9.---
Conceder préstamos de habilitaci6n o avic y refaccionarios; -
10.~ Con base en créditos concedideos, otorgar aceptaciones y-
endosar y avalar tftules de crédito, para documentar y reali-
zar las operaciones que autoriza la ley, sujetindose a los 1f
mites vy prohibiciones que la misma establece; 1l1.- Efectuar -
las operaciones necesarias para llevar a cabo los cometidos -
de financiacifn de la produccifn y de colocacién de capitales
a gque estin dedicados.

Todas las funciones menciocnadas antericrmente y muchas otras-
forman parte de la actividad diaria realizada por los emplea-
dos de un banco. Tantc las de Banco de México en particular -
como las de las demds Sociedades Nacionales de Crédito forman
parte dentro de sus primcordiales actividades. Todas ellas nos
van a llevar a la finalidad de nuestro estudjo precisamente:-—
brindar un buen servicio. Puede sonar simple y repetitivo pe-
ro al fin ¥ al cabo para ello fuercn creadas, entonces, eg -—-
asi como se vislumbra que el servicio es una tarea mucho mis-
compleja de lo que parecce,

Por ejemplo, para otorgar préstames o recibir en depdsito va-
lores, el servidor ademis de llevar a cabo funciones descri--
tas previamente en su perfil del puesto estarsd llevando a ca-
bo la tarea de dar un buen servicio, esto es, estard vendien-
do un "producto™ a un cliente de guien va a depender el so---
guir haciendo usc de Sste y de su forma de recomendarlo. Este
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servidor no deberd atenerse a desarrollar gus funciones de -
forma rigida, esto es, ademis de ello, deberfl lograr que cl-
cliente se encuentre satisfecho por la atencién que se le ~-
brinda: un cordial saludo, una excusa razonable por determi-
nado error o retraso, un comentario oportuno, ademds de ha--
cerle sentir’al:cliente lo importante que es &1 para la Ins-
titucidn. Todo ello aunado a la rapidez y fluidez cn el desa
rrollo de sus funciones y si a egto le sumamos la improvisa-
cidn que‘dgbe tener, encontraremcs en el servidor al vende--
-dor y captador de recursos ideal para una Sociedad Nacional-
da Crédito.

Con lo antericr, no pretendo -llenar las Sreas de servicios -

con charlatanes, por lo gue la seleccifn de este tipo de em-

pleados deberd de ser rigurosa y realmente conocer asi quie-
nes en determinadoe momento Sabrin tomar la acecidn con debido
profesionalismo,

No pretendo realizar un "Manual del Servidor" bajo el cual -
habri de regirse totalmente. No. Tampoco que se le tome como
un empleado enfocado hacia lo sociable. La intencién del pre

sente trabajo de investigacisn es: 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 también asf, una rigide:z.

El gervidor deberd de ser un preofesional, mids no un profesipo
nista. Profesionista lo serd, pues desarrollard sus activida
des y cumplird con los objetivos, Perc no quedard ahi, scrd-
un profesional, pues ademds de llevarlo a cabo lo mejor posi
ble y conscientemente de la responsabilidad gue le compete,-
bugcari una mutua satisfaccién ¥ su desarrollo.

No minimizo las otras funciones, pero si a é&stas no les afa-
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de el buen'aerviéio{-éeﬁsiéoﬁo si no las hubiera hecho: el -
- cliente terminard cambiando de‘institucidn y la imagen asf =
se ira perdiendo. Por lo‘banto el servicio no puede olvidar
se. : : >

IV.3.- CARENCIAS b4 VENTAJAS DEL SBRVICIO

Realmente encontrar carcncias en el servidor ¢ en el servi--
clo . que se presta deapués del’ estudio. realizado es diffcil.-
Diffeil porque si ge lleva a cabo como se ha sefialado mostra
rd grandes adelantos. Mis bien las.carencias las encontrare-
mos en la organizacidn que presta ese servicio.

El grave problema para hallar a nuestro servidor puede ser:

- gue se burocratice en demasfa la seleccifn de #&ste, -
pues la dificultad para encontrarlo serd mayfiscula. -
La mejor respuesta a esto serd, la de un curso previo
en el que se concientice a los mejores candidatos de-
8u regponsabilidad e integrarlos al equipo de la bkan-
ca con una plena identificacidn.

Entre otros problemas tenecmos:

- que se desvfe el enfoque que se pretende del servidor
hacia conceptos negativos para la organizacién;

- gue el cliente no tome con "agrado" &ste cambiog
- gque no exista un plan de carrera para el servidor por

lo gque #ste podrfa impacientarse ante la falta de de-
sarrcllo;

- 38 -



-~ falta de aceptacién total o parcial por. parte de sua—
superlores.. e : :

Mis bicn, lo que encontraremos en eloprescnte estudio del -
servicio scn ventajaa y éstas so
a continuacién'

ernblcs y que detallo

- se ganara en imagen que pos eriormente se traﬂucira -
.. en clientel:;? :

- pe'

izard ual 52 sienta conten-
to y. i ‘

‘- sa ' a:ripida éé;o éin automatizar al-
- ﬁorvidor: e

‘el |arvidor BB‘ ncontrara.mﬂa agusto en su trabajo =~
-in santir ln necesidnd de buscar otro;

- 8@ édﬁbligéﬁslﬁq:qbﬂetiybs enafo;ma eficientef

- Be creafa.dnicliﬂélda'trébajéhcohfdrtab;e;

- a8l sarvidor se aentira satisfecho de aul resultados -
y procurard mejorarlos’ contInuamenta:

el banco crecers en operaciunes y por lo tanto en cap
tacidng : SR

- no perderdn ni al: servidor ni el cliente {y tampoco -
la banca) su aspecto human T :

- no se caers en“ﬂhé_lnt;anpigéhéial




- #e estard gbierﬁo a propﬁustas que ayuden'dl cambio;
- el,ciienta.tehdrﬁ an alvservidor a un dmigo:

- el.¢liente se sentirf contento y tranquilo con la se-
‘guridad de gque se le dard un adecuado manejo a su in-
versién. :

IV.4.~ IMPORTANCIA DEL SERVICIO

Este inciso me encuentra respaldado por el anterior, pues co
nociendo ‘sus ventajas podremos determinar asf su importancia
dentro de la banca. -

Sin restarle importancia a las funciones que realizan los em
pleadeos de un banco en general, ¢l servidor deberd distin---
guirse de aguellos, por que seri flexible y "libre" en su --
accionar, no sersd rfgido en su toma de decisiones, serd hi--
bil en el manejo de sus relaciones interpersonales y sabrid -
adecuar cada decisifin para determinada situacidén.

La importancia es mayfiscula si se considera gue a través del
servicic que se brinde serd la imagen que el cliente conser-—
ve del banco por ende de la captaci&n que &ste pueda tener.

Si se considera que a. través del servidor conoceremos guién-
es el banco, cémo es el banco, y qué seguridad tenemos de ==
llevar a cabo un trate con esta institucién, sabremos gue la
banca nc puede prestar un siﬁple gervicio, mds adn si aunado
a esto encontramos gue e85 una empresa c¢reada para servir y a
través de la forma en que brinde éste, serd la trascendencia
gque tenga en la sociedad y que de ello dependerd su futuro.

Concluyo entoneces, gque el servidor tendrf duplicidad de fun-
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‘clones: primero por que habrﬁ de realizar sus actividades --
" como lo. aenala su perfil dcl puesto y segundo, porque ademds
_debers de ser un buen servidnr, pues de no serlo, no se en--
'contrard en condiclonel ‘de’llevar a cabo esa responsabilldad.
;EI Burvidor Bera pues, determinante para una Institucién ban

carin. :

- 41 -



V.= LA ORGANIZACICON BANCARIA EN MATERIA DE PERSONAL

V.l.- ROL R

Todo servidor debe ser una ‘persona entrenada Yy pPreparada para
resolvér problemaé dentro de su Srea de Berﬁicio, puesto que-
se enfrenta a una serie de pasos gue le plantean sus clientes,
sl ejerce libremente, o que se le presentan en una corganiza--
cisn donde labora, o gue son suscitados por su propia curiosi
dad y el inter&s de perfeccionarse.De todos modos,debe buscar
soluciones a muchos enigmas, aguellos permitirin tomar deci--
giones favorables, ya sea para &l o para sus clientes.

Ahora bien, todos sabemos lo gque significa el rol o papel gue
desempefiamos en nuestra vida y que puede ser emulado al que -
representa uh actor er una obra de teatro. Este asume tompo--
ralmente la personalidad y el comportamiento de un cardcter -
ficticio y desempefia su parte en la representaci6n como si --
fuese a sf mismo a guien estd representande, El concepto de -
rol social es diferente al del rol dramdtico. La diferencia -
catd en que el rol social la persond se representa a si misma.
El rol social nc es ficticio ni temporal; se ha aprendido en-
la vida y se desempefia en los diferentes grupos en que parti-
cipa la persona, viniendo a ser una parte de la personalidad-
del individuo.

No debemos pensar gue la persona asume sencillamente el rol -
por algin tiempo y luego se desentiende de el. Cada persona -
tiene diversos roles, perc estin entretejidos y profundamente
afincados en gsus habitualea maneras de peaensar y de obrar. El=-
individuc es simultd&neamente actor y miembro en las agrupacig
nes bidsicas de la sociedad. Se espera que durante toda su vi-
da represente su parte como miembro de la scciedad y esto es-
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lo que hace al representar sus roleé;"ﬁ&jb'eaEa\marcb,TVEré--.

mos que el servidor en su rol determinado en B0 empresa, exis"”

se da a un conjunto de conduct&s-y a_.una; determinada posiciﬁn .
dentro de una organizacién“.(ze) K : )

For ejemplo, la tarea de un ééjéro de un banco {servidor) deg
cribe ciertos modelos de conducta de la persona que desarro--
1la la funci6n. Se ubica en un lugar £fsico y tiene cierto ti
po de interaccidn bien definida con el pfiblico {(cliente) gue-
realiza depdsitos o inversiones como con sus compafieros de --
trabajo. La primera relacifn se realiza mediante la recépciﬁn
de dinero y la entrega de un comprobante vy la segunda median-
te la entrega de informacidn que ha recibido de otras perso--
nas qué¢ tienen roles determinados. Se espera, ademis, que ac-
tGe dentro de clerta desconfianza y con un cuidado especial -
en relacién al recuento de dinero y a las anotaciones gue rea
liza. Mantener cerrada la puerta con llave, no aceptar el re-
tiro de dineroc sin egtar sequro de la operacifén son conductas
que se gspeéran de quien ocupa el rol.

