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INTRODUCCION 

Hoy en día. estamos as~iiend~ a ünp -~-topa de lransf~rmaclón y cambios vertiginosos; los 

sistemas de economía globalp•mníten la íiÍ:>re,~p~péfencra, yanó sóío a nivel ~cclonal. sino 

mundial y Jos empresOs que. no ·sepOrí .dO~.respUestO'·C eStá fra~sformacfón :se quedaÍán a la 

La ob~erv~cfó~ · d~. '·ª·-r~ali~~'d ;~.~(ü~! .. ·~~~·-~:~_ce .. -Pí8'gÜ~_ta~.ºs: á-~~é · pcid~~~S -~º~ª~- r:iosofros 

como profesionales de IÓ educo~~ónpora participar.;,; la réspÚ~sia (]todas esfás demandas? 

Creemos que el ,camino .~or récoi"'" es fprgo ·.y. sr11~oso: ip · éd~c_ación. es· el r¡ioto;,de __ la 

economía y 81 de~Orr~Ílo -d~-'.~n ~rs. -~e-,~ ·s~C1e~5ld Y de ''='s·~~·~:rzac'rc;ne·~ :que 'tOrmCr:1 pO~e 
¡ -- ;- ·. ~ :'~· 

::::::~dk>sos de ~er6i'~;re<:'nl,; -~~n~luyen que;• c~i~ véz m6~. r;:}~~~sos _de fós 

consumidores serán invertidos e~ la obten'Cl6n él~ se_r\.iclos dé c:Olldad. aún en periodos de 

estancamiento eccnÓ;;;ico'.'. 

La colld_ad e~ e1 s~l~i?. sÓI~~ pu~d·e,_ ~seguÍC?rse á:·tray·é~ _d~--U~a ~~ecú~da· ih!~g-r?,c:rón'·-~e lc::>s , 

recursos.- A_n~sO~~ ~-as··~~~spo~de·:~~bar~ c~·~:-~1 ·/~~~~'.·~~G~~~~;~~~~~~~-.. ~~,·-~·~-~\~s d-~ 
las que se puede exlra.;f mayor rlqueza. siempre que se le brfrid~ elJrato'~decuad6 a su 

• " : ' ' , • < ' ~·' •• - • ~" ' •• • •• ' • • ¡'" " " 

' '~·- ·:.: ·-,~, . 
no/uraleza. 

La capacitación en las em~~ias es un medio d~ dem~;lrod~ ~f~~flvid~d JCl;a ICJ r~rmación 
del trabajodor y ciébe r~;po~der a Íos demandes que génerb~-l~s ic6~í~~l~;e~;os cotidianos 

. .. ' - - " ·. ''· ··- :• ... ·.· ... 
y ~oveer los. elementos ~ecesorios para. ocompÓñ0r 1(]' lmp16ritad6n>,de la cultura 

empresoñal. 

Cualquier empresa que se precie de Ir ·camino o la excelencia. deb~ conslde.:Or de_n~o de sus 

planes y proyectos. como un factorde relevancia fundarrienlol, lo copacltaci6n del penonal, 
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considerando o éste _ úlllmo . como recurlo Indispensable poro el logro de los objefi~os 

lnstituclonoles. 

No obstante, poro corisíc:ferorto cómo tal~ debe reunir requisitos de UbiéaclÓn: calidad y en su 
.. _,_, 

caso conttdad •. Lo ca!'tidCid. de personal' ,¡;5 clé~nldo im prtmérá Jristan<":10 por cocia óreo 

organlzoclonal; "lsltucir ol p~isonal ~~ su ;~blco~lón ldóne~ es respo~iabiUdac:f del ¿,;ea _de 

reclutamiento y. seiecctó~i 1.:. éalldad
0

- de~é· s~/ás~~urod~ --~-el óiea de -capacitación, 

orienta~d~ pr1~,;,:ci101men1: ~us ~s1~~rzos a· 1odr~r -~¿~- e1 r>e .. aná1 aciciu1era _ º- macimque. 

según·~~ª e;~as~;:·l~f~~'~e~ ~aCt~-r~s co~~ucfl~Óle~: 
Co-nocÍmle~;;,;, Q¿e ~I trCbojodor sepa hacer sus labores. -

Habilidades: Que el trabofodor pueda hacer sus labores. 

Actitudes: Que el lraba)odor quiero hacer sus labores. 
- . 

la consdldoclón ideal de estas tres facetas en una persono le permite alcanzar un grado 

óptimo -de colldod en su labor diaria. lo que o su vez avala o garantiza un buen nivel de 

realización y una adecuada Integración dentro de su grupo de trabajo. 

Estamos convencidas de que la copacitoclón. que es una porte del proceso educativo en lo 

que nosotros, los pedagogos. participamos ampliamente día con día. contribuye plenamente 

a fa insfauroclón de· cualquier ca~blo planeado en benefiCio de una empresa, yO q~ el 

principal artífice del cambio es el ser humano y el sujeto de estudio de la _Ciencia de la 

Educación es el mismo. 

As!, asistimos y participamos e_n lo puesta en marcha de los mecanismos que hacen mós 

eficiente Ja labor de,pria -~¡;;p-reSO y que QorontJzan su permanencia en el mercado,· cOmo son 

la productlvida'd, la cálld_od total •. etc .. y en _el presente trabajo a Jo que consideramos 

fundamental, al servicio. ese lntánglble por el que como usuarios luchamos cotidianamente Y 

que perece haberse perdido c:fe v-ista en muchas portes. princlpolmenfe en los instituciones 
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que se dedican o comerclclizarló y concretamente en los bcncorics de tonto trcdlcl6n en 

estepcis. • 

Es de. lmportonclo 'prim()[dl(li.'• paro podei' ~slcbtecer; nuestros · concl~slones, cónsld~rcr 
también los c~mblos op~r;dos pe; estos' lrnttlucl~nes. qJe han ~éctado notoriamente su 

copc~ldcd .de resp~~;;~·~·1cis~x;g~~c1~icre6lentes y ;;c;mbklntés~Ei 1bs·cll~ntes. ··e1 b~en ', .. ' .. - ··- ··- : ·- .. ' - ... . .. 

trat~ ha caído ~ri d~~iiso ~~ ~1~~nás brdéi;,~c1~n~s. erJqu~J i:s.·J~C] de 1as ~espuestcs que 

pretendemos obt~nercciri~sto íñvestlgccÍón: 
;·v 

Nuestra propósito e~ c;;;,,¿,;;;b~Í'qú~ en ~ln~~tuc1c>~e¡ b6ncarlos de México el cliente no 

siempre re.clb.e .81,trcito é¡ú~mer7ce~ ~~~º·elemento báslc() en 10 sut>51.iten~io de un negocio 

y, por tenlo'. propone~~\'"ª ÓltemallvCI profe~ioncl poro. pcilic.lpár activo y contundentemente 

en un .cambio plC:.'n~Ódo i1bé:ro c~ltu~~ de s;v!c!o. 

Con esto finclida~ no; cb¿~c;,,d; ~nc;poÍm~nle o dcsfuenles de Ínlc;,.,,a~lón: 
lr1ves1igaC~6~_-, étc:;;dumeftt~I_, basada en· .. diversas e~fudios de· reconocidos· autores tales 

como: Ccrlzon. Albreé:ht. BÉ>ny. Romero ae.tcncourt. ele., que nos permitió lo obtención 

de un. morco teórico compuesto por tres temas: Lo Empresa y sus Fines. Culturo de 

Ser\l!clo y Educación y Copocitcclón. 

Investigación de campo. que consistió en lo cplicoclón de un cuestionario de opinión 

poro evaluar el sentimiento del público en general con relación o Jos servicios bon.cerios 

obtenidos, mediante uno muestro conformado por 200 usuarios bancarios, 

Los datos obtenidos fueron analizados estcdisttcamente para obtener incidencias. de 

respuesta. 

Con respecto a lo investigación de campo. cabe . aclarar que· no _pre~ende . se~ 

exhaustiva y representa únicamente un esfueno Inicial. que cada !nsll!uclón. Interesada 

en e1 camblo a una cultura de servicio debe profundizar en relCCtón~ :~- sUS -pr~p[os 

clientes. Las pñnclpales limitaciones a tos que nos enfrentamos fueron: 
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La diver>ldad de Instituciones bancarias 

El gran número de. usu.arlos bancarios existentes 

El. poco interés .de la: gent~ · po~ parllCipar, que puede deber>e a varias razones 

com<?: contafnismo, ·apatíá. descon~anza. témor a cór:nprometerse, Í'enuencla para 

oportai su tÍ~~P~, ~te. 
Este trabajo est6 cor,;pú.;.¡;; por ~uatro témas.:1ós tres prlm~ros Integran el marco teórico y ~I 

cuarto .la derl_;~ciÓ~pr~ctÍi~. ~i~s ie~~s ~~rÍ: 
l. La Em~re;a ~ su; ~lnes! Ab.;rdcd~ e~ primer lu~~r. ~a~a ~blccrnós den~6 del c~rítexlo 

2. Culture de sé,;_.lcl.;: Que'c.;rr~sponde al punto alreded6f del ~úcl p,;,tend~mos dirig~ la ' 

3. Educabión y'é;ápccitaclón!'C:omo corolano de. los dos c'interiores. ya q~e pÓrc poder . 

apoyar un c~~bl~ 'a tra~é; de I~ ~0:pccifa~lón. é;t~ d~be. ~um~lf; c~n toci~~ lo~ 'li~es, los 

~~di~~·~ laS ~~~~i·~~o~l~S ·d~ 1~:-~d~6~'C1ón. 

4. lnv~sllg~clón.de ~crn~~y ~1;E!má~iv~ pedcgÓglca: llerÍe ca,;:,~ ~~cin~.;d de'!'º'~ª' que . 

hay u~c necesidad urgente. de cambio y, con ello. proporelÓf'!~' u11a.cltemcit1va parci 

favorecerlo. 

onoliz~; las ~e~~~J~s ·~~e:~~-:~~~~~~~ a-cult~r~· ~e serv;clo pu~d~-'opo~ar1es. y O 'pOrti~--de ello. 

encamine~-~~~ e~f~-~,~~~<~ I~~,~~~~--

.4. 