Por otra parte, debido a que las organizaciones se encuentran
formadas de actos motivados y estructurados de los seres huma
nos, continuardn existiendo s8lo en la medida en gque las acti
wvidades, creencias, percepciones, hibitos y expectativas de -
las personas evogquen las motivacicones y conductas requeridas.
En resumen, cada elemento de conducta en el modelo es, en ~=-
gran medida, causade y asequrado por los otros elementos.

{28) Berlo, David; "Ll Proceso de la Comunicacisn": Bdit. EL Ateneo; MOxl
o, 1971; p. 104.
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Cuando observamua a una orqanizacidn an movimionto, su natura
leza sistemdtica so hace viaible inmediatamente._Se nos pre--
senta un conjunto de pezsonaa actuando. En’ cualquier organiza
cién podemos localizar a cada individuo dentro. del total de -

conjuntos de relaciones y conductas que comprenden la organi- f'

zacibn.

El concepto clave es el pueato, ‘un puesto particular dentro -
del espacio organizacional .El puesto es un concepto relacio-.:
nador, ya que define cada posicién en t&rminos de sus relacig
nes con otros puestos y con el sistema como un todo. Junto —-
con cada puesto se encuentra un conjunto de actividades. o con
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 organizacién se encuentra directamente relacio-
nado con cierto ndmerc de otros puestos y menos relacionados-~
con otros. La estrechez de tales relaciones se encuentra defi
nida por el flujo de trabajo, por la tecnologfa de la organi-
zacién y por las lfneas de autoridad.

Un servidor sélo podri desempeﬁaf ese rol, si no presenta di-
ficultades para asumir el puesto, 8i no existe dependencia to -
tal entre otros roles, si tiene disponibilidad en lo competen
te para hacerse cargo de la responsabilidad.

V.2.- BUROCRACIA

A medida que los hombres se réunen‘en érandes'gruPQS para busg
car objetivos colectivos, se enfrentan inevitablemente a nue—
vos y complejos problemas de organizacisn., Los m&todos tradi-
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cionales para dirigir, controlar y coordinar los esfuerzos —
de muchas personas que llevan a caho distintas tareas, a me-
nudo en lugares diferentes, no son ya adecuados. Como la di-
mensién ¥y la complejidad de la asociacién aumentan, el velu-
men de administracién interna, es decir, las actividades ne-
cesarias para mantener la propia organizacién y permitirle -
gue cumpla con sus tareas crece igualmente. La existencia de
estos problemas y la necesidad de encontrar nuevos mé&todos -
para cambiar y coordinar los esfucrzos de un gran nfmero de=-
persenas fueron ya advertidos hace muchos siglos.

Antes de continuar, conviene determinar qué es la burocracia,
la cual es definida por Robert K. Merton como "una estructu-
ra social formal, racionalmente organizada; implica normas -
de actividad definidas con claridad en las que, idealmeﬁte,-
cada serie de acclones esti funcionalmente relacionada con -
los prop6sitos de la organizacién™. (29)

Puede presentarse el hecho de que el pucsto persista a pesar
de que guiecnes los desempefian cambien, es importante en la -
operacifn a largo plazo de las organizaciones. El lugar y la
funcitn, asf como la responsabilidad del puesto define el --
trabajo ¥y permite desarrollar una cspecificacidn del puesto.
En esta forma, una nueva persona en un puesto debe ser iden-
tificada no simplemente como idéntica a quien le precedid, -
sino en t&érminos de los requerimientos del puesto.

"El modelo burocrdtico se creb como reaccifn contra la gsubya
gacién personal, nepotismo y crueldad y contra los juicios -
subjetivos, y caprichosos que se dieron como prictica de dge-
rencia durante los primeros dfas de la revolucisSn industrial.

{29} Merton, Fobert K.; "Teorfa y Estructuras Sociales":Trad. de Florenti
no M., Fumer; Fondo de Qultura Econmica; 2a.idiecifn; 1965; p.202,
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La burocracia aurgiﬁ como respuesta a. la necesidad de orden y

precislﬁn de 1as organizaciones 3% a las demandaa de trato im-]
. parcial de los obreros.’. Era una: organizacidn 1dea1mente ajus- .
tada a loa valores y demandas de la Gpoca victoriana. Y juata

mente como la burocracia surgié como respueata creativa a una"

época radicalmente nueva, hoy’ debon desarzollarse nuevos diae a
nos o:ganizacionales“.(SO) i : AR :

Evitar el desarrollo de.un modelo burocraﬁico en. las orqanizdf
ciones practicamente resultaria impoaible, pues- éste es. fiel-

testimonio del registro de los pasos y avances 109:5&05, de’” _t,:;
las decisiones tomadas. Desgracladamente este modelo._con B

eascala de mando netamente determinada, sus reglas\y ahs'rigi-'”
detes, se encuentran mal adaptadas para el cambioc r&pido que4
ahora se reogquiere,

Por consecuencia, un modelo buroccritico orientard la nfganizg
¢i6n para la administracidn de los salarios, de proporcionar-
ayuda para la colocacidn y administracidn.de nuevo peraonhl,-
satisface las necesidades de orden y sistematizacidn que expe

rimentan los planceadores de la empresa, comunica a la alta ge’
rencia la tanguilidad que da el saber gque cada miembro de la-

organizaclién tiene su papel en que se le dice cuales son Sus-
obligaciones. '

Por esto, la banca ya no puede ser modelo burocrdtico en su -
amplic sentido. Tiene que ser flexible, Ademis, ud modelo bu-
rocriitico aplicado a la banca ha 11egado a extremos, pues Be-
impiden desarrollos, se es deﬁasiado'r;gido para una épbca de
constantes cambios.

{30} Bennis Warreti G.; "Desarrollo Organizacional": ando de Cultura In-~
uxwmuimma;M&dco:p.B?.
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Un servidor difiéilﬁente desarrollard su trabajo con eficien-
cia 8i se encuentra ante un sistema de total intransigencia,-
de total rigidez. Debe de apartarse de agquellos modelos que -
le controlen en demasfia. La banca ya no pucde guinréa dentro-
de este modelo burocréitico porgue ya es obsoleto. Debe de to-
mar s6lo aquellos aspectos que necesita, gue le regulen, que-.
le mantengan dentro de un margen que le permitan lograr sus -,
cbjetivos sin desviarse. Pero debe de permitir en determina~-
dos momentes el cambio. Ante esta situacién, el gervido;:se -
desenvolverd al miximo de su capacidad. ' '

V.3.~ CONFLICTOS

Una de las dimensiones intereaantea del’ comportamiento crqani
zacional son las relaciones entre 1as metas individualea, ‘las

metas formalmente establecidas y las actividades organizacio—-
nales reales. s

Tanto nuestros motivos como ‘los de -]‘.oa' demds, las presuncio--
nes en relacisn con criterios y estrnﬁegiaé'y la dindmica de-
las relaciones intergrupales:; todo esto tiene un impacto en -
lo que realmente ocurre. Habri pues de provecrnos de una opor
tunidad para examinar Sstos y otros aspectos del comportamien
to grupal ademfis de sus propias actitudes ¥ valores con res—-=
pecto a asuntos significativos para la organizacién.

La finica forma en que una organizacién puede lograr sus cbje-
tivos el 8i sus miembros coordinan sus esfuerzos para obtener
un fin com@n. Para que esto ocurra, cada individuo en la orga
nizacién debersi subordinar a ella parte de su individualidad-
y libertad perscnal, cosa que e8 diffcil de obtener sin gque -
surjan resentimientos de opresi6n, de limitacifn y otras posi
bleg. Por consiguiente, los esfuerzos cooperatives que la or-
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ganizacidn requiere de susg’ componentes humanos caugsarin a me
nudo conElictoa entxe ellos.

Para saber reconccer los conflictoB cuando se presentan en -
ias organizacionea, sera conveniente pues, darle una defini-
lcldn comprensivn y que loa explique 1o mejor pesible, como-—
lo es’ la siguiente--“prchso_en_el cual A hace un aosfuerzo -
'don el propésito dafinido ‘de bibquear los esfuerzos de B, --
hasta frustar el alcance de sus metas o el mejornmiento da -
' sus interesea“ (31)

. Claramente en esta definicién se nota que se limita el con--
.cepto de conflicto a situaciones con las siguientes caracte~
risticas: primero, el conflicto debe percibirse como tal por
quicnes estdn involucrados en &l; segundo, &stos contienden~-
porque consideran que sus intereses o metas son incompati-F-
bles, que Se encuentran ante una situacidn de recursos esca-
808 ¥ que S86lo obtendri sus objetivos aquel que legre blo---
quear al otro al tratar de alcanzar los suyosn. ' '

Un ejemplo para ilustrar dicho concepto de conflicto es el -
casc de dos aspirantes a un puesto de servicio cuando s8lo -
existiera una vacante para el mismo, siempre y cuando cada -
individuo conociera de la existencia del otro y ambos desea-
ran el puesto. Al haber una sola posicidn disponible y dos -~
que desecan se suscita la situacitn de recurses escasos (en -
donde si uno obtiene el puesto el otro no lo logrard).

El ejemplo anterior ilustra un hecho bastante comGn en las -
actividades de cualquier banco. L1 hecho de gue las Compa-=-=
fifas, por lo general, recompensan los comportamientos merito

{31} Robbins, S.P.; "Oonducta Organizacional"; J.Cittan Williams y Marta
Calds de Birriel; Gpo. Editorial Ibeorcamérica; Méxioco, 1984; 524 —
Pigs.; p. 412.



rios de sus miembros medianté'ascénsoa;'éi'iiempo:que poseén
una cantidad limitada de poslciones'a_iaa fjue eso05 miembros-
pueden ascender, hace inevitable que”ocurran situaciones can
flictivas de €sta Indole. - ' '

Este concepto de conflicto es pues convenlente para la banca
pues gtendrfa el mismo valor para los ascendidos dicho ascen
80 si hubiera posiciones para todos los que pudieran ser as-
cendidos?. Al Haber mds posiciones disponibles ¢habrfa la --
misma necesidad de destacarse para poder cobtenerlas?. Sin la
competencia ardua gue existe cuando las posiciones son limi-
tadas ¢estarfa la banca recibiendo solamente desempefios me--
diccres de sus integrantes?. Considero entonces gque el con--
flicto puede ser "manejado"” con una mayor comprensidn y comu
nicacién entre las partes, asf como mediante el convdnci--n-
miento de que el conflicto es necesario,

Lo ideal es lograr gque el conflicto sea funcional para la --
banca y gque su ocurrencia no reduzca la eficiencia. De hecheo
la ausencia de conflicto o el exceso de armonfa, paz, tran--
guilidad y cooperaciéin, considere gue pueden dar como resul-
tado una reduceisn de la productividad de los grupos de tra-
bajo. Si buscamos aspectos tanto positivos como negativos en
contraremos gue la competencia, por regla general, incremen~
ta la produccidn, especialmente a corte plazo, también puede
contribuir a una bisqueda de mancras mids eficientes de hacer
lo gque la organizaci6n necesita, mediante la produccitn de -
mejores ideas y nuevos enfogues, asf como también en el pro-
ceso de tomar decisiones puede gser beneficiosa. Las gituacig
nes conflictivas contribuyen & que salgan a la superficie -~
problemas que se han mantenido escondidos por mucho tiempa,-
a clasificar puntos de vista y a propiciar que las personas-
tengan oportunidad de probar sus capacidades. Ahora bien, el

- 49 -



conflicto tiende a propiciar que los esfuerzos se distraigan-
del logro de las metas o que resulte contraproducente a la ca
lidad del producto.

Afortunadamente, encontraremos en el servidor a aquel que pre
dente una lucha abierta y Eranca con sus compafieros de traba-
jo. hqueiiqﬁe sepa hacer uso adecuado de Bus armas y que con-
base a su entrega y profesionalismo sabri salir avante y que-
en caso de sufrir cafdas, las tomard como parte de su desarro
l1lo y podrd levantarse y continuar luchando.

Con la mirada sicmpre adelante, el servidor con sus cualida--
des intrfnsecas no decacrd en el desinimo y buscard congquis--
tar nuevos horizontes.

V.5.= DESARROLLCO ORGANIZACIONAL

Todas las organizaciones, aln las mis estables, estdn en un -
preocesa continuo de cambio. Las que cambian muy lentamente o-
en una direccibn errdnea declinan y finalmente mueren, Tal co
me suceden con los organismo biolégicos, las organizaciones -
deben adaptarse constantemente para sobrevivir y crecer; de--
ben adaptarse, por ejemplo, a cambios legales y a modificacio
nes en los recursos naturales, en la tecnologfa, en las deman
das del personal, en las preferencias de los clientes y en —-
las acciones de los competidores, Cada cambic internc gque se-
hace como respuesta a las exigencias ambicntales, tienden a =
afectar a la totalidad del sistema de manera que, a veces, —-
son imposibles de predecir. Un retroceso econfmico o un cam--
bie en el personal gerencial puede mandar ondas de choque a -
través de la organizacifn y demandar camhios significativeos -
en cada nivel.

Unc de los nuevos desaffos a que se enfrenta la banca es la -
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creacifn de un ambiente en el cual sean posibles los cambios
rdpidos y significativos, debido a que es necesario mantenecr
un balance muy delicado entre las demandas continuas por cam
bios ¥ la persistencia de la estabilidad organizacional, =--

opuesto esto totalmente a la rigidez mantenida por la buro-
cracla.

A pesar de que existen infinidad de definiciones, posiblemen
te una de las mds completas sea la siguiente: "E1l desarrollo
organizacional se relaciona con la introduccién decliberada y
razonada, con el establecimiento, el esfuerzo y la disemina-
cifn del cambio con el propSsito de mejorar la efectividad vy
la salud de la organizacifén. Efectividad se refiere al esta-
blecimiento y logro de las metas apropiadas, en un medio am-
biente. Salud se reflere a la motivaci6n, utilizacibn o intg

gracién de los recursos humanos dentro de la organizaci&n".-
(32}

Existen diversos modelos para el Desarrollo Organizacional,-
como pueden ser: a) la teorfa y el método de intervencibn; -~
b} el cambio planificado; ¥, ¢} la investigaci6n de la ac---
cifn. Estos modelos incluyen aplicacifn de los conocimientos
de las ciencias del comportamiento, el uso de grupas en los-~
esfuerzos de desarrollo y reconocen que las interacciones --
del consultor con el sistema del cliente constituyen una in-

tervencién que puede afectar la totalidad del sistema organi
..zacional.

Existe un cuarto modelo elaboradoc por Blake y Mouton y que -
censidero es el gue mejor aceptacién y cablda presenta en --

una Socledad Nacional de Crédito. El modelo mencionado tiene

{32) zand, D. "Conpensos"; Personnel, Vel.S4: No. 6; p.5.
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el nombre de Red de DRireccidn.

La Red de Direccién. R i .
Dentro de esta rejilla presentada en la siguiente gr&fich{'en"
cada una de sus dimensiones se posed una tercera dimensidn: -
Motivacifn Personal, que puede ser positiva, negativa'o neu-~_
tral.

Aungue el mejor concepto y el ideal es el 9,9, el servidor ha
rd que ello dependa de la situacién. El liderazgo que é&ste -~
tenga para su puesto, lo determinard a través del cémo se le~
presente cada etapa, cada aspecto, cada situacién. He ahf ---
porqué de su flexibilidad y fdcil adaptabilidad a diferentes-
enfoques.

Este programa, gue consta de seis fases, realiza un andlisis-
comprensivo de las actividades principales de la organizacién
y aumenta la capacidad gerencial; enriquece a los miembros de
la organizacidn mejorando su contribucién a la solucif6n de -~
los problemas organizacionales: y amplfa la oportunidad de —
que se cumplan los cbjetivos organizacionales.

La meta de é&€ste medelo es mejorar la planificacifén y la comu-
nicacifén organizacional hasta desarrollar una organizacién --
5,9 en la cual exista una preocupacifin mixima tanto para las-
personas que la integran como por la produccifn gue deberd --
obtenerse. Resumir& las seis fases de que consta &ste modelo~
de la siguiente forma:

- Seminario y laboratorio de entrenamiento.
El servidor deberd familiarizarse con los conceptos y=-

materiales que se utilizan,
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pesarrollo del equipo. . . . o
Sa reune al servidor con sus compajieros y se les pide-
‘que establezcan como van a 1dgrar llegar a la posicién
9,9. '

Desarrollo intergrupal.
barle énfasis a las relaciones entre los grupos y las~
situaciones de posible conflicto.

Establecimiento de las metas organizacionales.

Aquf se desarrolla regponsabilidad para con la organi-
zaciSn por parte de los participantes mediante su con-
tribucifn y acuerdo respecto a las metas de mayor im--
portancia para la organizacién,

Logro de las metas.

El servidor tratard de cumplir con las metas estableci
das en la fase anterior. Sus reuniones se concretan a-
discutir los problemas organizacionales principales.

Estabilizacitn.

Se compeone principalmente de la medicisn, critica y --
evaluaciSn de las fases anteriores para determinar si-
aldn quedan barreras para la implementacién del sistema
conocer los progresos e identificar oportunidades para
desarrollos posteriores.

Este es un sistema que le conviene al servidor pucs le permi-
te desarrcllarse, ademis de que le da la oportunidad de tomar
decisiones y proponer cambiocs. Factores gue acompaifian al ser-
vidor implfcitamente. Ademds se continda dentro de una finali
dad que previamente ha sidco acordada evitando asf su desvia--
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"VI.- EL MEDIO AMBIENTE MERCADOTECNICO DEL SERVICIOD
VI.l.— ELEMENTOS ESENCIALES DE LA COMERCIALIZACION

El satisfacer los deseos del cliente es donde la banca halla-
réd la justificacién de su existencia. Para garantizar un ade-
cuade servicio, la banca tiene gue informarse de todos los da
tos concernientes a sus mismos clientes.

Para poder planear una mercadotecnia adecuada se requiere un-
conocimiento completo del nOmero aproximado de clientes y su-
ubicacién, sus hibitos, motivos, preferencias y prejuicios. -
De hecho, las necesidades del cliente, sus descos, exigen—-=--
cias, preferencias, creencias, hidbitos, debilidades y excen-—
tricidades constituyen un factor determinante del servicio --
gue se ofrece, la forma como B¢ vende, los esfuerzos de promo
cifn que se aplican y la utilidad a obtener. Por lo anterior,
haré hincapi& en la investigacifn del cliente y la investiga-
cién motivacional.

Investigaci6n del Clienta,

¢Qué es lo que debemos conocer especf{ficamente sobte el clien
te? Debemos de conocer quiénes son los usuarios. Tenemos que-
gaber los motivos y razones de la necesidad que tienen de éa-
te servicio.

La investigacifn del mercado va dirigida a responder el —--—--
"quiéin, qué, cuando y cSmo™ de las incégnitas del cliente. —-
Los m&todos cldsicos de investigacidn mercadolfgica son la ob
servacidn y recopilacifén cxperimentales y la encuesta y que -
nos van a ayudar en tales inveatigaciones.

La banca en cualguier pafs, México en @éste caso, posed infini
dad de sucursales para cubrir asf las demandas existentes, --

-54—



Las sucursales se encuentran aistribufdas "estratégicamente"-
procurando cubrir todo el mercado. Cada sucursal habrd de rea
lizar un estudio de mercado pues aunque la finalidad de todo- -
consumidor sea la de invertir, ahorrar, cbtener créditos o —-
resguardar capitales, el comportamiento de los clientes no se
rd el mismo, ya gue en la sucursal ubicada en una zona popu--
lar la satisfaccidn de su necesidad variard, no tanto el he--—
cho de gue sc satisfaga, sinc mis bien la forma en gue ge ha=-
ga.

El sBervicio es una "forma" de hacer las cosas. Pues bien, &s-
te se hard de acuerdo a las exigencias de los clientes.

Investigaciin Motivacional.