CAPITULO 1: LA EMPRESA Y SUS FINES 

l. J. La organización 

Desde su aparición, el hombre se ha caracterizado por un continuo Intento de 

trcnstor:mor a la naturaleza para lograr una mejor adcpfaclón al medio. A trCvés de la 

historia. se ha comprobado que este nn se logra de una manera más ~tact~va cuandO 

el hombre se une con o Iros para alcanzarlo y asl safisfacer sus necesidades •. Es por esto 

que surgen lc:is organizaciones. 

El término organización tiene dosacepclon.¿s: 

Ún fi~ detemilna~o. ·• 11). ;---" 

Este últlmo significado s~ró al que nos referfremoS' en el presente trObajo; 

1.1 .1. Dennlclón de organización: 

Según Heberl G. Hlcks,: "Una organización es un· proceso eslructurado en el cual 

Interactúan personas para alcanzar objetivos". · 121 

Femando Arias Gallcla dice: 

las organizaciones son unidades sociales creadas 
deliberadamente a fin de alcanzar ob)efivos especificas; 
paro ello cuentan con !res tipos de recursos: 

· (1 J i;!r.. SISK, H .. ~. Adminjslración y Gerencia ele Empresgs. p.205 

· 121 HICKS. H .. Admlnlslrac!ón de Oraanlzaciones p.46 
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• Moterioles: dinero, moleño primo. equipos, etc. 
• Técnicos: procedimientos, Instructivos, efe. 
• Humanos: hobilldades. conocimientos, experiencias. 

motivación. solud, etc.. de los miembros de· lo 
organización.· 131 

Somuet Romero Betoncourt menciono to siguiente definición: 

Organizar es coordinar los octivldodeí de ·todos los 
Individuos que forman porte de uno Institución poro el me)or. 
oprovechamfento de Jos elementos materfales, ecOnómlcos 
y humanos en to· reolizoclón de tos fines que· to prciplo . 
Institución penlgue. • (4) · .- · ·· -. · 

Slsk y Sverdllk dicen: 

Así como· entidad,.- u~d·.-orgonlzoclón-. es un grupo : de 
persono$ f~teQradc:s en· .una relación. fÓ~~I POra alcar:izor 
metes orgoniza·clonoles.': (5) . . . 

En los cu;tr; defirÍí~lori~ise ~~ed~~ obs~rv~r té~lnos co.múríes: 

Ob/etiv~S: !oda argon1z6~1ónbusc~ unfin: 

Individuos: paro qu~: hoya ,·orgonlzaclÓn se. requler~ lo pcirticlpoclón de 

personas. 
' . > . ." .. ---··,<:·-._:·)'_ •>"> -- ____ :_·._.: '-· - <··_.-_ -

tnterdep~~denc1a: l'."iqú~ l':'sper';~nasp~~íento~:iirnuaclanes.que par si solos tes 

lmpld ... ,;;c,llsface;~us n~~ ... ~ld~des.·.···· ·; . ,_·.··. ·· ..... -: . .'_<<"> .·\;_.' :· ,_.._,,- .. _, 
Recursos: son los fT1edl~i Útillzados pÓro lograr tos ob/elivos. 

Es lndlspensa~le qu~ ;od6s es;o¡ '91~?.ientos se ;~loc16ne~ entre sí 

poro formar ta orgonlzaclón:' 

· (3) ARIAS GALICIA. F .. !\dmlnlsf¡ac!6n de Recursos Humanos. p.49 

· (41 ~ROMERO BETANCOURT. S .. Pdnc!plos Fuodamentqle1 de lg Mmlnlsfrgclón de 
~p.54 

· (5) ~ SISK, H .. gLg]. Adminlitr0clón y Gerencia de Empresas. p.205 
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1.1.2. Origen, naturaleza y fin de las organizaciones. 

La formación de ull': ~anlz~clón ob~d~ce ÓI 1;,.tlnfo greg;rlo .del hombre. p~ el 

cual busc~ re.1.acl~~-~e--~~n:_:~~~~:-~erS~~as -~ara ~ume~far Su ~~~Ocrd0d. Íedu~ir el 

tiempo requerido ~ra ~1cián~~/L~~ "1~t~:Y 6~ro:i~h~r el c~~odmlento ~cumulado 
de gene;~~o~·~~---a~_f_~~~:~( ':/;: .. 
Mediante les ~rgon1z6~1o~es, ~I· florrlb~e bUsc~'¿;(;¡;;¡,: ~na ~""~de necesidades físicos, 

emocionales. esp1r11llo1es. 1n'ie1éituoie;. econ'ómlco;. éí~:.., .· .:. . . ' - .. ' ' ' . .-· . -.- •' ' ':(·.~" 

Chester ª<:>rnc:Írd lndlcobc!;•cüando ··dos' hombres frob~)on )unto~ i:>ar':'l m<>ver iino 
_.,, .-. '.":: ... -

roca. estón aume~táiic:lo' sus iúerzás Individuales al unirlos; y of'.reconocer esto~ 
- .-, ___ ,·.+.- · .. , .. -; .'.',.,>-· .. (,'. -:'(•, .. ' ',.-':. 

deliberádamen!e forman ':'rlº.organlzaclón'.'' (6f 

Cuando ll~~ p~~on~'.se ~fllla a· u~o o~anlzaclón. busca obtener uno recompenso 

que Justifique· fos ces.tos ·y' e.1 esfuerzo de su partlclpoclón; si esto sucede, to 

organización es próspero, dado que reditúa mós volares de los que fueron Invertidos. 

Cuando se logran juntos los objetivos lndlvlduoles y 
orgonlzaclonoles se hablo del proceso de "refuerzo mutuo". 
Este, explico un punto que es cenfrol poro la comprensión 
de la vide y el éxito de los orgonlzociones: éstos se 
beneficien cuando ayudan o los Individuos a alcanzar sus 
obJatlvos individuales, y en forma similar, los individuos se 
beneficían cuando ayudan a las organizaciones a alcanzar 
sus objetivos organizacfonales · flJ 

En este sentido, se puede decir que los orgonizoclones existen porque ayuden a sus 

Integrantes a obtener sus objetivos personales cuando ellas alcanzan con éxito los 

suyos, y en la medido que la persona obtenga sofisfocfores a sus necesidades dentro 

de lo organización. se ldenfificaró mós con ella. 

· (6) ~ HICKS, H .. Administración de Omonjzaclones. p.37 

· (7) HICKS. H .. ~. p.98 
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la esencia de la organlzaclón es el elemento humano. aun cuando todos los recursos 

son Importantes para su subsistencia. 

Toda organización puede considerarse como un sistema: o 
sea. como una serle de elementos cuya interacción 
dinámica e influencias recíprocas te hacen conservar un 
cierto estado. mismo que se altera cuando cualquiera de 
los elementos sufre un cambio. · (SJ 

P?r tanto. es ímportante que todas las áreas de una organlzacl6n funcionen de. 

manera adecuada para lograr un equlllbño que permita la permanencia y desarrollo 

tanto de la organización. como de cada uno i:fe sus lntegrant~s. 

1.1.3. Clasiticaclón de organlzocion.;s 

Dependiendo de su es~ctu;iJ, ias org~nlza~Íorie~ pueden dosificarse en Informales y 

- formales: 

Organlzaclo~es · 

obl~livos son flexlbi~s~ ~Óco definidos. 

Ofganlzaclone¡ to;~~~•: Su estructura. actividades y objetivos s: en~u~ntrc:m bien 

definidos y claram~nte especificados. Sus miembros participa~_ cÓn~Íen;~m~~le y _su 

esfuerzo se encamtna a 1a obtención de obJe11vos comunes. Generó1,,;ente surgen de 

la planei:s~ión y buscan su permanencia en et tiempo. 

SI las organf~aclonas pierdan sus caraoteñsticas de estructur.o, .pu~d9~. c'o~Vártfíse ~fo 

formal a Informal o a la inversa. 

Según· Hlcks. las organizaciones pueden clasificarse de acuerdo 'C'.l 1as relaciones de sus 

miembros en primarias y secundarias: 

· (B) ARIAS GALICIA. f .. ~ p.49 
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~rfmartas: se corocterizon por reloclones penonoles directos y espontáneos. Sus fines 

son satisfactorios por si mísmos; 

Secundarlas: Las relaclon_es son Intelectuales. raclonalés Y._contractuales. TI~nden a ser 

formoles e ímpersonales con obllgaclonés expllcltamente definidas •• (9) ·. 

De acuerdo con su objettva principal les organizaciones se claslflcan en: · (101 

OrgÓnizaclones de servício 

Organizaciones económicas 

Organlzoclones religiosos 

Sociedades Protectoras 

Orgcnfzcclones cubemamenta!es 

Organizaciones soctal9s 

El tema que nos ~CU~a s_~·:en_cuent~O e~l"J'.larc~d~· por su.·e~tn.1ctu.~-d~n~ de.las 

organizaciones formales. e;, cuento.~. los relaciones de sus mr~h1bros ln,,.;ersa en las 

organlzac;~~es·_:'.~~~c~~-~~ri~,~- --~-_:: '?.~sp·~·cto_~, a --~~ -_- ·o.6j~ti~-~ ·. ~~.:':·.1~~:'.~--~~~lz~~lones 
econó~tc::Os; _qu~·So_fl::~qu-~IÍ~s-9~~ Pr~p~-r~!;,n~_'.l'._~ien_~~ }'. -~ª~'~~~~ ~,.-~~rfibJo do un_a 
formad~ p~Qo. -.-:::.··.· ,.-.. '·· ·· '.-· :-:· 

Por estas C:or~ct~ñsti~as. nues~Ójobjet~ de esl~dlo recibe 

empresa. lémllno: ~ú~ ¿llliz~;~'1,6s ~~ I~ s~~~;iv~. 

r.2. Conceptos de em~sCI> 

también el nombre ·de 

La palal>ra e~p;~so vl~ne :d~I latín '1mpréhenso", que quiere decir 'fomado", cuyo 
· •. ·.'o ,;,:' :·:;. .: • ., 

sentido e_s la ?ccíón de emprénderoígo que ímpllca Un riesgo. 

• (9) !<fr.. HICKS. H .. ~ p.46 

(10) lblQm¡. p.47 
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Sin embargo, tiene un significado mas prnfvndo. por lo que. mencionaremos 

definlclon"' desde cfrterentes puntos de visto poro obtener uno vlsl~,mas ompno; 

Dlcclonailo de la leal Academia Española: 

1.a empresa es lo enlidad lntegoda po< el copita! y el ~~:· como·,;;;,,""" de 
• ¡" , .,-.··- -··.-·.. ' - -

producción y dedicado o octivldodes lndusbioles. • rnércO:O~ o .·dé. Pf;erl0clón de 

servicios. con fines lucrativos y lo consiguiente respÓnsobl~.;:C ( 11·1 '·· 
~- ~' ·~ .. 