Dado que es dudoso el que las pérsanaa puedan llegar a descu-
brir las causas y razones por las cuales realizan sus transag
ciones en determinada sucursal de tal banco, se sefiala comp —
necesidad evidente el disponer de una t&cnica encaminada a po
ner de manifiesto ¥y a valorar los méviles que impulsan & las-
personas a realizarlo asf. A travé&s de la investigacifn de --
las motivaciones, conoceremos tales causas para obtener asf -
un tipo de informacifn gue resulte apta para influenciar al -
cliente,

Se exige un profundo anflisis del pensamiento y la actitud de
los clientes con el fin de descubrir las razones subconscien-
tes que le impulsan a realizar ahf ese servicio.

dPorqué razdn el ciudadano medio siente desconfianza por los-
bancos? &Porqué tiene preferencia por determinada Institucidn?
Porqué siente admiracidn hacia algdn banco y realiza sus —=-
transacciones en otra? ¢(Porqué acude a una sucursal gue se en
cuentra "lejos"?.
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" Para .un banco es muy impoztante conocer loa motivos de Satas-
accilones del cliente ya que asI sa podrﬁ dirigir ‘de modo mig-
efectivo la forma en que Be da el servicio y sus apelaciones,
haciéndolo llegar a.un numero mayor de ‘personas,

Ya gue difIcilmente alguieh3difazvolﬁntariamante porgqué soli-
cita asf el servicio; en‘la forma en gue se le dd, hay que --
aplicar el método’ que mejor ae adecﬁe para extraer esa infor-
macidn.

Considero gque tna entrevista directa y‘persunal, acompafiada -~
de una pfavia observacidn hacia el cliente es lo adecuado, pe
ro por cuestidn de tiempo y comodidad deberd de ser el cueg--
tionario, concientizando al cliente de que el resultado de di
cha investigacidn.redundarf en su beneficio. Creo ademds, que
debe de ser aplicada al momento pucs se basarfd en los senti--
mientos presentes y no posteriores.

VI.2.= UNA COMERCIALIZACION CAMBIANTE

Hay quienes consideran "“que todas ias campafias de relaciones-
pdblicas de un bance pueden venirse por tierra gracias a los-
gestos agrios de los empleados"(33). La explicacifn a lo ante
rior es que se dice gque para las relaciones pfiblicas se hace-
extensivo a la venta de servicios bancaries y, en general, a~
la mercadotecnia a las Sociedades Nacionales de Cré&dito. Esto
me hace llegar a la coneclusi6n de que es urgente adiestrar en
forma permanente como prevencidn contra males futuros,

Propongo gque para encontrar la forma en gue debemos montar, -

{33) Sinchez Fogarty, Federloo;y "Ia Mercadotecnia Mexicana"; Bdit. Dianap
Mixion, 1974; 238 pigs.; p- 163.
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un pregrama de adiestramiento conSEanté para funéionarios ban . -
carios, o en general, para el personnl:qué atiendc'pﬁblido'en
dichas Instituciones, se haga baa&ndose en el debar que tlene,
éste servidor de dominar trés sreas- o ‘

a) El conocimicnto de sf mismo. t R
b) El conocimiento de su servicio y de su émprésa.
¢) El conccimiento de su clientela.

El conocimiento de sf mismo es necesario perque, el vendedor-
{servidor) lo primero gue vende es personalidad. Asf, una per
sona gque tiepe relacién cen el pfiblicc debe saber manejar no-
tas esenciales de su personalidad como son su presentaci&n, -
su voz, vocabulario y las actitudes gue adopta durante la ven
ta del servicio. En cuanto a las notas intelectuales, ol per-
sonal bancar%o que da atencifn al pGblico debe de tener voca-
cidén para la venta y una vez definida debe adquirir destreza-
por medio del estudio y la pr&ctica. Ademis debe ser conocc--
dor de las té€cnicas de las ventajas y saberlas aplicar a ia -
prdctica.

Una vez gque el personal de ventas de un banco (servidor}) ha =
logrado venderse a sf mismo, procederd a vender los servicios
generades y la calidad de los mismos. Esto no se puede lograr
8i €stas personas no conocen los servicios y la empresa gue -
los pone en prﬁctica.‘El conocimiento del servicio es necesa-
rio por la- sencilla razén de que nadie puede vender lo que no
sabe gque existe. En sequndo lugar, se debe conocer el servi--
cio para wenderlo bien. Por tltimo, debe conocer. a -su empresa
para sentlr entusiasmo y orgullo por ella.

Estos dos ingredientes son de suma importancia para vender al
go cn general. Ademds, actuando asf, el servideor genera con--
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fianza en la clientela.

Ahora bien, si nos plantesamos algunas de las incSgnitas gque -
la clientela pueda tener, la contestacidn a las mismas serd -
mis. £dcil si el Qeﬁdedor las conoce de antemano, Todas &stas-
preguntas pueden ser losS.motivos de compra de la clientela, -
y, mientras mayor sea su conocimiento mis fdeil ser§ colocar-
los servicios en manos de los usuarios haciendo un negocio —-

mutuo.

VI.3.~ EL SERVICIO EN LA TOMA DE DECISIONES MERCADOTECNICAS

En el pasado, comerciar y producir era ﬁuy fdcil: simplemente
se le preguntaba al usuario qu& era lc que deseaba y se la —-
proporcionaba. Actualmente, con la existencia de la produge--
cidn ¥ el mercado en masa nacidos a raflz de la revelucidn in-
dustrial y de todes los adelantos experimentados por las clen
cias y las técnicas, es imposible camunicarse con los consumi
dores, cuando menos en forma personal,

Considero en primer término, que las Instituciones de Cré&dito
venden una imagen de lo gue la banca es en sI y una imagen de
log servicios gque ofrece al ptiblico en general. La localiza--—
cién de ésta imagen, su exacta delimitacién y su conocimiento
detallado deben ser obijiceto de una investigaci@n para conocer-
los pensamientos y las reacciones a esperar del mercado. Esta
investigacidn la puede realizar un personal gque forme parte -
de la Institucién y que sea id6neo para allo a través del ma-
nejo de un fichero de los clientes, la elaboracién de un ----
cuestionario y que tenga principic de muestrec para gque pueda
resolver el problema en su totalidad. De los resultados obte-
nidos sc pueden derivar infinidad de medidas para bencficiar-
a la institucidén. Como ejemplo tengo £l siguiente: si la mues
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tra interrogada contesta que ¢l banco de que se trata es muy-
lento en su operacién, y que por elloc no acude a &1, los di--
rectivos pueden tomar acuerdos que cristalizarfan en una cam-
pafia de publicidad gque borre esta impresién., Se reorganizarén
las oficinas y sucursales de acuerdo con novisimas corrientes
administrativas y, ademds, se revisardn las polfticas de con-
cesidn de serviclos para hacerlas mds operantes, dgiles y ré-
pidas., )

En realidad, la vida es una venta. Se vende tiempo, personali
dad, conocimiento, simpatfa, eficiencia y muchas cogas. En -~
sentido amplio, todos los funclionarios bancarios son vendedo-
res. En sentido eatricto, es vendedor quien se dedica a mejo-
rar la situacisn de personas o empresas mediante el intercam-—
bic de productos o servicios por dinero. Apegindome a lo ante
rior, en los bancos tiene que haber vendedores y por tanto, -
ge deben integrar fuerzas de ventas con los funcicnarios que-
den atencién al pthlico. Que en la industria ¥ el comercio se
1lamen vendedores ¥ en la banca se llamen promotores es cues—
tifn de mera torminologfa; pero de que existen vendedores de-
servicio bancarios ni duda cabe, y es a los que llamo servido
res, puesto gue en el 8seno de los bencos existen personas de=
dicadas a mejorar la situacién dc la clientela mediante la --
transferencia de serviclo, de una manera o de otra y cobran -
ademis por ello.

Por dltimo, lo principal para las Scciedades Nacionales de -~
Crédito, es que los usuvarios estén cada vez mejor informados-
de las operaciones gque realizan vy la agilidad y seguridad que
se le va a dar a sus inversicnes,
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. VI.4.~- ANALISIS DE LA SITUACION. {(La Mercadotecnia en las So-
ciedades Nacionales de Crédito).

Contfnuamente 8¢ alega gue el ejerciciec de la banca €5 una ag
tividad muy particular y muy especial. Puede ser que las per-
sonas que aseguran esto tengan raztn., De hecho, considero gue
en alguhos aspectos asf es, mis gue nada por la experiencia -
personal adquirida por varios afos cuando presté mis servi-~-
cies en un banco, Sir embargo, hay un aspecto en el cual los-
bancas y cualguier institucién de crédito son similares a los
comercios, a las industrias o a cualguier empresa que venda -
alge, pues los bancos al igqual gue cualquier negocio deben —-
considerar que viven del cliepte ¥ no al contrario.

El comentario hecho en el pdrrafo anterior no pretende hacer-
creer quc sostengo gue los banqueros estin olvidados de su -~
clientela. Simplemente, scialo un hecho histdrico por las ro-
percusiones que &ste en sf ticne. En primer lugar un hecho --
que las Instituciones crediticias han dadeo un girc realmente-
notable para orientarse en funcifn de sus mercados y aundgue -
la aplicaci&n de una mercadotecnia bancaria es reciente en —-
México, podemos congratularnos por ol ordenh que s¢ guarda ac-
tualmente. Puedo ascgurar al respocte, gue existen algunas -
instituciones bancarias gue ya constituyen desde hace algunos
afos, importantes cucntas publicitarias., Esto es, gue hacen -
publicidad en toda forma. La publicidad es la primera funcifn
de la mercadotecnia que ha sido usada por la banca para la —-
consecucidn de sus objetivos. Considero gue este potencial ha
sido wtilizado en peguefa parte. Ya que si los bancos viven -
de sus eclientes, y no les clientes de los bancos, entonces --

técnicas como la administracifin de ventas deben ser aplicadas
inmadiatamentc.

Existen diversas kfonicas gue ayudan a una instibtuecitn banca-
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ria a sar_meﬁor y mds productiva como lo son cuotas de ventas,~‘
la deterﬁinacidn de territorios para los funcionarios banca---
rioa;-los incentivos apiicados a losrservidorcs, las rutas co-
mo sBistemas para cubrir un mercade dado y tantos otros.

Es necesario que las Sociedades Nacionales de Crédito tengan -
conciencia de que los elementos de su organizacién son tan ven
dedores como cualquier otro y con base en cllo deben ser prepa
rados y adiestrados en el conocimiento del servicio vendido, -
en el conocimiento de la motivacifn que tiencn los clientes y-
prospectos para adquirir tal o cual servicio bancaric en tal o
cual institucidn crediticia y en la administracién y el manejo
de su propia personalidad como vendedores gue son.