Concepto Juñclc:o: f <e 
"Cosa a sociedad mercantil o induslriol fundada Pa,o ~prerlde< a llevcr a c_abo ... 

negocios a proyectas de imporloncia. obro ó deslgniÓ lev~ a E.r..Ct;), .,í;'e.?ecial 

cuando en él Intervienen varias penonas."· ( 121: 

los aspectos juridicos de lo empresa se ~ncúéntron regic;m~~lc.do; ~n l~'canstilVclón 

Poti11ca cte los Estados unidos M~Jddorioi; qÚe gc:ÍrOntizQ e1 ;k-,~íi;, ~ piop¡edod, sú 

Coneeplo económico: 
. ·;·~;:·> .. ·. 

'to empresa es uno unldod de pnxlucción' de. bienes 'y servicios Pára Satisfacer un 
~ L 

mercado." · (l 3) 

satisfoctores encaminados a obtener un ~lo ec'OnóiiiiCO. ~--: 
:c.._t·:: ___:::--.:·~ , .. < ' 

Conc9'110 admlnldrallvo: ' .·.·-~ .. · __ :-/·_- --

"Grupo social en el que. o través de la admln!str0é16n' del coPital y' el lrobojo. se 

· ( 11) ~- MUNCH. G .. lli!L, fvndamenlas de Admi!J~trgC¡óO'p.~2 

· (12) INSTITU10 DE INVESTIGACIONES JURIDICAS. DicciÓnorio Jvridico Meiicana p. 1262 

. {13) Qili!Q. REYES PONCE, A .. ¡t,dmlnislroción de Empresas eárte 1, p. 7~ 
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comunidad."· (141 

Este concepto busco obtener el mej0< provecho de los elementos con que cuento lo 

empreso a trové< de uno bueno a"dmlntStroc!Ón. que se i;>oso .rundQmentolmenfe en 

un adecuado ejercicio del mondo. 

Conceplo soclológlco: 

Lo empresa es uno unidad resultante de los eÍ<igenélos el~ 1;, com~n~od ~ vi~ y de 

la fnterocc1ón de Ideas y de Jntereses·que·se reaRzcn·:,en· ·~,í~--:~ci-:alCa~ar-·lm 

desarrollo social. · 1151 
,._, 

·::. ::: : ~--, 
, :,1 ·~ ., .. ;,, - ,,. 
, ·-5¿; .;. • 'I~ . . ,·,' '. ' 

Analizando los conceptos anteriores, nos dame; i:ue':'!ª ~~\.le cc;iéto d:.SciPuna define 

la empresa desde su particular punto d~ vis!;,: ci;¡, bb;e~~i;,'¡:,~ ~J~i ~I ~~!~~~ jurídico 
'' ~-· ' -.. ~_:.:/:':". "> ... ----~;- b ---~-: }:' -.;:_f '. . - "' 

contemplo el morco legal en el qua se desOtTollo fa emp-eso: el económico. los bienes 
. ' . - . - ·-- '· ·, ',;, . ..,, -. '; -¿_¡,_; . -,~ ~·-- ·' ,:,-.~ . . ., ' 

que produce: al social. los personas qUe 10· tOnilO~-y:;1_0drOióistr?flV0.-1a fOteiaCCión 
:·:·, :<~:-· --:.-\:::1,=« 

de lodos estos factores. · 

Considerando que todos e;tos aspecto; se dan e~ sti ~onÍci'r.d.;~¡ón, ~~os decr 
que empreSo es_ la ~organli'ciclón dé· fecUrlo_S_ ~¿~~~:~.'.'~~~ri~;~~-:~"~-~~icos.· (¡ue · 

-""~<~- \'._,··· 

adm~nisira~os _ ad~Ü~":1ent~· Y _.de-~~- ~~- url_-----~-~~·o·: ~~1;: -~~·--~~-_Y 

servicJos destinod~s a: SatisfaCer ~Íos. -~~~sid~~~, l~~Avid~1~:·:-.d~--; ;,¡~-- '~~· 
conlribuyefldo al desorrollo de lo comunidad. y redil~anda un. be;,.,fic!Ó eco;,.,;,,lco o 

malerial o ius lntegranfes. 

· ( 141 MUNCH. G .. §lg].. op. cit .. p.42 

• ( 1 S) dr,. REYES PONCE. o~~ p.77 
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1.3. Objetivos de lo empresa: 

Los objetivos don sentido a la empr~sa·ya ~ue .son su ·razÓn de ser y ºJe ·dan Ja base 

para su funcionamiento. 

Munch y García· (16) señalan que ~os'of?jetiv~S:o.~iop6si~~s d~ la emp~sa act~a~ 

dentro de un marco social e JnfluYen c:l~;~cta~e~t~·en'J6 vida del ser· humano. 

fdenfifican tres tipos de valores instit~Ción01eS: E~ÓrlóOliCOs; s~~iales· Y técniCos. · 

relrlbulr a Jos lnversJanlstas 

pagar <? los acreedores 

Sociales: dirigidos a colaborar con el bien común.· · 

satisfacer con colidad-ias ·n~6~St~~d~¡ de¡~·~· ~~~sumid'ores. 

crear fuenles de trabaÍó y corÍsuml~ maÍerl~s prlnJ~. 
pagar Impuestos para el ;osle~J;,;J~ríto de servlcÍospúbllcos: 

proteger al medio ambiente y I~ i~1J'd'.~e Í~s c<:l~;;;~ldor~s. 
r•cnlcos: Enfocados a la optimlzaciÓrÍ cÍei Ja teciiéíio9ra: . 

·-, -,·'· ' " 

actualizar permanentemente su. téén~logíCI parc;i la prClducclón; 

propícíar la Jnvestigací6n busca~d~ ¿~·cj.;~~~olk> t~criolóaíco o nivel nocional. 

Agustin Reyes Ponce distingue Jos sfgufentes·Ó~Jetivos den~o' de la organización:· (17) 

Objellvo1 d• Ja empresa: 

fln Inmediato: produccÍón d~·bÍ~n:s ;,~,~~r61~s ~;a Un mercad~. 
fin mediato: lo que la em~esa s~ pr~~on~ ~lcanior' a través de Ja producción 

de bienes y servicios~ 

• (16) !<Ir.. MUNCH. G., ltls!!.. ~ p.47. 

· ( 17) !<Ir.. REYES PONCE. A., ~; p.83 
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Rn•• del empre1Cllfo: Se refieren a la motivación de éste para crear y mantener la 

empresa. es decir. obtener un beneficio acorde al esfuerzÓ·~ ca~ltal invertid;;, 

Rn•• del penonal: Forman parte de los motivos personales que 'cada integrante de _la 

empresa tiene para prestar sus servicios ~n ell~. ~~~~·-~;~-e'd~~ ~~~- J~a ~~,~b~'clón 
". -~.;'_ : ~~ ·: . '··< 

adecuada, superación personal, recorioélmlento, etc> 

Cuando la empresa busca s~.Hsf~cer 1b;,;~~~~:~,~-~~~ri~~~~f~-.. ~·~;~b~~~a~~s.' pOdemos 

hablar de obJetlvos comun~s, )i~e ;;;,~1(.;'~~ ~~,;· ~~dlnaclÓ~ , 6~~c~6da entre 
~· .. ~. -

trabajadores y empresarios, derÍtTO de IÓs éÚÓles pode¡:.:;os me~cionar: ' 

mejorar el rendimi~nlo d'.eki ám¡:;resa y;'por_t?nto:'eldel t~cl::Í_ajadÓr; 
aumento en procl~ctt~id~d q~e r~du~ctri en'u~ b~nefi~IÓ pa;:a los emp;e5arlos y 

-, --} ·. ~-='/> ~':5'Z ., :·.-.;. :_-~,_--. ··:~· . " -. ·~ -~-- ,-, 
trabaJadores. ~· :. : · · · · 

seguridad y perm_an_en_cl? •. ( 18) .: _,,.,: .. " •;-;- :": . ·,:. ,;;. :·, ... 

Adiclo~~-lm~n!~· ,··~Í;_~~~~~~~~-.i~~~~~ ~-~qÚ·~·-;:16_ '.~~~~~p-~~~~ ;c~b~·{ ctei-toS · obje,tivos 

personai~~. -~~m~:-so·n un~··;~~Un_e~;:Jdó~·-a~de"cú'~d~.'.)'.:rr:l .1r·a¡o··d1~~0.·de·su·.cand1~16n 

humane; ind~p~~cÍenCia d:s~ ti~~,~~~ondv ~1J./q~.f s1,nd.5-dn cubiertos, dificilmente 

pe.rmi~ir~O que ei tiabajód~r·~~tre~ue tódo~;¡:, ·e~rU'era~-"~ .. .:,~·empre~~·~-
·. . - . ' '~;,--. - ·~:· -.· ' . - .. · ··\_;,_ -, ,,.,., '. '' -..- .·-"y;,::" '" .-·· ... ·.; ,;- .. -

Femando 'Arias GaÍicla "r'ni>nci1~naqJe 16s-abJet1vos"de la-empresa kimblén ¡:iüeden 
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dividirse según los grupos de personas a quienes las bienes a servicios de Ja empresa 

saflsfacen. de acuerdo con el siguiente esquema:· I 19) 

Obleffvo Jnlffluclonal Gru•o a aulene11allslac• 

Producción y servicio • clientes o usuarios 

• miembros de Ja propia organización 

Social • coleclivldad 

• gobierno 

Económico: • acreedores 

• duenos a· accfonlstas'en su caso 
·-~ .. -: 

. ~'misma organización' 

Esquemci 1: ObJellvos lnsllfué:Jon<lle~:' •· 

Aun cuando esta labia "1ü~slra 'una cÍ1~1s16n> es nec;esarlo que para el cooeclo 

funcionamiento de Ja émP,~sa. ésfa se ·p,.~é;~~~ por cubrir slmullóneamente lodos 

estos objett~os. 1~ ~J~ ¡~;lill~cuó su permo~encl~ •. 

~~s - ' - - - · .. _ .. , . ; 
Conclblerid0 ·«a·.\1a··:.orga·n1zOc16il cÓmO' un, sistema cOmpuesto ·po~·- partes que 

. lnle;<J~tÓ~r~d~:,~<J'co~in?da ??'ª f~ncl~~r~ p~d~mos ~bservar·q~e ésta se 

comparí~de variasºsúbsisten:ias que son lnferdeperÍdlenfes entre sí y necesarios para 
i __ ._ 

(19) ARIAS GALICIA; F .. Q12&]1:, p. 23 
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French. y Bell· (20) nos muestren lo eslructuro de lo organización, o través de los 

subsistemas que lo Integren, representados en el siguiente esquema: 

Subsistema de FIONIEIA EXTEINA 
Presiones, demandas expectativas 

lecuno1 humanos, tecnotóglco1, motertale1, financieros 
Economía, Mercados 

Sistema lnlfltuclonat, polillco, socio! 

Subsistema de 
TAREAS 

Programa de trabajo 
·· fllni:lones 

Afrlbuclones-Papeles 
Respons.abllldad 

· ·Tareas 
Actividades 

Subsistema 
ESTRUCTURAL 
Subdivisiones 
Polftlcas, Normas 

Comunicación. Información 
Autorldod, Jerorquío 

·l'levlslón, 
Ploneación 

Coordinación, Control 
Solución de Problemas 

Proceso de decisión 

Esquema 2: la Empresa cama sistema 

Subsistema de 
TECNOLOGIA 

Equipos, M6qulnas, 
Instalaciones· 

Procesos . 
. Métodos · ,.:.:· 

Conocimientos TécnicoS'··, 

Subslstema 
HUMANO SOCIAL 

opacidades / Hobllldades 
Liderazgo ffllosófico/ Estilo) 
Premios/ Recompensas 
Evolución Justicia 
Solución do conlllctos 

Compor1amlento 
Relaciones 

Sentimientos 
Valores 

Status 

(20) gg¡¿g .• DE FARIA MELLO. f., Pesgrrolla Orggn!zgclongf. Enfoque lnteorgl. p. 30 
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1.5. Recursos de la Empresa: 

Para poder lograr sus obJ~tl~os. fod~ empresa e~fá obílgada a hacer -uso eficiente d~ 

los-~s t1P~s de recurso~ c~n que .~~e~:·~-.~~~ursos m~-~~rial~s.-.ré~~~os.:-~é~~~~~s·y 
reclll5os humanos. vinculados · es~ech~~~nt~ • con los subslsterrias · a~t.erlormeni~ 
menclonodos: 

\::, ,-:_::'.-

Recursos matttllm•r. Son los bienes trsléos t:Íue J~ em~sá ;e~ul~;~ para' $Íi:operoci6n: 
·">' ' .,~ , ~-:;_ :- "·-

Los podemos dividir en tres grupos: . ·; •: '~\ •.. :: ...•.. :.·:·> :) •·<:. 

Infraestructura: Incluye los edltrclo;::~~cÍb~t~~Í~~~;·';;; los 'ed1~éf~~; moblllaño. 

herramientas, efe. 
·<·'·<~>- .,_ .. _,,.,- :·~-,',,~~~-- -'.~''-. -/; ··>·" ·»~: ~-.,, 

• ~--:: ~~:·, ·:~~~:·,_ ;:<'" ' "~::,. • 

Materias primas. materias auxllla,;,sy ~du~t~s t~.;.',in~1º',:; > / :; 

1ec ... ~::::~e::,e;::'::;1::zz~~·d~;~~ry~1¡fZ.~;1füit~S~~j,;r\:l:~··1ªs .•. 
"< .. "-\:·~'-.: .. :.~··'.' •'"···_--.,~:./''/.,--:: .;;;;-._~'J"if..~::··~c: ..... ·.~ ·:·: , 

elemenlos que forman parte de la empresa (pers~~.a_s:.blen7s.:.v procedlmienfosJ •. 

Los recursos técnfcOs se pu~den divfd;~ :;;~,: ~-b~·'-~-ü'~f-~s;-';~·:::~~/ J·_::· '' -::~;:. }~~ .. :; _ -.(. . -... __ 
.-:.::~. ,.,_ -. ~, .iC 

Estructura: Jerarquías y relacl~nes 'cJndái~ d.;~,,~-de 1d .;;,;¡;;e;;, (orsa'nlgr~maJ; 
Tecnologla: métodos de trabÓJo para u~\~en.deser'npeñÓ•d~ 

0

la t~r.;a:· 
,.-. - "j_·, _._,., .. 

(sistemas, procedimientos, manuales, Jn~tivcfl~~·;~~!,'?·l ~·'.[:; S~)< ,\; .) 
lecunoa humanos: Representan el recurso más Importante ~-e la e111_µ;esa y son su 

factor de actividad y desarrollo. FJ hom~~ es ei ú~1~'0'·~6,;~~ ~~-.~í11iz~~ los ;~cu~os 
materiales y técnicos para mejorar y pertec~lo~~~. ei iré,b~;~ S ':~~~~~- ¿~~ ~11~ su . 

'(·"" 

dignidad humana y su esfuerzo. 

Algunas coracteristlcas fmport.~rites que presenta el h~,:,,b-re a~f~ í~'-&~Pr~SO so~: · 
. - '- ':·~·· .. · 

No son propiedad de la empresa. por lo tanto, sus aportadones en __ c_uanto a 

conocimientos. habilidades y experiencia san voluntarias. 
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Su esfuerzo personoi'depende de que sus objetivos personales concuerden con 

los objetivos orgcÍnlzacÍ~noies,\ que esto repres~ní~ ~ora él un benE>ficio. 
;_,.,_:·.. . . . 

El capllol humano :es lnt~ngiblE!• s~I'? se: manifiesta ·a través del comportamiento 

de las pe~onás en l~s ~anÍzcÍciónes, pO.. la que ... dllíC::ll E>n~onfrQrlo reflejado 
,.··.··. ''"· - , .. 

en los estados flrioncleros de urio "'"~ª· ; " ... ···· 
Los recursoshumonos,puede~:se~·,;~~Í.;;ados y oumen:tados a través de los 

herramientas de I~ 0~;;;1~Ís~~.;16n~~;~ i~u~~s~ ~u~~,i~~.:. t~l~s c~~; s~ie.;~ió~. 
• '• ,., • .• .. :,.·,,; '4) _:• n, •;:"•' 

copacitoclón • .:ie'ª"º"ª: et.;. ,_. . .C: ... . .. ,.; · 
Los recuBos · h·~-~~~~ ~;~~- irT~~Pl~~b1~:,·~- ;e·;~~r;;;; ~6;:~~,~~:6~d6·:·~-~~-- ~OS~S 

; :; ·.·~ .. : · i'\ ·:.C;'~~-\:<·::_. :·~:,:::: .·( -~,_'.: · :-;,_·;._: ;.;~- :.,:·~::'·: ',~--'.'-'>·. :¡ .\·,_::, -~:-:~_:(.: ._.> .. 1,·~ •• - : : ·: 

como patrimonio personal conocimientos: habilidades; optlhides y experiencia. 

Esto hoce··qu:·pasé~ e;.;~~; ~~~.; de la·• oferta ~ 'ladem'cind~ ~~·servicios 
dentrodeuna~v~~;~_~iiíw~~~{ ·•· . ~· • '.~''ji .¡) _;¿; ' ... 

Para log~r :_ 1~:'. ~. c~~-r~rñ~~~i~~-.: ·:d~ \f.oció_~: .-·o~t~~ ·. '.~~~,i~,-. s~ : h.d ,.: des~·rroÍlado la 

Admfnfstracfón. que· Gi:_"EI prOceSo ·cUyo objetO.-as· ra·_é:Oordírlaciórl ·effé~z Y ~fiCi&nte. d8 . 

los recJl1os d~ u~· g~~cnoclal . paio i~rór ~~s ob)effv~s i con' lo n,~~frn~ 
producttvldad.".' (2 t j ".. '.. ' : : · ... 

Dada· la·· fmPort~cfa. que los recursos humanos tienen ~-~nj;¿:~~:~~"r~. ~~-~es~. _fue 

necesario crear la Administración de Recunos Humanos, que: 
• . . ¡ • : . • ' -~ 

Es el proceso administrativo aplicado al ocré'cé~iarnle~f~·y 
conservación del esfuerzo. Jos experiencias.'· la/salud; .. los .. · 
conocimientos. los habflldodes. etc .. de los miembros dé lo•:·· 
organización. en· beneficio del fndfvlduo, .·de·'. Ja propia~;: ... 
organización y del país en genero!.· (22j · ·· · · ' 

Cabe d~siacor que, adicionalmente o los re,;Úrscis}p;dpÍos;;c:'C:,~ -~ue cuenta lo 

empresa, el ~ntomo o medio ambiente exfemo es un ¡~~je), dé l~~~~nclo decisivo en 

(21) MUNCH.G .. !lli;!l..~.p.24 
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el logro de Jos objetivos de le misma. Entre. estos factores, podemos mencionar e 

manera de ejemplo el entamo políllco. soclcl, económico, etc. 

1.6. Clima orgcnlzaclonal 

El cíima orgcnlzcclonal es el cmblent., que prev¡,le~e d,entro de les orgcnlzaclon~s y , 

esfá determinado por les ccrcclerísllc~s relbtiva~~;,t~~~~<'lne~ies qj~ ln~~e~ en la 

conduela de sus miembros y le .:ncner~ en ~ú~ ~ecl~cn~us Íníerdcc1~nes. esie c1Íma ' 

de e cado empresa une personclldcd prbpla que la, dlsllng¿e· de cuclquler otra · 

organización. 

1.6.1. Factores determinantes del clima orgcnizacional . . .. 

- : - ·_º ~ . :.· ~ .: . -•... ' - . -' - . - . -

Gibson. lvancevlch y Oonne/ly, describen algunos f~ctor~s qua lnfl~en dlra~tamenta 
en el cllma organlzaclonal de las empresas·. (23) 

Esllo de ld.,argo: El comportamiento de los líderes ti~~~ ~,; r0~rte Impacto en. el ,.·. __ · '· - ... , .. _.•._.,. '", .. ' 

cuma organlzccional. ye que el estilo de !lderazgo de. la .alta'dir".cclpn es'ei ejemplo a 

seguir p0< Jos subordinados a todos los nlveles; 
. -~~ \> . 