Considero gue al realizar el anflisis de la situacitn, el ag--
pecto mis impoartante se encuentra en el campo de las relacio--
nes pblicas porque ofrecce ademis la posibilidad de llegar a -
lo mi&s hondo de la mente del piblico. Existen operaciones ban-
carias altamente sofisticadas que, por ello, son casi descono-
cidas, no s6le por el cliente comfin, sino por una enorme canti
dad de empresarios y gente de cierta preparacifn y cultura. =-
Ellos no tienen la obligqacién de dominarlas al detalle, perc -
los banqueros s8f tienen la obligacitn de dominarlas y difundir
las. El objetivo de éste tipo de esfuerzos se rcaliza para me-
iorar la imagen gue el pdblico tiene de ellas. Considero inte-
resante gue las Sociedades Nacionales de Crfditc hagan una in-
vestigacidn tendiente a determinar como se percibe &sta imagen
¥ 8i estd dando la adecuada, para continuar con las mismas ---
pricticas a f£in de seguirla fomentando.
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VI.5.- ESTRATEGIA DE NUESTRO PRODUCTO

Como conclusién al presente capftulo, habré& de seﬁa;ar:a;gﬁna;
estrategia que nos pueda ayudar al deaarrollo'de'la_bénqégag-

Considero que en los afios presentes y futurces, las fuerzas'--'
vendedoras deberdn ir en busca de leos negocios y ho’ eaparar--'P

que el ptblico los venga a visitar. Un plan de adieatramiento?,‘f
deberd complementarse con el conocimiento teSrico de’ la entre"-

vista de ventas. Esta entrevista se puede dividir en clnco pa
805 gue a continuacifn enumero: ‘

1. Preparacién de la entrevista.- Determinar”ﬁqhelloé'uﬁ“f
pectos que le interesan saber a la banca y Eormular asi las -5
preguntas respectivas, :

2. Iniciacién de 1la entrevista.— Al ponerse én"&cﬁﬁaétdét
con el entrevistado, habrd que senalarle el objeto de ésta y-
sU importancia. ‘

3. Demostracifn del servicio gque se quiere vender,- Es —
importante siempre realizar una pequefa exposicifn en nuestro
favor para dar a conocer asi nuestro producto y resaltar sug~
ventajas.

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

5.~ Terminacifn y despedida.~ El haber dado upa buena im
presién vy sentir la satisfaccién de logro hace sentir la cer-

canfa de un triunfe por el cual se luchd.

Por filtimo, cabe sefalar que el adiestramiento tiene un prin-
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cipio perco nunca tiene un final._Una actuacidn brillante fren:

te a un cliente es la resultante de una 1arga, concienzuda y- .

constante preparacién; una brillante actuacién no Be improvi-

sa; es el corolario del estudio.y de la- pr&cticn, pero por---”*:

ser perfectible siempre tendra algunoa aspectos que:corregir.'
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vIiI.= INVEST[GACIUN DE CAMPO
VII 1.~ LO QUB PRETENDO DEMDSTRAR

S5e menciond en. ocasiones anteriores ln importuncia gue tiene-~
el brindar un buen servicio y 105 resultados de &ste, ya sean
para la empresa a para quien elta rociblendo ese scervicio.
Sabemos mucho'acerca-&é'lo que_pcdemos ofrecer y de cOmo lo -
podemos ofrecer, las contingencias que se pueden prescntar y-
los beneficios que podemos obtenur;'

Pero, realmente 2qué es lo gue picnsa el cliente? ¢se encuen-
tra agusto con el servicio que se le d4? ¢ha buscado por algu
nos medios la mejora de &ste?

Como he menclionado durante gran parte de este Séminario de In
vestigacidn; la banca nacid para darle un gservicio al pueblo-
y como consccuencia de ello se ha bifurcado tanto su esencia-
gque realmente da la idea de servir s6lo a unos cuantes 6 de -
satisfacer solamente algunas necesldades.

Investigar® entonces, a través de esta Investigacién de Campo
para conocer un tanto cuanto mis sobre la forma de pensar del
cliente, de la impresién gque fste tiene de la banca, de las -
situaciones gque considera que puedan ayudar a mejorarlo,

Mi intencién no es precisnmentc encontrar una férmula general
que se pueda aplicar vya no a todos los campos, ni tampoco a-4
toda la banca en general, sino enceontrar agquellos aspectos -~
que de una u otra forma sagﬁn laa circunstancins sean aplica— -
bles. : ’ :

El mismc rcmedio no scrd. pues,,siempre beneficiosc, por lc -
gue en la Investiganiﬁn renlizada au t:atan de abarcar puntos




‘que sean un tanto universales para que puedan cubrik la mayor
problematica encontrada en la banca Y porqué no, en empresas
que de-een tomarlo como propio.

Para conocer lo anterior, se determiné que la meior forma de-
lograrlo es a través de la aplicacién de cuestionarios en el-
que incluyese preguntas directamente enfocadas hacia la forma.
en que se recibe el servicio, los causantes de que se dé.de -
esa forma y algunas posibles soluciones gue, vuelvo a sefialar,
son un tanto generales. ’

Se clasificaron en primera instancia los temas que se preten-
den analizar para después realizar una serie de 2, 3 y hasta-
4 preguntas del tema segin 8e necesitaran. También se realiza
ron de tal forma gque no pareciera que se guisiese que sBe ‘con-
testara con determinada rcépuqsta y. por dltimo se les 4i6 un
orden convencional,

VII.2.- ELECCION DE LA MUESTRA

Para la presente investigacién de campo se dcterming que la -
Sociedad Naclonal de Cr&dito a analizar serfa Multibanco Co--'

mermex pues entre otras razones se prests para el presente -~
andlisis. S

Se determing entonces gue Multibanco Comermex, S. N. c.,'reuhia
los requisitos necesarios para conocer las diferentaa facetasf
- gue pueden presentarse entre &stas.

Conocemos gue para finales de 1987, Multibanco camermex, s N.

€., cuenta con un total .aproximado de 700,000 clientes en to- , 
da la Repdblica, siendo alredcdor.del 50%‘103 que’ sc oncueq——
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tran en la zona Metropolitana; 21,533 clientes entre personas
fisicas y personas morales presentan desde una cuenta de aho-
rros hasta inversiones y cré&ditos obtenidos en la Subdirec---
cisén de Zona 10, -

Las sucursales se encuentran distribufdas estratégicamente en
el Area Metropolitana y zonas aledafias agrupadas por Subdirec
ciones de Zonas de las cuales cuenta con 10. Cada Subdirec---
cién de Zona abarca de 5 a 8 sucursales repartidas geogriafica
mente segln la dimensién y necesidad de cada una de ellas.

Elegf para mi Investigacién de Campo la Subdireccidn de Zona-
10 gue cubre parte de la zona centro de la capital, por consi
derarla gue es la que presenta gran variedad en lo referente-
a las necesidades de sus clientes.

Esta Subdireccitin de Zona abarca las sucursales: Reforma, Be-
llas Artes, Insurgentes, Londres, Florencia y Nifios H&roes. -
La sucursal Bellas Artes posel un total de 2,319 clientes.

Me aboqué& entonces a la tarea de recopilar la informacifn ne-
cesaria para conocer algo de sug clientes y despu&s cuestio--
narles personalmente en la misma sucursal para detectar asf -
un sentimiento mds real.

Para esto, de acuerdo con el siguiente anflisis pude determi-
nar mi muestra:

Utiliz& en primera instancia la regla de cdlculoc para mues---
treo de sub-universos, elaborada por el Instituto de Mercado-
tecnia y Publicidad de Chrysler de Mé&xico, 5. A. Primero ele-
gl el tipo de estudioc a realizar para la investigacifn gue —-
nos ocupa, gue fu€ un tipo de estudio normal elevads, con un-—
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96% de confiabilidad, para lo cual corresponde una acuracidad
del 80% considerande & la acuracidad 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" en la tabla, despufs sc obtiene "P", {(que e8 el -
percentaje de sub-universo en relacifén al universeo), y auvtomi
ticamente se cbtiene "L", gue se multiplica por "H" y se ob--
tiene el ndmerc de perscnas que debemos entrevistar para que-
1la muestra sea representativa., (cuadro anexol.

Para conocer @l porcentaje del sub-universo con respecto al -
universo "P", fuf necesario saber el nimero de clientes que -
existen en la sucursal Bellas Artes y el nfmero de clientes -
de las demis sucursales, sobre los cuales se realiza este es-
tudio,

Por lo tantec, obtuve que mi universo es de 21,533 clientes y-
el sub«universo es de 2,319 clientes los cuales corresponden-
como anteriormente sefialé a la sucursal Bellas Artes por lo -
que los datos totales son: ‘

2,319/21,533 = 0,1076952 = 10.76% = 11t
= 96%
= B0%
H = 0.1025
L =979
Por lo que tenemos:

» 0w

ILL x H = nfmero de encuestas a realizar
{979) x ({0.1025) = 100 encuestas
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REGLA DE CALCULO PARA MUESTREQ DE SUBUNIVERSOS