Polltcm Organllacloncft1: Los sistemas fo~CdeS -~~-~ .\;;~efl~Ío·~:';,~-~~~~~-~;- pagos, 

ascensos, etc., Influyen decisivamente en ra·atm6s-féi-t:i .. dfi-UrÍci ~f9orllz~~lón·.'.-~' · 
-. r,:~>-'- :·,,_.;_ 

Eslnlctura O<gantzaclonal: les carccterisll~ai' ésti'úC::t~iaÍés' de,: le 'orgon1z'ac1Ón son 

vcricbles independientes de influencia en ei co;,;portcirniento oioaniza'clcÍrial. 
l .-•; , 

' ~,':; 

{22) ARIAS GAllCIA. F .. ~. p,27 

· (23) .di: .. GIBSON. lllil! .. Orggn(zoclones Conducta fstnJctura Proceso p .. 533-534 
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Condiciones económicas: T anlo las lntemos como las extemas Influyen en la 

percepción de seguridad y riesgo de los miembros de la empresa. 

Ccsacteñsttc:as de los miembros: Las características Internas y extemas de los 

individuos. tales como valores, intereses, actitudes, apariencia, edad, sexo, · etc:, 

dlstlnguen a las organizaciones entre sí. 

Tipo de actividad: El giro de una empresa y las actividades que en ella se desarrollan. 

'influyen en el clima. 

lol lndlvldual: Todo individuo, dentro de una organización lormal.', asurn~. u·~-~papel o. 

forma de conduela que se espera de él según su posición y que inftulrá-~n lá_creáción 

del ambiente. 

La interacción de los factore_s. _rnen.C::_lóna.?~.s proporc;.Ioria . a . ~ada . organización 

características propias que i? dlstlngúei\.de,: ~ticii\•' la '.ticicen atfÓctlva en ·mayor o 

menor grado ante sus integrantes.~clual~s vi:Oteri~1atés.' •.. · 
-. ··.:_, . 

.. ;·· .;;:;;;_,_,:,.·_. 

1.6.2. Características del c·uma: o;.gQórzO'c10r\C1 '·, . : :-
':::>.- :·_._~: ;, .... ,,~· ~-~'·.·'.-<;\~_; -~.. . , . ;· 

¡ • ·1" ' ''. ~-~ 

Samuel Romero) BetÓni::oürt.\, pr~pone.\ los' siguientes caracterí~;lca~. relacionadas 

íntimamente con I~ ~~tlv~~16~; pa"ra: I~ ·~bte,:;ción ·de un· clima .organizaclonal 

f~JVorable:·(24) . :. ~:-.~· .. ., '.;-' .· 

Comprensión: El empleado espera que ci1.cOm~{;f;.<~rOi~~.~:~"1cis:·cúC1eS'todas somos .. ' . ', .. ··--·- \-'_ .,, . . .. 

susceptibles, exista consideración y ii!tioallm~~tácíóri'.positi~a por.-parte d~
0

sus 
·_::,-t .. :: r :· ~-:,~· :-. . . -. '· 

T • '.;:_'·:._~ _,; \:• ,'" ', O 

superiores. 

Almódera de lbellad: Propicio lo cr~otivld~d. el ~~luslci~mo\ ¡~ ~pOrt~clÓ~ de Ideas 

valiosas por parte del personal. 

(24) i;Jr.. ROMERO SETANCOURT. S .. ~ p.131 · 
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leto: El !rebajo debe propiciar que el hombre desee· Úlilizor lodo su potencial para 

des01TOflarlo. de modo que represente un reto paro él. 

Equidad: El lrabajodor espero que los condiciones sean Iguales y J~slas .p6r iiorte del 

¡ere para todos los subordinados. 

N•celfdad d• asoclacl6n: cubre lo necesidad de pertenencia y oc~piac:1Ón ~ue todo 

Individuo tiene al formar parte de un grupo. 

N•c•alclad d• conoclmlttnto: Obedece o lo necesidad de 'u~fc:erclón·, d~I .fndlvfduo '· 

dentro de su enlomo empresarial, es decir. él necesito so~ I~ fflo;o~;;; o~j~ffvo¿ y. 

piones de lo organización. así como su posición dentro de lo mismo. 

Necesidad de progreso: El deseo de progreso personal es una d~ 10~ m·~· lm~~a~Í~s 
. ,.- :~· .. · 

fuerzas de motivación entre los hombres. 

hc•aldad d• -•claclÓn y reconoclmi.nto: El Individuo requiere sob-~r·:_qúe 'oir,:¡s­

personas, especiolmenle sus superiores. se encuentran ínleresad6s en .él y su~ dbJ~tr~~i 
personales. 

N•c•aldad d• lranqu ... ad: Implica creer en el Jele y en ;i?~o,;,~t~n.cla. fo que 
- - ~'~·:'- . , -

propicia la ausencia de preocupaciones. y tendones: inñCCesOrlás.:_: Por :_es~o. ·es· 

necesario que cado posición de liderazgo esté cubierto p3r'!a ;~~~2acleciu6cici.'. 
>¡~_·:·,: ~s.r .,,,_,\::'-::; '.'t~,· · 

Uno empresa interesado en lo l~rmoclón de un climo\)rgcinlzciéionóÍ fÓvorobfé; debe. 

• • ••. - ·_ - ' - '. . ; - . - ;· ~ ' '. .,'·:'.. :: ". . '-.'. • • • .; -. e • - . - . • . - • 

motivación. que es el racfor que 'manllene' o urí empleado sollsfecho denlro de su 

omblenle l~bor~I>. · -~ · .": .•. ' 
- - -. -, .·, ., . 

Por fonio. es Importante. proru~ctÍz~r en .los aspectos que Influyen en fa motivación 
... ·' 

humano denlro d~ 'un conte~lo empresarial. 
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1.7. Motivación 

La motivación está formada por aquellos mpecios que pueden pro~ocar. sostener y 

Orientar la conducta humano hacia un fin y se baso en los principios expuestos por 

Samuel Romero Betoncourt: necesidades de los seres human~s.'.dlferenc!as de '10; 

seres humanos y airas principios que se explican o continuación:- (25) : ·: 

'llecelldoclet de los seres humanos. 

Todas los seres humanos llenen necesidades o Impulsos pslcolÓglco~ bOslcos y el 'deseo 

de satisfacerlos es lo base de la motivación. 

El profesor Abrohom H. Moslow desarrolló un es~dlo muy ·profundo 'sob;;. l~s 

necesidades humanos, ubicándolas Jerárquicamente de acuerdo o lo siguiente figuro: 

SEGURIDAD 

FISIOLOGICAS 

Esquema 3: Pirámide de Moslow 

Et Dr. Maslow, además de describir las necesidades. menctonó que éstos se cubren de 

abalo hacia aniba. es decir. primero se cubren tas necesidades flslotóglcos. poro 

después escalar a los de seguridad y así sucesrvomenle hasta llegar a las de· 

125) ~ ROMERO BETANCOURT. S .• sm...s;lt. p.145 . 

.21. 



autorreallzaclón, que serian las últimas en cubrir;e y cuando no se logra la satisfacción 

de alguna de ellos podemos convertimos en ser.:.s frus¡,:ado;,. Por ofro lado. la mera . . ' . 
sotbfacclón de cual quiero de ellas nos hace sentimos . confÉmtos y fl)a~os niveles 

superiores de necesidad. 

Las caracteristfcas mencionadas en el clima organ1zaci1orio·1; Inciden directamente en 

la satisfacción de estos necesidades dentro del ·Ómbif,; ¡,;b~Í'ÓI ... 

Dlet•nclm de loa 1•re1 humanos: 

Todas las per;onos son diferentes y asl debe;nós ·~<Jtdr1<J;;·~l~u~asd~ las diferencias a 
. ~ ., ' 

considerar son: fülcos, per;onalldad. educación: fmedÍo' cimblen te •.. rrieritalldad. ,, ... ·';:': .- - ''• - . 
aptitudes. habilidades y capacidad. aéÍltudes •. experiencias, emÓC:iones, melas y 

aspiraciones. 
o:;·,·· 

. .. ', ¡ >.:; 

Estos diferencias. en conjunto, origi':lan·· ~J~ laS :P~-~~;,~/,yesp~~n~-~~"~-d~ :'dlferent~ 

entre los Individuos. 

Oho1 plfnctplo1 

no Interviene el pensamiento' COns~terÍtC _;;frlo ·1o~·:·r~fleJO.S··adqUlridOs. Por .. repettcJón 
. ' . ·:·e,' -<~' •',.~:··~:--· 'f:- :.; ·,~;:\.-:::· - -

:::::::~~ al cambio: Ante ú;;o ~;tua~L ~~;é·~~oci~~ o'~ce~~· se presento 
. :··~·' / -:.-~~~ ~ 

resistencia por Inseguridad ó temór a íai repercusiones: •:i;.c ·. .·, ··. 
·.:-,. -- -- "'·"-,';-·': -

subordinando su 1nd1v1dualldod, i>ci~e;i seryt1r>EI oceptodo por los ciém.~s. 

Auto-concepto: Se refle;:.. es~e~lncicimenie. a .la cionv:nlencÍ~ qu" reporto ta 

ulllizoclón de todos los ;;;edlos . ciré:~ndantes. para la ,,;·tlsfacción de las 

necesidades Individuales. 
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Totalidad del in~lvlduo: l()S diferentes pap~les que el 1.ndl.vlduo desempeña en su 

• familia, !rebajo; sociedad. etc.'. se refacl?n'ón entre si. por lo que es relevante 

conocer la situación de los emple~dos p.;a compre~der su con..portaml~~to. 
Es evidente que u~a ~cría motl~ada int~ma y e~enÍ61n~nte re;ulta ·,;,'~ ;.;~t.Íotlva 
en cualquier organización que uncipersona' deS111oti~ada. y debldci' a que las 

condiciones Internas de la empresa Influyen en f~a dir<!cta sobre ~so motlv~clÓn; es 

'necesario propiciar un clima organlzaclonal adecuado. 

1.8. llpos de empresas 

Para clastficar lo gran diversidad de empresas dentro de ·nuestro medio se pueden 
'-';··-;·.- ---... :· ... -· ... : 

utilizar diferentes criterios: por el origen de su capital, por su actividad o giro. y otros 

criterios que se explican a continuación: 

POf el Clllgen de 1u capllal: 

• Empresas públicas: Son los e<ganlsmos en los. que ed Esta~~ tle~e ~n~' parÍlclpaélón : 
·, ~ 

en el capital y su final!dad es producir blen~i y •'sei;,lc!;;, :>póra' ·sallsfacer 
;.·.:·· 

. ··. ~- -
Empresas privadas: Son oquéUos cuyo copitC~.~~!:~1;~-~~~!,-, a··uno ·~·o vOrios 

fnversionlstas privados y su finalidad es la obt9ncf6r;·;~~k/~h 'b~~~fl~ÍO. ~~O~~I~~. 