- A% =1 H P L
- 50 90.00 . 0045 99 01 94
© 51, 90.20 .N049 98 02 196
52" D0.40 . 0054 97 03 291
B3 90.60 .0058 96 04 384
54 90.80 .0064 95 05 475
55 . 91.00 .0069 94 06 564
. 56 91.20 .0076 93 07 651
.57 91.40 .0083 92 Q8 736
"58° 91.60 .0093 91 09 819
59 91.80 .0099 90 10 900
60 . 52,00 L0110 B9 7
61 . 92,20 .0121 88 li.%l R‘S‘g“
62, 92,40 .0133 g7 13 1131
‘63 . 92,60 ,0147 86 14 1204
64 92,80 .0163 85 15 1275
65 93,00 .N175 84 16 1344
66 93.20 . 0194 83 17 1411
67 93.40 .0215 82 18 " 1476
68 93.60 .0239 81 19 1539
69 93,80 .0270 B0 20 1600
70 94,00 .0300 79 21 1659
71 54.20 L0332 78 22 1716
72 94.40 .0373 77 23 1771
73 - 94.60 L0414 76 24 1824
74 94,80 .0462 75 25 1875
75 95,00 0528 74 26 1924
76 95,20 .0603 73 27 1971
77 95,40 .06B0 72 28 2016
78 95.60 L0779 71 29 2059
79 95,80 . 0884 70 30 2100
BO z [-T02%) 69 31 2139
91 96,20 w1191 68 32 2176
82 96.40 .1388 67 33 2211
83 96.60 .1626 66 34 2244
84 96.80 .1943 65 35 2275
8s 97.00 .2300 64 36 23n4
86 97,20 .2793 63 37 2331
87 97.40 .3372 62 38 2356
g8 97.60 L4218 61 39 2379
- 89 97.80 .5289 60 40 2400
90 98,00 .6800 59 41 2419
91 98,20 L8919 58 42 2436
92 98.40 1.1953 57 43 2451
93 98,60 1.6734 56 44 2464
94 98,80 2,4513 55 45 2475
95 99,00 3.8400 54 46 2484
96 99.20 6.5625 53 47 2491
97 99.40 13.0833 52 48 2496
o8 99.60 33,9375 51 49 2499
99 99.80 166.5000 50 50 2500
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NVIT.3.~ CALCULO DE LA PROBABILIDAD DE ERROR DE LA MUESTRA

Para el c&lculo de la probabilidad del error de la muestra uti
lizaremos 1as siguientea fﬁrmulaa-

= Tw
s = MPa
-

donde:
exactitud en el tamafio de la muestra :
= desviacién esténdar

= probabilidad de &xito
= probabilidad de fracaso

N

varianza de la media
‘= error est&ndar ..
= total de la. poblacidn
= tamafio de la muestrq i

-

924 ¢ AT 0D
]

Lo primero es encontrar la exactihud en- el tamano de la _mues-- .:-
“tra (n'), despufs calcular la desviaciﬁn estﬁndar (s). POste---u,;'

riormente obtener la varianza de 1a media”(V ), y por dltimo -
determinar la rafz cuadrada de la varianza conrlo'que obtane--;
mos el error estandar (v).- . ERR I




n'

100

1-(100/2,319]

0.312

100 . 100 -

— = TI=G.04312 ~ 0,958 - 104.31

Vo (.89). (,11)ﬁ;'”

— - m - - - = 0,0312
: 100 . 10 . -
(0.0312)2 e .
£0.0312) 0.0009723
104.51 - 104,51  ° 0f0000093
Vv 0.0000093 = 0,.00305

Error probable de la mucstra = 0.30%
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VII.A.- cUES'rm_ﬂmiIo: -

1.~ La- Institucidn Bancaria donde realiza sua operacionaa 1e -

’ pareca que es. ln mejor?

—— -

';ser las causas de. ese retraao?

—

NEGLIGENCIA
ERRORES EN EL MANEJO ADMVO.
OTRA:
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-B.- Considera adecuadas las instalaciones de la sucursal?

9.-

10.~

11.,-

12.~

"13.-

14,-

15.-

{1} st () W

Le parece correcto el trato que se le di en £sta Institu--
¢ién Bancaria? '

{1} sI { ) nO

Porqué acude a ésta sucursgal?

{ } ME QUEDA CERCA { ) TENGO AMIGOS

{ ) HAY BUEN SERVICIO { } ME HABLARON DE ELLA
([ ) ES LA MEJOR :

Considera que el cliente conoce todos los servicios banca
rios y la forma como se manejan?
{) s8I { ) NO

Considera indispensables los servicios de una Sociedad Na
ciconal de Crédito?
() st () ko

Piensa Ud., que el servicio ha mejorado desde la Naciona-
lizaelén de la Banca?

{} sI () NO { ) IGUAL

Piensa Ud., que a través del conocimiento de la Banca y -
su funcionamiento el cliente COOPERE en mejorar el servie-
clo?

() sI () wvo

Le parece que el servidor deberfa tener mayor capacidad -
para la toma de decisiones y no depender asf en grado mi-
ximo de sus superiores?

() s81 () HO
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16.~

17.-

19.-

19.-

20.~

21.-

cémo considora gque se forja un buen servidor?
{ ) A TRAVES DE LM { } NACE PARAM { ) AMBAS
CAPACITACION SERLO

5i la Banca naci$ como una empresa para el Servicio del-
pucblo, considera que cubre con &ste propSsito?
() sr () Ro '

Pienga Ud., que la Banca estf interesada con otorgar un -
buen servicio?
{ ) sI () NG

La Banca realmente profundiza en las necesidades de los-
clientes?

tyst () Ho

Considera que la Banca recalmente vela por los intereses-
de quienes la manejan?
() 81 () No

Qué cualidades considera que debe de tener el Servidor?
De cada dos elija una alternativa ):

{

{ ¥ ABIERTO { ) ACTIVO { ) SERIO

{ } CERRADC { } PASIVO { ) BROMISTA

{ } FORMAL { ' ALEGRE ( } ATENTO

( } INFORMAL { } DESPREOCUPADO { ) DIPLOMATICO
{ ) CONSERVADOR { ) AMIGABLE { } EXTROVERTIDO
{ } CREATIVO { } RESERVADO { } INTROVERTIDO
{ )} TIMIDO { ) CONFORMISTA

{ ) PLATICADOR { } AMBICIOSO
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VII.5.- TABULACION

PREGUNTA 1.~

¢La Instituci&n Bancaria donde realiza sus Operaciones le pare
ce que es8 la mejor?

CONCEPTO CONCLUSION

51 29 29% La mayorfa de la gente no se en-
cuentra satisfecha con el servi-
" No 71 7% cio que la banca le otorga. .
Obviamente encontramos que hay -
TOTAL [100 |[100% mucho gque mejorar on las sucursa
les.
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PREGUNTA 2.-
LCOmo considera que es el servicio gque le brindaz su sucursal?

CONCEPTO CONCLUSION

EXCELENTE 5 5% Se considera gue el pervicio an-
BUENO 46 46% las sucursales deja mucho gue —-—
REGULAR k1] 8% desear y que por lo tanto puede—
MALO 10 104 mejorar.

PESIMO 0 0% El determinar que el servicio ~-
NO CONTESTO 1 it que fSe otorga en la banca es me-
TOTAL 100 i00% diocre no es del todo aventurado

y 8f se acerca mucho a la reali-
dad.
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PREGUNTA 3.~-

¢Las “fallas" que presentan los servidores las considera persg
nales?

CONCEPTO CONCLUSION
51 k¥ 32% Aquf se advierte gue no siempre-
el culpable de que el servicio -
NO 67 61% no sea bueno sea precisamente el
servidor,
NO CONTESTO 1 1 Se pueden atribuir a muchos w—w-
otros factores afn y cuando el -
TOTAL 100 100% servidor intente hacerlo de la -
mejor manera posible.
Existe algo detrds de &l gque no-
le permite eficientizarlo.
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PREGUNTA 4.- L _
¢Las "fallas™ que presentan los servidores las conslidera como-
consecuencia de la Administracién que se lleva?

CONCEPTO CONCLUSION
SI 12 72% Esta respuesta nos aclara un tan
to mds la nfimerno 3,
RO 26 26% El mal servicio que se da en la-
banca s¢ debe principalmente a -
NO CONTESTO 2 2% una mala planeacién y al sistcma
en genoral,
TOTAL 100 100% Hay gque encauzar correctamonte -

los recursos para gue se coordi-
nen y en forma fntegra mejoren =~
la calidad del servicic y &ste -
Be rofleje pogitivamente en los-
clientes.
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'PREGUNTA S.- .. SR
dle gusta y_ccnaidera apropiado que:el
- ¥ con log‘dem&a ‘clientea?

“

P :

;aerviddr.bromed con. Ud.,

conc_zpjro o

CONCLUSTON -

s1 o

. wo

;to_y sericdad por parte del ser-—

TOTAL-

‘vidor, procurando hacer sentir —
-\-_ tranguilo al cliente,

‘tento y encauzar hacia una dis--—
tracecisfn en el desarrollo de sus

funciones.

coﬁéiaerd'msh que nada que de
“ be ‘existir una relacifn de respe

" El bromear podrfa generar descon
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PREGUNTA 6.~ :
¢Considera dque se. :ardn mas d.l tiempo conveniente cada vez que

acude a una sucursal? o

ESTA TESIS HO DYBE
IR BE (A GiSLIOTECA

. CONCLUSION

CONCEPTO
o8I, ‘ULos clientes Biempre se quajan de
e f?que se plerde mis del tiempo con-

N0]7: ' veniente en una: sucursal, Es por-

e t_ — — "“ello que la mayorfa de las veces-

TDTAL' " 177100 “100% procuran evitar asistir a ellas.

Hay gue procurar agilitar y encon
‘trar soluciones como minimizar --—
tiempo 6 contratar mis personal -
para realizar un servicio eficien
te.
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PREGUNTA 7.-

251 contestS s8i a la pregunta 6, gCufles cohsidera'que pueden- .
ser las causas de ese retraso? o : C

CONCEPTO CONCLUSION

NEGLIGENCIA 14 14% Aunque aquf las opiniones se llg
POCO garon a diversificar un tanto --
PERSONAL 24 24% mis que cn otras, encontramos ~-
ﬁgﬁggg? 24 24% que principalmente aducen a la -
CAPACITACION 20 208 existencia de poco personal, a -
OTROS 11 1% errorecs administrativos ¥ a la -
NO CONTESTO 7 7% falta de capacitacidn del servi-
TOTAL 100 100% dor el retraso en el servicio,

5S¢ recalea nuevamente que as el-
sistema y la mala planeacién que
se tiene como los culpables de =~
la falta de calidad en el servi-
cio.

En esta pregunta, no todos los -
que contestaron No a la anterior
omitieron su opinién. - )
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PREGUNTA 8.-

2Considera adecuadas

las instalaciones de la sucursal?

CONCEPTO .CONCLUSION
SI 73 73% Entre las posibles coausas que en
contramos que podrfan ser consi-
NO 26 26% deradas como perjudiciales para-
- el buen servicio, sec determina -
NO CONTESTC 1 1% que la distribucién de la sucur-
sal es adecuada en la mayorfa de
TOTAL 1o00 100% los casos, no sin escatimar que-

sea necesario realizar pequefas-
mejoras.

No se considera como vital para-
el otorgamiento de un buen servi
cio,
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PREGUNTA 9.~

iLe parece correcto el trato que se le di en ésta Institucidn-
Bancaria?

CONCEPTO CONCLUSION
sI 64 64% Tambifn se considera que dentro-
de las posibilidades de cada ser
NO s 35% vidor la mayorfa de ellos reali-
zan el intento dc llevar a cabo-
NO CONTESTO 1 l% un buen servicic auncgue no todos
lo logran.
TOTAL 100 lo0% Se determina entonces, que dsta-

razén no es del todo la causante
de que suceda alguna deficiencial
aungue en muchos casos sa sefials
que no consideraban al servidor-
como el hombre id&neoc para tal -
funcibn.
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PREGUNTA 10.-

¢Porqué acude a ésta sucursal?

CONCLUSION

CONCEPTO

ME QUEDA CERCA 80 90%
HAY RBUEN

SERVICIO 12 12%
ES LA MEJOR 4 0.0
TENGO AMIGOS 7 7%
ME HABLARON DE

ELLA 0 0.0
NO CONTESTO 1 1%
TOTAL 100 100%

Claramente oubservamos quc cl acu
dir a una sucursal nace de la ne
cesidad y que la eleccién de és-
ta no depende de otyo factor mids
del que proporciona la comodidad
de la cercanfa. No e¢s ni con mu-
cho la mejor ni por la existen--
cia & calidad de su servicio.
Entonces, no podemos olvidar la-
urgente necesidad de que el ser-
vicio que se preste tenga cali--
dad.

No pucden existir s8lo unas su--
cursales con buen servicio y ol-
vidarse de las demis.
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PREGUNTA 11.

¢Considera que ‘el clientc conoce todoa loa servicios bancarios

y la forma cemo se’ manejan?

CONCEPTO CONCLUSION
51 5 5% Por ilustrar tan s6lo un claroc -
; ) ejemplo de lo descuidado que se-
Ho 95 95% encuentra el servicio: una de --
sus funciones es darle a conocer
TOTAL lo0 100% a los clientes los scrvicios ban

carios existentes, sus ventajas-
y la forma de manejarlos.

El cliente desconoce todo lo an-
terior. No conoce como se mancja
la banca y por ende, no llega a-
vomprender determinadas situacio

nes,
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PREGUNTA 12.-

dConsidera ;ndiséensables losg
nal de Crédito? - '

servicios de una Sociednd Nacio-

CONCEPTO CONCLUSION
s1 a8 ass Aln y cuando comionza a crecer -
la idea de que las Casas de Bol-
- NO 11 11% sa pueden ocupar el lugar de la-
banca, todavia se considera in--
NO CONTESTO 1 1% dispensable el servicio que #ésta
presta.
TOTAL 100 100%

Es por lo anterior gue hay que -
abundar en la oficiencia del ser
vicio,
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-PREGUNTA 13,-

ZPiensa Ud.,;qqe el
ci6n de la Danca?

sorvléiorha'ﬁéjbradé desde la Nébiqnalizn-

CONCLUSION

CONCEPTO
sI 1 1% uUn fenémeno ﬁue desconcerts a to
do el pueblo mexicano fué el de-
NO 63 63% la Nacionallzacifn Bancaria en -
1982. Se temi& mucho por el futu
IGUAL 36 i6% ro de €ata. Un futuro que se si-
gue viendo no con buenos ojos.
TOTAL 100 100% Esto se observa claramente cuan-

do la gran mayorfa opina gue al~
servicio se ha deteriorado con -
dicho fendmeno. '

Volvemos a la conclusidn de que-
as el sistema guien no coopera -
con ol mejoramiento del servicio.]-
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PREGUNTA 14,.-
¢Piensa Ud., que a través del conocimiento de la Banca y de su
funclonamiento el cliente COOPERE en mejorar el servicio?

CONCEPTO CONCLUSION
SI 8% 85% El cliente que conoce lo gue ---
pretende, coopera con mejorar el
O 15 15% servicio que se le di pues ayuda
a agilitar las operaciones y la-~
TOTAL 100 100% pérdida de tiempo se reduce y se
' comprende.
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PREGUNTA 15.-

ehe parece gue el servidor deberfa tener mayor capacidad para.

la toma de decisiones y no depender asi en grado mdximo de --:'

sus superiores?

CONCEPTO CONCLUSION
5I 90 90% Una forma que sc considera que-
puede -ayudar a‘agillﬁdr'el ser-
NO 10 10% vicio es ddndole un poco mis de
libertad al servidor. Lihartnd—
TOTAL 100 100% sobre todo en ciaxtaa .tomas de-

decisiones. Se considera gue --
con losg mediog tan nvanéédos -
con que cuenta, ne siempre es -
oportuno sclicitar autorizacidn
para clertas operaciones aunque,
que quede claro, no para todas.




PREGUNTA 16.=~

¢C8mo consgildera que se forja un buen servigor?

CONCEPTO

CONCLUSION

A TRAVES DE

LA CAPACITACION 55 55%
NACE PARA

SERLO 0 0,0%
AMBAS 45 45%
TOTAL 100 100%

Aungue se olvidan un poco dp las
cualidades intrinsecas de un ser
vidor, el capacitarlo para deter
minada funcidn es vital, pues se
considera gue debe de ser un co-
nocedor de su puesto y de su em=-
presa ¥y sl ademds reune algunas-~
cualidades personales 1o hacen -
perfectible. .

Mis no pucde considerarse gue ==~
por haber nacido se hard acree--
dor a tales responsabilidades, =
Siempre habrd que capacitarse pa
ra ello.
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PREGUNTA 17.-
8i la Banca nacié como una empresa para el sorvicio del pueblo,
¢considera que cubre con Gste propdsito?

CONCEPTO ' CONCLUSION
SI 30 30% hunque no podemos afirmar cual -
as el interfs que se mancia aho-
NO 69 69% ra en la banca. lo que sf es ——-
clerto es gque ya no busca satis-
NO CONTESTO 1 1 facer las necesidades del clien-
te. ‘
TOTAL 100 100% Al cliente se le ha descuidado,-
se le hn'releéédoé'QQﬁéata'Eorma
tan sencilla se bueﬁeﬁ pérdcr -
grandes contratos. -
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PREGUNTA 18.-~

¢Piensa Ud., gue la banca esti interesada en ctorgar un buen -

servicio?
CONCEPTO CONCLUSION
SI 72 724 'Esta respuesta puede malontender
se. Min y cuando la Banca esté -
NO 28 28% interesada en mojorar su servi--
cio, lo cierte es que la gente -
TOTAL 100 1o0% poco se puede dar cuenta de ello

pues el resultado de este inte--
r&s bien intencionado sefiala gque
el servicic realmente se encuen-
tra en decadencia.

- 01 =




PREGUNTA 19.- .
¢La Banca realmente profundiza en las necesidades de los clicn

tes?
CONCEPTO CONCLUSION
51 33 33% Se pucde decir que la banca cong
ce muyY poco rcealmente de lo que-
NO 67 67% necesita el cliente. Son sdlo --
unas pocas Instituclones quicnes
TOTAL 100 100% han llegado mds alld perc sin -

profundizar demasiado.

El cliente tiene grandes inguie-
tudes que le gustarfa quc le fue
sen detectadas y cxplotadas.
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PREGUNTA 20.- T
iConsidera que la Banca realmente vela por los intercses de -

guienes la manejan?

CONCEPTO ) CONCLUSION
) 4 48 481 Confirmamos nuevamente gue exis
te una clara tendencia hacia la
NO 48 4B% diveraificacién de opiniones so
bre quien maneja los intereses-
HO CONTESTO ] 4% de la banca y qué giro les da a
[2:1.1.1- 0
TOTAL 100 100% Realmente el cliente se encuen-

tra confundido de qué es lo que
ésta pretende.
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PREGUNTA 21.-

20ué cuvalidades considera que

debe de tenor cl sexvidor?

CONCEPTOQ CONCLUSION

ABIERTO 100 100% Este resultado puede denominarse
i 1001 Toos como cl del Perfil del servidor,
FORMAYL, 99 9% en el que cada concepto queda de
;gFggg¥28T0 g 0'2: masiado claro afiadiendo cn alqunos
TOTAL 100 100% casos un poco de ambos, como por
gg:ig?ggDOR é; ;%: ejemplo, gusta de que sea serio-
NO CONTESTOD 1 1% pero que presente un algo de bro
:?5230 102 102: mista, que no de una impresién -
PLATICADOR 84 84t despectiva. O gue también tienda
gnggNTBSTO 133 15%2 a forjar amistad pero siempre -~
ACTIVO 100 100% cuidadosce de lo gque diga y de lo
PASIVO 0 0.0%

TOTAL 100 | 100% que haga.

ALEGRE 94 94% En fin, que encontramos una per-
ggsggggggggno 2 0'2: sona formada un tanto por su na-
TOTAL 100 100% turaleza propla como otro tanto-
g:;gggkgo gg gg: por las necesidades de la Socie-
TOTAL 100 100% dad.

CONFORMISTA 0 0.0%

AMBICIOEQ 95 95%

NO CONTESTO 5 5%

TOTAL 100 100%

SERI1O 73 73%

BROMISTA 25 25%

NO CONTESTO 2 2%

TOTAL 100 100%

ATENTO 93 93%

DIPLOMATICO 7 7%

TOTAL 100 100%

EXTROVERTIDO 88 8g%

INTROVERTIDO 5 5%

NO CONTESTO 7 7%

TOTAL 100 100%
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1,- La Institucién Bancaria donde realiza sus operaciones le parece gque es la

mejo??
100 } |
75
50 41
25
%

5I No
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2.=- C6:t.\o considera que es el servicio que le brinda su sucursal?

NO CONTESTO 1

100

75 ¢

50 o4

y 0
.l LI Jo 5 &L
u.sﬁ_______iQf/g__eTZ_
BUENO REGULAR MALO PESIMO

EXCELENTE




- (6 -

e PV T i

que prasentan los servidorea lau'conaidarn peraonales?

3.- Las "faliag"

HO CONTESTO 1

100 -

75

50 4.

NO

5%
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de la Administracién gue se lleva?

4.- Las "fallas" que presentan los servidores las considera como consetuencia

100 |
75}
50 J-
0
25 ¢ o
0 (65

NO CONTESTO 2
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denfis clientes?