Estas pueden ser nacionales o ex1ranleras dependl~~~o del origen del capital.: 

, actividad gko ' ;• ' ::;; : 2 ' 

• Of ::duslriales: P:du~en bienes mediante la .ronsforma~ri o~ ex~~c~Ó~ de materias 
' . 

primas. Pueden ser: extracffvas, manufac~: ·Y.~~~~¿~~rias, 
> ;·.'; :'." ·.:::'' .:; .:_:; ,'. _;, '' ~ e • 

• Comerctales: lnfet"Camblan bienes eritre :·e1 .·prOdUctor ·y. el 'c~nsU~idor. y ·lon: 

mayoristas. mlnorhtas o detalllslas y c~Írll;lo~lstas.; 
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Sen1lclo: Ofrecen ssrvJCios a la comÚnidad y se cuentan entre ellas las emp.resas de 

transporte, turismo, instituc16nes financieras,. sen1Jci¿: pObUcos (comunicación; 

energla. agua). servicios privado~:1~sesc:,ri.;;,,: servicÍos)uñdicios ~ bont~bles. e!c·l· 
educación, solubridad y flanza~ y ';~9.j;c;;, • .. 

;- . ~ :·' ' ' - .- . - -
Olro1 crtlerlo1 

" 

los empresas también puáden c~¡fl(:¿,¡;~ d~ a6llerdo ce~ los ;¡g~ieni~s crit;.rios: ,' 

Por su tamaño. en pequeñas; media~¿:·~ ~~d~ºdei.i'.' / '.'.: ; C, }• 
Por el criterio econÓrnicÓ, .i e~·:n~~~~s. ¡' nÉicesar!á;, • ~~~l~a;, ~ ;~mlbáslcos y. 

'-:~·;.- ... <.\ .... ~-: .' --~··::;> ·-:-<.: 
secundarlas. ;;-.·-· --,::_:,, >•,' 

Por el criterio deJcorutit~dÓn. lega1:.:~n ;;;61~~d '~6~~~: iocledad .. Civil. 

Comandita SJ~ple, ~t~'.':1~6) '; . i'., ·, 

DentrÓ de la closiffcaclÓn ant~s descrlÍo, ubicamos ci les lr°is'titucfones Bancarias en la 

actualidad comC> -~~~!.a~:~~va~~s de sen1l~Ío. 

1.9. la Empresa Bancario 
--. ..;. . 

Un banco es un estoblecJÍtiie~Ío que se d~diba c:i la lntermediiiclón en el crédito, esto 

es. recl~e dinero ~e las personas que ~o pued~n o quieren utJllz.;;rl.;; y lo canaliza 

como crédl~o'.~ -~¿:l~ne~---1-~ ~~-~~~¡f_~~,~ 
El término '1?:a-~C~" ~8_ r':'1fl~re, ~ rá 6ntl~~~~ q~~--~g~~a 6-:i~stltud~~e~ fiÍiÓli~leras y da 

ahorro.· 
,-:··;: ,._. 

Por estar este Írobafo dlrlgldo es~'e~lffca'rnente a , la Banca. nos: parece necesario 

remonfam~s -~:~~s .. ~~ge~~~·~ e~~;0~.~~n·~~:~ c~mp~~~'.~d~r m~J6~1~ ~ituacl~n acfual. 

(26) ¡;fr., MUNCH. G.; ~ p.42-48 
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1.9 .1. Origen de la Banca 

f27J 

Los origenes de lo Banco se remontan o los siglos 3.400 a 3.200 A.C.. según 

descubrimientos orqueol6glcos de edificios bancarios y labios de contobllidod en lo 

desaparecido ciudad de Urvk. precur.;ora de Babilonia. Origlnclmente, las 

operaclones se realizaban en especie mediante ef trueque principalmente de granos 

'y cereales. por su facllidad de almacenamiento. Las primeras normas de regulación 

comercial fueron redactados en lo estela conocido como el Código de Homuraby en 

el periodo de 1792 a 1750 A.C. Sin embargo. 

las éompllcaclones derivadas de la falto de div!sibllldod al 
quersr efectuar el trueque. o al no encontrar el equivalente 
Inmediato Integro, exacto y necesario del volar que se 
cambiaba, aunado o su carácter perecedero, impedla su 
atesoramiento y menguaba su valor. lo cual originó que los 
metales como el . estaño. hierro. ploma. cobre y más 
adelante el oro y lo plata, sustituyeron o los otros medios de 
Intercambio: (27). 

Dada5 sús.caiaetérist~cas ·d~ Gscasez, dureza. no oxidación. etc .. la plata y_~· oro' 

adquirieron v~ vOtor preferencial para el hombre hasta nuestros días~ 

A IÓ largo:deltlemp~·s~ fueron utilizando sistemas de medlci?n y cálcul?.del p~so v . 

. calidad ~e los metales e~~º v~z ~ás precisos. hasta que se ll~g6 'a 1c;6~~ñociÓ~ ~e la 
.. ,_ ,. ·' e, ' -• • . - • . ·,, . ·,, ~ .. , - - . . 

monedo oslgnánd~k: un ·+lor específico .• o codo. fragmente> de '!l1~iotu~lfdrme.La • · 
Invención de la;,;~~;;<!~ ;~ ~~~.,;;~· ~I iinego Gy~e; ~;;n,~t~ er'J;~~ j;~ ;,'e: · (~a¡ .· .. . 

También enGr~cla lo~~ll;o~o{t;orig~n d~ 'los ~~ICJbras.+~o~ban'~~erC:'a quienes 

se tes .de~~mlrÍ~b~ \4ió~~t;;;:;;~a tj~~ ~hbo)ob~n s~br~ ~~s~~~ b~~co¿l;o~~dos 
. .,. '' ~ ~' ' 

128) ~s;Ir., QUINTERO. E.;~ p;s 
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"lrapezm". 

Inicia/mente, /os sacerdotes tenían un papel predominante en.el ré.giníen econÓmlco: 

sin emborgo, por su apego o la "ley de Moisés", que pr~hlbia ~I cobro de Intereses, no· 

aceptaron las disposiciones legales de Solón y deJaron d~Uevard c~b~\~· práctl~a de 

la banca, por lo que Atenas obtuvo la supremacla 'der~~~ercl~~ t'.,¡ :'permitir el 
\ ,_. ' ., 

estobleclmlento de sus banqueros en los mercados .otorgandcniéstamo~· qúe les 

redituaban ganancias. ·.·~·;' ~:'). :/;, .< ·~ \ · 
En Roma surge por primero vez lo orden de 'p~g~; uttlizadá poi: los ·"argenÍortr', a 

quienes hoy denominaríamos corr~sponsa/es:o ;ucu~~i~s V 9u~·o~i~ár{ bajo la 

supervisión y vigilancia del Estado;~ri~t~~~~J.? e~·~st~~~c~~ u~::~~t~.~~d~~te de la 

intervención del Estado en.el.~~í1_eJ~.·.~~··¡~)~~·~c<_~-;:;;. -'-'.~~};'._>: ·-.~-~< ... · _.,. · 

Durante lo Edad M~d1a:-·deb.1d~-~··'la --,~\;~do~ ;~d~ 1o~·"b6ri:u~ró~>-hubo"t;r; -,~~~~~--en i~ 

evolución de la Bonc;a qÚe a.~~rcÓ'.d~fa~\~/~;i.,¿l;i~s ~~:ta
0

~l;f~r~ ;vi.'(·. •'·' 

A fes fudlos se otrlbÜye IÓ creacfón°def bfffete ~n~ 0sJgr~XVIÍ:'Yo que afsersfe'(lpre 

pe~egufdos, expu/sa~os'.~ ·c·~·~·~'.i~~~c}º.7:;sE~'.~·~~3u.1~~bi~~~.~:t~?~~.~.ort~rt~s de 
un Jugar a otro, tuvieron.· que\ ~acer _uso~ de·:-sU- tnge~i~ p~r~ :' ccin~eguir riquezas y, 

movilizarlas. El blllete o~e~b~; cd~o .;~6i,;f;61,~~;t~ '~;;Í ~;:;;90g':do de .;;et~les 
preciosos v valores dfficile• de tr.:.~;;¡;rf~?~Se ,º; ~;~bres s.:.~iciaban .;r. sus orcas v 

. . :.,:_· .: . ' ~..::-: . . . . ;). ; . ,•. . . ' 

por su focf/fdod de uso fÍe~Ó o ·;;dqufrÍr el otrlbÚto de negé:icfábfffdad. 

"Por otro porte of. /ren aullle~;~;-~Í~s'~~ne~;ret¡b;~;;; en d~pó~lla. los orífices 

comenzaron a atorgarprifüa.níos c'on Ínteré's y- o_ pagar Intereses. por sus depósitos, ya 

que sólo una pequenC.: p~rtede 1bs ci;,'p~s;;;;~te; ;~tiraban sus val~res·.: (29! 

(29! QUINTERO. Vega E .. ~: p.B 
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Al comprobar .re ·aceptación y vlabllldad de los bllletes, los orífices procuraron no 

hacer préstamos en efectivo aprovechando la negoclabmdod de los mismos. 

Todo esto dio. orig0'1 á- los primeros bancos como se conocen en nuestros días. que 

~oreclero':' con;io fales en el slglo XVII en Inglaterra y se e)(fendleroo al resto de Europa. 

1.9.2. Evoluclórí de rá Bon~a en México 

Como en otrós países. la Banco en México ha sufrido una evolucíón permanente o 

partir de lo Epocci Colonlal, resaltando el hecho de que lo Nueva Espolio fue el primer 
. ·'· . 

virreinato de k1 América· Colonlol eri el que se eslabledó un banco. 

Durante esto época se establ~cl.,ion, ~~!re ~tr05. los Ba~~os dePlaf~.; ~I e~riéo de 

A vio de Minas, el Naclonol C!~ s~n:f~rt~~V ~¡~~~;,¡;~e ·~¡~~~d cÍ~ A~im~~ ~ciciá un~ 
~·-·. ·;--~" . ,'_·),·~ :··,-.• 

~:::::r:::~~~~:':~::dlen;Jtl ~~eró lns~i:cló~-~a~~riJ mexf::~~ fue 

de Avfo, fundado ª'1 1_aJO -~r., L~b~ ·~·rari;ó~· ~-."-¿~~-- fin~ird~d·~:~a tOmen-tar· el 
·''.\' . : ' . .\_ ~:-:' ' : .. " - -::- ~/-. 

desarrollo Industrial na~lonál. •¡•/· !'-'' · . :);:·. .• , .... 
Alnologrcrsusobfefivos.se.llquldó'~iS..2.•_; •:;.· ,• ; ' >;:.'.:. 
Lo lnesfabllldod polltlco y eco~~~ri6 d~; :;;~Is,' asf'~;,iri~;la faifa d~:reglamenfaclÓn 

:,::~::ª·e:::;::u:o:n,::~u~&~E1ÍJ~~:'q§!~t~i;~~~~ist::t~~t:: ~:. 
:::::';:n~on ·algunas mod~~º~'ts~~~t°,s;J~~ .~~~e~~c~·-~f ~1on~r de· México. y 

El primero surgió de la '1uslól1.del llan;,,o Meréantll Me~cci~o cien. el Banco. Naclonal 
:,·., 

Mexicano en 1684. 

El segundo se fundó en .1864, · dÚrcirit~ el ·,,;,perle; de Moxlmlllano: bajo -el nÓml::Íre de 

Banco de Londres; México y Sudamérica, co~o uno sucúrs~I de IÓ Sociedad Inglesa 
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"London Bonk ot Mexlco ond South Amertco limited', que obtuvo el apoyo del público 

por su buena administración. Postertormente adqulrtó lo concesión del' BÓnco. de 
' ·- . 

Empleados. fundándose lo primera sociedad anónima mexicana bojo el nombí-e de 
. -. ' . . . ' ;_ ' ~;. - : 

Banco de Lonaes y México, mismo que conocemos actualmente .como, Banéa· Serfln. 

En 1884 surgió el primer Código de Comercio, como un 1bte~t~·6,;Qan1Í~d6 pan:i 

estructurar los operaciones bancortas en el aspecto jrnldlco y_o;e~í6r 1;;s'basespara su 
. : ' .... ,/-~'._; · .. ¡~;(;:' .. ·.··:.:' ":/. . .. 

orgonlzoclón administrativa. Pero es hasta ·1897.cuarido'sé expide la prtmera "Ley 
. ,. : -~ .,. ·,· 

General de Instituciones de Crédito", que resfrlnge'ió'~orié:eslÓn.':el estobleclmlento y 
~ . v:. ·>·;·, 

las operaciones de los bancos de emisión: Esta ley corísldeici tres clases de bané:as: de 

emblón, hipotecarlos y re1oé;16nar16;: además,, de• ias , inslllu~;~ries élenomlnadas 

Almacenes Generales de.De~Ósit~,'·; ' •. • · \ ·' :·; .. /. · \. > 

La Revolución Mexicano tr6Jó 'bo~sig'o 1nZtablll~a~ :; crisis. ió que pro~~có la · 

desaparición da v6ri.;s•Ínstlh,;~16ri~; y sÓlo fÓgfa;Q~ sób~~~lvlr el Saneó Nacional de "' -.. ~,· . . . . . . ·r·· . . . . . . , 

México, el Banco de Londrei'¡, México y el Banco Náé:1orial Monte de Piedad. Esta 
" . ' . . . ~-. '=-: - - - ' . . .. . - . ;""'," .. - - _-,_ -, , - . 

situación originó que los bancos volvieran a operar sin los requlsltós se~alacfos par las 
.,.-

leyes vigentes. por Jo que se crearon diversas regulaciones hasta llegór o 1920 cuando 

ya operaban en el pals veinticinco bancos de emisión, 'trés boricos 
0

hl~ot~carl~; '¡, siete 

bcn-60¡ refa~~~O~~~~s .. :f·~~- ::·.::-: ' . :~:_-.\·~~-:~~~.' , '··'-
En 1924 surge un~ n~eva Le~ cienerol d~ lnstltuéione; de Crédito, que cla ~~gen a Ja 

1undac1ó~ del á~~co d~ M~Jia e:~~º J~1co ~~"~~·~ª ~'n,1;i~~ J ~~n~6~~~~ti~1 y~ 10 

Comisió~Nacio~61 ~~~e~~~ ~bni{ó;9~'~~ d~;~igi;~~cl~0d~ t~~,i~dii~~l~~1;· d~~r~dito 

:u::~:err::1:1~~:·:f;2:~L ~e~es~~o···~~·s~tema;Ln~;;o'.j~~'.~~~:dlL~odos.los .. 
-· - --=.o..' •• ~,,_:,-.-- --~-- ·-~---·--·~-~- -,;,-::--;:-~;- ~ ~'< F 

sectores de urió mo,nerÓ mós eficiente y Ía Insuficiencia de .la claslflcaé:ión vigente de 

Jos banc~s ll~vó a t~ 1o~u1~~1~~. en J?.ii.' ~~ ro :'Í.e~ 6~~~,;:,1 d~ lnsfl~cl~~es de 
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Crédllo y Organizaciones. Auxifiores", orgonlzcindo uno n.uevo distribución, mismo que 

respondló el desarrollo econ~mlc~ de México durante. lo Segunda Guerra Mu~di;I, . 
Los oñ~s venideros: ·;,;~nlf~storc:i~ :10 necesidad de mejorar los servl~los:·ban.carlo.s 

_.. .: .. · ·-··_,,<·- .. , __ .- _-:. . - ; '' ' ... 
unificando. iu prestación· y sus criterios de olorgomlento. por lo· que ;;;· p;c:;yectó la 

Integración de tddos los~ervf~fos ~noncleros tales como depósito;; c~l!os.'tir~ot~cos, 
etc., en lo denominada Banca Múltiple. proceso que se real!zÓ e~tf~ i~7~ ;/'f9eo. ~~o : . . - . ., . ~ '- . . -

en que concluyeron las fusiones e fntegroclones con efectos ó1tani;."iit;;· p.:;~11!~0;: 

La mayor porte de los bancos mexicanos eran de coprtal privcdoi sln'embcrgo, este 

régfmen de propredad sufrió un brusco cambio a pOrtlr del- 1 O.~ de. S~Ptl~~~re ·de ·1982 

debido el decreto presfdencfol del entonces mondotorlo.lléJosé LÓpe~ Portillo. en el 
·~- - " --~·-: ~ '; ;,:,-. . ' ;_ -:: . 

cual se expropfobon las lnstlf\iciones de .capltal·prlvadci mdyorlÍarlo./ .. Blo:onglnó _ 
- . - ~ : ... ~· ";,.: ---.•:;,--- -,: .. --·- '-~- •., ... -~-

cambios radfcales. fusiones y políticas. de au~terldod 'pera los bancos 'que 'en ese -
-~- -·· --z -"':-.... :},_rtf ,,·;::;.~,>~~>~---;·_.:_,,:·,.·:'-:·. 

entonces se denominaron "Sociedades· Nacionales·' de . Crédito",;~ claslflcóndose en 
' \;;~~-; ~> :•.'i::·,:. ,) ~;'., ; ... 

Instituciones de cobertura nC~i~ri~r. de cobertura m~1t10:eg·,~~al (y-: de· :".cOb~rt~ra-
: .:: :-}. · ' - r,:'· ··-:1 · "'f ~- · · ~-,_~ .. 

reg{onol. ..,-. · ;,:;:e,' .. ,.,;:,, :/.:• -.· · - é;.; ,, .. .- ·· · 

La cris~ y endeudamiento del p(l~. ~si como lo lry~flclen;;I: d~ los empresas pÓbllcos. 

originaron la nece;ldod d~ d~Ed~~~~r: ~[g~~~s ~;_;e~~;:.qi~'~o,'~~n'~!ºd~~tl~(J~ ·_. 

paro e•e •ector. por lo que en SeptÍembre.de 1990 eÍ PreslderiteÜc:'Carfos SolfnÓs de .. 
·;.:.-_,- •... ,_._. ~. ·:,\';·.~'-:'- ·"<' ./: .;; º'··' 

Gortari. a través .de deeret; ~;Ídenclol, lnÍcro la deir~ég¡p'c:;,cicróii' bancorl~: 'dando 
:-:.:·~--· - ·).~~- .. ,~· '., ... -._··:, ... 

oportunrélad al secior privado cil! obtener 10 C:óncesrórí"cil! 16s' se,..;rc1as ~o~cartos. 

~~=l:l:::::~:::::ri;~~f t:it1J~t9i~~lei~~~ e~~~~m~~l;:~I. México Inicia···· -
,./·."" > .· 

negociaciones C()n di(ere".tE!s P(JÍSSS <J,-fin.de establec~~.un .trotado de Ub~e.éomerclo, 

que culmfno C:ori'1ci r.;'no del T.LC. entre M~xico. eStodosUnfdos de.Nortecmérico y 
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Canadá. en reb_rero de 1994. lo que apoyo el Ingreso de bancos de copltol extranjero 

al país favoreciendo con esio lci compelenClo e.nfre instituciones flnoncíeros. 

1.9.3. lo Comisión Noc"i~noi íidn~brto como orgo~ism~ r~guk1ctór 
·,·,:-.' ···;¡-,.: .. 

·." ·1 ·.:.· ¡''· .; ·.· 

la Combión_NaC1.;n·á·!~~~.~~~rf~>~,~~-~f'.10_ ~ftebrero:·de;:1925 en·f.esPUesta a un 

dec;.,to del. Presldente'Uc.0 PIÜ!a~o Enes. CCÍUes. d~do ci conocer dÜrante 1924, en el 

que ;~ es~ecm~~ q~~cl~_:/~11~ÍÓ~~&~~-ci~~J;~-~'~si~_;;,~~~;s;~ ~s ;esúÍa~ todo ia 

operación bancaria del 'pals: Su prlmer .(0'~101,'.;;é~to Íriteif;o.se ciprÓb6 el .1 O de febrero 
del92i·: - , ~:-~:·,..,,·;~:~-~--:·:; ·.:x· .:.,-'!-" ::~·r;-·- - - '_;~!~;~·.,:>:" f ... 

su objetivo prtriéÍpa1,2s·¡;~cúrar 1ci :·011E~c1i·~~ d:~;.).61)6 ~el sistema. financiero 
• · ·e::-.,- ___ ,_. -::::..-.-·:,::;, ~ _ :::_: ;t~. ,_:,,-::-- ;·c. ., 

mexicano. médÍante los funciones dé inspección, vigÍlonclo /cisesorto de Íodas los 

1nit11udcin~s· ci~í f~~to¡ if~.;~'b1~ío/~~ ~~~ci~~F~1"~ii1c;~c; ·cie' éb~;811ci'ven1~:e éci;, Íci 
:·~:-....--, '.,d · .;-,¡;.";~.. -·-,•. ''r:O-·> t ·< 

Sec;elario de Hacienda V crédiÍO Pú~lico respecto al réglm~~ bá~corici: r;i~f 10 tanto; 

es responsable de manieners;,-_ actuolizadá sobre la slt<Í~~lóri ;,~~ncl~;~; económico, 
',:2 ,·,,:\-

de funclanomlento\1 organización de todas l~s lnstltucioíi.,; ÍÍÍiani::lero;'del pols.· f30Í 
. . ' ' ·-. ' .,_ . ' - ' . . : ~ ' ··-···. ; :: . '-, ' . . . - ...... ' -· ... , . . -- ·. . 