100

75 ']

so |

0

_‘\\\

5.~ Le gusta y considera apropiado que el servidor bromeé con Ud., y con los

ST

NO
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una sucursal?

6.~ Considera que se tarda mis del tiempo conveniente cada vez que acude a -

100 3
75 ¢ /0
0
50 L.
25 ¢
0
S/ 0
NO

sI
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7.~ 51 contestS sf a la pregunta 6, cudles considera que pueden ser las cau--
-

sas de ese retraso?

NO CONTESTO 7

100 3=
75 o
so
25 4
POCO ERRCRES FALTA DE
PERSONAL ADMINSTRATIVOS CAPACITACION OTRAS

NEGLIGENCIA
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8.~ Considera adecuadas las Instalaciones de la sucursal?

100

75

50

25

81

WO

HO CONTESTO 1
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9,- Le parece correcto el trato que se le A4 en &sta Institucién Bancaria?

100 4
NO CONTESTO 1
75
50 b
f 7%
25 ¢ 0 o
0

5I NO



y
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10.- Porgué acude a dsta sucursal?

100 =
NO CONTESTO 1
O
75 &
50
25 JP
7o 1%
\_/\ o o o _
Co%e CO°%s
ME QUEDA TENGO HAY BUEN ME HABLARON ES LA
CERCA AMIGOS SERVICIO DE ELLA

MEJOR
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11.~ Considera que el cliente conoce todos los servicios bancarios y la forma

como se manejan?

i 0
75 |r i
b
50 o /)
25 §
1 e=- J\U

sI NO
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12.- Considera indispensables los servicios de una Sociedad Nacional de =-—-

Crédito?
100 -+
NO CONTESTO 1

15 ‘+ {]

50 e

25 ¢

0 1%
Uu o .

ST NO
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13.-Piensa Ud,, que el servicio ha mejorade desde la Nacionalizacifn de la Banca?

75

A

25 o
0

5I NO IGUAL
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ue a través del conocimiento de la Banca y su funcionamien

q
to el cliente COQPERE en mejorar el servicio?

14.- Piensa Ud.,

100 )

75 ¢

25 ¢

5%

SI

NO
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15,~ Le parece gque el Servidor deberfa tener mayor capacidad para la toma de
decisiones y no depender asi en grado miximo de sus superiores?

100 o 5
/
(+]

ﬁ

SI NG
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16.~ C8mo considera gque se forja un buen servidor?

100 -+

75 L

50 o

25

0

o

B

CAPACITACION

[a—-%

NACE PARA
SERLQ MMBAS
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17.- si la Banca nacif como una empresa para el Servicic del pueblo, conside
ra que ¢ubre con &ste propédsito?

100 .

NO CONTESTO 1
75 o
50

5 4 0

NO
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18.- Piensa Ud., que la Banca estd interesada en otorgar un buen Servicio?

100 -

75

50

25

e

51 NO
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19.- La Banca realmente profundiza en las necesidades de los clientes?

100 -L

75 4

50 4

25 ¢

(=4

o




- ¥IT -

20.~ Considera gue la Banca realmente vela por los intereses de quienes la

maneja?

100 o

75 L

so L

25

0

o L

NO CONTESTO 4

51

NO



31.- Qué cualididen-considera que debe de tcnar al Sorvider?

T m

%
s0 L \\
25
' 0 127
| o,
LU o . i . % o WL
% % 1% 14 %
ABILTD FORWAL CORSERVAMOR Rilens) CTIRVO
CERRN INPOIMAL CRISTRNO PLATICADNOR PASIVO
0 CHETESTO 1D OOHTESTD 10 XTESTO
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ner el Servidory

JM U 12T

[REiS )
PLATICDY
1O OOHTESTD

Ej_zgz 0775 SR

sIRm ATE
WICHISTA
KO coreremo

no
Y 0T

200 XTROVERT 10
Br1aaTIn NTROVLITIDD

M) CTESTD




VIII.~ CONCLUSIONES
VIII.1l,- DEL PRESENTE ESTUDRIO

Dado entonces que el servicio es aquella accifn desinteresada-
que busca satisfacer necesidades en atencifn de quien se pres-
ta-y coadyuvar de esa forma a elevar la captacifn dc nuestra -
empresa y por ende su productividad, concluy¢ entonces gque fun
ciona como un vehfculo que ayuda a encontrar el aspecto humano
de nuestra organizacién.

La Banca, en reiteradas ocasiones senalf que surgif para satig
facer las nccesidades del pueblo y lo urgente de que sirva pa-
ra tal efecto. Al distraer su finalidad comienza a tomar como-
propios otros objetivos y as{ desviarse de su punto claveiel -
cliente.

Es entonces cuando hay que coordinar diversos clementos para -
lograr una mayor plenitud en el servicio que se dd: la empresa
el personal y el cliente. Todos ellos representan un papel dis
tinto pero que en forma Integra deben pretender el mismo obje-
tivo.

Siempre hay algo mis que hacer por las empresas Yy por nosatros
mismos, La diferencia entre una Sociedad Nacional de Crédito y
otra puede fundamentarsec en la calidad de su servicio Y no por
ello va a dejar de ser buena, pero la otra logra ser mis efi--
ciante,

Se dej6 en claro que la empresa debe de definir en primera ins
tancia sus objetives y la forma en gque debe de llevarlas a ca-
bo. Después, en la seleccidn gue realice del personal que cu--
brird los puestos de servicleo y, de la constante capacitaci6n-
que debe de proveerle para §u superacién.
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No hay que olvidarlo: el cliente siempre espera que se le dé-
un trate &gil y humano.

Se comprueba entonces la hipStesis que present& en cuanto a -
la necesidad de profundizar y tomar mids 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--
les de Crédito. Hay gque tomar mfs en cuentz las opinicnes del
cliente, hay que luchar mds por la superacifn del personal vy,
asimismo, hay que buscar cl beneficio de la organizacidn.

VIil.2.- PEL FUTURD

En la actualjidad y con base en una adecuada planeacisn, las -
decisjones que se tomen no deben de verse con la idea de obte
ner resultades inmediatos. Adem8s, no resultari f&cil reali=--
zar un cambio brusco; hay que comenzar con la idea de concien
tizar al propio personal ya existente. Siempre que se ofrece-
un producto se puede convencer a alqunos & muchos de su cali-
dad pero con el tiempo £l cliente conocerd la verdad.

Para ello,hay que cimentar muy sSlidamente nuestras bases. Se
debe de tener la mentalidad del "buen servidor® en todos los-
aspectos ¥ cn todos los departamentos. Al vender éste produc-
to, debemos estar realmente convencidos de gu utilidad y de -
los beneficios que proporciocna,

La Banca entonces, seguird rigiendo en &éste mercado y es por-
ello que hay que perfeccionarla. Hay que analizar donde se en
cuentra y hacia donde quiere llegar, asf{ comc 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 Socledad que tendrd el adecuado servicio al -
cliente se encughtra en el aspecto humano. La gente comprende-—

rd y entender& el porqué de cada actitud del servidor, pdrqué—'

el trato qua Be 1e as, porqué de los posibles retrasos, porqué
de los tramitcs que tiene que realizar.

El banco o laréudufsalléefa'el ﬁéjor o el péor-aeﬁéndiendo ;Qf. -
siempre del servicic que éste preste y aunque la gente no aban.

donara la idea de acudir al banco,_el mejorar el servicio ayu-
dard a incrementar las operaciones que Gste . tenga.. K

No es posible congebir gue una Institucidn que naci6 con la --
idea de servir al pueble ¥ a la sociedad ‘en general, desvie --
sus intereses. Considero gue el cliente merece respeto, debhe -
dejdrscle de tratar como si fuera una mfiguina o diferenciarse-
le por clases sociales, '

Al fin y al cabo una Sociedad Nacional de Crédito se debe al -
pueblo y por éste existe. : :

Ahora bien, la Sociedad se sentird comprometida porgue no hay-
otra cosa que resulte tan gratificante come el hecho de sentir
se tratado como tede ser humanc merece, con respeto y dignidad.

Ante un ritmo de vida tan acelerado como el que vivimos en el-
que lo importante no son los medios sino el fin, surge enton--
ces la incégnita ¢somos seres humancos o somos autSmatas? Zpre-
tendemos solamente resultados? gbuscamos productividad?. Ante-~
‘egtas preguntas mi Gnica respuesta resultarfa Zgqué es eosc algo
"migico" que se menciond con anterioridad?. Eso "migieo" que -
de cualquier forma caomplements el desarrollo de la humanidad.-
Algo que no se toca pero que se siente, gque estd ahf.
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$i el hombre piefde su dignidad, su calidad humana, dejarid de
ser HOMBRE pasard a ser un autdématas o un antropoide y ya per-
dido esto definitivamente se olvidardn los medios y de la so-
ciedad s6lo quedarin residuos de alguien gue quizo pero jamis
se interesS5 por los demis.

VIII.4.- SU IMPACTO EN LA ORGANIZACION

Abn cuando no sea cuantificable la calidad del servicio, siem
pre quedard la satisfaccidn de haber realizado una buena la--
bor, la cual seri recompensada por parte de la organizacién,-
y &sta, a su vez también saldri beneficiada.

Ganard la organizacidn porque la imagen que se conozca de Gs-—
ta, externa a la misma, siempre seri la mejor publicidad que-
le pueda dar a una empresa de servicio pues es diffeil reali=-
zar mercadotecnia de un producto intangible,

También saldrf beneficiada la organizacién porque se crear§ -
un clima organizacional adecuado, en donde la competencia se-
rd sana, en donde cada quien buscard su propio beneficio uni-_
ficado al beneficio de la Institucién Bancaria.

Un empleado motivado e interesado por su trabajo sera el me--
jor agente motivador para sus companeroa.

No puedo tener la duda de que el servicio, es el extra que se
necesita ya no s6lo en una Institucibn Bancaria sino en cual-
quier empresa de cualquier rame, en cualqguier sociedad.

Es asi, como el hecho de haber realizado &ste Seminaric de In

vestigacibén Administrativa sobre un aspecto propiamente huma-
no, fundamenta su objetivo en la nccesidad de gque el Adminis-
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trador no puede ‘éﬁnjenéf.se de 1a "éaﬁisfacclﬁ_h.-qua produce el-
trabajo, y sl €ste es bien realizado no existe recompensa con
que se le pague. . . - - . 0 L :
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