Es competéncla de ·• 10 C.N.S. comuni¿or • djréctament~. ,a_¡!~ ¡,;;1;,~clones lo; 

observacion'es d~~vadas de_ •• _los- acllvk:lades'. -d.; • l~pecéib,ri.·.· ;~~ra .· __ .el '· eficaz 

cumplimiento de la ley; Entre oirá~ funciones, io C.N.B; es 1cr;;,;éargodo de vigilar el 
. ' - ' . - ,_ ' _, - -- ~ . . . . . . ~ ._ - . _, - . . ·- . - , ' . -' - " . 

cabal cumpÍimlenio. d"' la: é:ó~~clta~lón den~o de' los funciones bancaños. 'de 

acuerdo con él' Reglarn.en!Ó' ~e Trabajo . Je ' I~¡: lnsliÍÚckmes de Crédito y 

Orga~izaclon~s A~~lll~r~s: \~s l~;iÍuclon~s y org~~lzoclones esta'róh obligadas o 

f30) ¡;j¡;, DURAN RODRlbUEZ. A., tl_g¡. AnÓlisls de los sistemas de copacltoc!ón lmplgntgdos 
en fmt!tuclóoes bqnCadaS del pofs: p. 19~20 
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proporc1onar a sus er:npl~ados los ~~dios necesarios para su superación perso.nal y 
'· . . .. . . 

mejoramiento de sus conciclmlentos y eficacia'" (:Íl J. 
. . . . :. - ·. . . 

Aunque la copacllaclónen bancos ha sld~o~ll~ot~rla d.esde 1937. en 197~ se creó lo 

Dirección de Aiúntos :L,otic);aíe(~on lo finalidad de cibt'e~"r un ap"ayo más. eficlen.te 

poro lo !unción de ccipácltcicÍón en lnstlt~~íori~;flnanclercis' y ouxlllor;.s. : 
.-· . . -'.. - ~;; " : ,. ' . . .. ·. - .. , ·~·'-, .; ,, . .:,- \ ... ",__ ··- ... · . . ".. . 

Con lo eÍevai::Íón a ;ang~_'cCins!Ítuclarial. del dere'cii(:;. ~J'capbcliacló~ _i, obreros y 

'empleados de. tocjo empresa. lo· C.N.B. adquiEi_r;,:.1a ,'calegort,~. de organismo 

caordlniidor y liromoto; de 16s actlvidadE!s d,~ da~a~ÍtaC:ló~, ;~~~orsóndo~e del 

reglstTo, autarizac!Óri. supervisión y ~lgllancla de los pi~rci;,,os decapocltoc!Ón; 

l.9.4o Cambios 'Estratégicos e~ la.Bánca 
. _-.- . -- . .-._ 

El sistema baricorio_ mexicano ha m;;~lfestado un grqn~e~arrallo dE!sde 1932: durante 
e· -

este tlempa· ha. tenidcí :que ;enfrentar: muchos cambios:. y' retos. .eriíre los que - ... > ' -:·: -. ·~.- .. :_.. :· ~-,_._1:::· -· ,;: : . :::· . -. :: .. -, -.:. . . ·. . -' ._ . .- ; '; ~ :: . . ;· : : . -. _,. -_ 
encontramos kÍ cri;l~ ~oclal 'del últlm~ trimestre de 197 6. la,~elWlmo trimestre de 1962 y 

la reciente restrUé:-túrCl~t6ri··.de'·1992-Pr.O~Ócáda por.la-·r9pri~10ttzaCtó~"de 1cl banca~ 
-"J ··'' 

mexJCana.- -·-·:.:..<• 
.. ,; 

> ~: ,' ,,.: :_;_: 

SÓcudicla Pcr la Revoluciá~ •. ofeC::tada 'por la faltci de 1;;Qi;1cíé1o~es cicl~cuá'dos, al ·. 

borde de la bónc;;tota; ~gitcda por erJ:S~o~~;~Ó,'.qJ~~ai;an las~~.;;·:;,~l~les que 
' ... -.:.';,::: :_ '. ~-~- . ·._.·,_~: -- :.:~_~,. __ · ~.:: .;,_·;·-- « .. ·.: -: : ~/;·~:':,·:·::'.: º, -__ :.::~-~~- J?'.:· :·:-;;s:>:;_z~:'<, -: .> 

nos ha tocado vivir y.qüe -generan:la·~desconflanza·:del pUeblo·_mexlcano por·las 
: . ·: ,_ ..... -::.· ;-,: :. ;·:_,;.,·.<·;.·{!. ;'._,·. ,1_ :,-~ -:~.; :~·~-~·._;.,~:f'.X:·;°·Y: '. "lf:1 :~~-... ~,::-:~;~~·'.:~~;:.·:·.;\::/-; · .... ·. : ... :'.·_:.:~ ··.'·, '. 

decisiones.y poslblesdet~l~_oclones .del ~~~~';":'}federal, lo banco siempre se ha 

monlenldo fiel a la t~r;;é de hacer crei::-;;ra México: '. . ; ;: . . : ; .· 
. '· ..• ·- " .. - 0,·, ,. -· ,. ... :. ,._. ' ' • • • .:. • ; .~· .·: 

Tres son los perlOdos m'éis crillcos ~(;; ,IÓs'qÚe,hÓ atTavé_sada labani:a 111exlcana ~n los 

úlllmos ;,ños: lo crlsls de 19l6. I;, n~C:iá;,aÍl~oClÓ~ y¡~ reprlvotizoclón . 

. - . . . . .· 

(31 I Ql2lll;!., DURAN RODRIGUEZ. A., lli.QL. ~ p.22 
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(32J 

Una de las pruebas a que fue sometida tuvo lugar el 31 de agosto de 1976, cuando el 

gobierno federal anunció que nuestro pcls abandonaba la política d~ mantener la 

paridad del peso c~n el dóÍ~ry en ci:,n;ecuencla d~jc~~ flClfi:,r nú.>strá mon~da, Esto, 
. . .. . .·. ¡ •.• '· - .. ' 

aunado a le gran lnestcbllidád ~olíticc y ~ '1a Ól~ácÍá'de ~ónioo '1l~;l~o'entre los . . . - .... ", . ·-· . ,··-· . '"· . 

Inversionistas. provocó le fuga de capui:,ies ~á'c1a ~I ~xtrci~J~~~; mi~~~ que el gi:,blemo 

lomó como un Instrumento de ataqué; slnttendCl:~¿" se 'estabÜ reaiizcndÓ üná presión 

económica a través del uso de.I seívicio'.C~~-~;~~iOn~~O uci~O~~,~~-~~c; .. -i32J 

Naclonaliaclón de la lanca 
._,.;.·.· ~> .. · .. :_ :.:::,,~; .:o-~~-:. ~-

-:~~-~t((f·· -r~~-~c- ·<·: -, »" ··.,-_ -< _-
Como respuesta e este situ~c!Ón, a 1;6'véi\cÍe décré1ó presldel1clcl .del '01 'de 

-~'-'"·:,>A: , , , --.!··; -.,~;~>-

septiembre de 1982, el Lle. José Lópéz Portillo esto tiza la l::Íanci::i: ' ·,.:,, ,,, .. · .. 

Las reacciones no se hlciSron &sPe~~f-~~;~~--,~~0-~J públ;~·o ·erl·geneiar ... Jnéú~iySndo O 
1as grandes inversianrstas. se· mdsta~b~~·¡~~gur~~~/sCL;,·~~ósri~1 .. p-!·~~~~,~~,.-y~ -~-" uria -

expropiación de sus recursos' ririá~éleros ,() en. ull lntervenélonlsmo de' los . paises 
- ".~;~ '. ''·'.-íY·n : ... ,:::· : ;.i..'°" ·cc o;, ·'-

acreedores pera hacemos. cumplir, los' é:ompró'mlsos contraído;, con 'ellos: originando 
- ' . ,. o_, -~~,.-;- . <- :· 

que continuare le fuga de C:'cpifol~s y ~on elfo la devaíuaclÓn 'i:i<;1 ,:ieso fi~nte el dólar:. 
. . . . ~ "" . . - : - . -...... ,,,, :· ., l :.·· .. ,·. ,, - - '" - ' . , ¡--. 

una Inflación galopante y desc'onflanzc del pú;,bla.é Poi'oir0' pcrt;,, ios tr.:ibaJadoré; 

ban'carios stnt/eron afectOda· Sü"est~buida~ _·,~-i:;J,·,a1 :v;-~icl :~~;.~6~-;~~~-;Ón :;~~~~~ ;~e-l~s 
, ·- . - _. . . . ; ~ . - ' - ,,_. '' - . ·, . . ., ; . :- .• « ,.,, - . - . , .· .-· ' ' 

bancos se vio en le nece;1dad 'd~; ÓJusta'~e·'a:16s ~;rié~s6s bu~~~~Ótl~os y de . 
- ; ~ ' - , - ; . . '· ~. - . l;,:;;;· ..• -~'' ' . " . •. -·.' . 

austeridad fijÓdos' por' él gbblem'a: lo cual obstaculizó ·~~·;ci~;;;i,;()í16 e Influyó 

negotlvain~nte ~,n el ~!'~~ vord~~;~a~i~~~~~~:'.-._: , .. ; ::;~_,.:· ... ~':e-- , ':~~::·i~; ·.:··. __ . ;' ,, 
Por su p'a~~ •. el g6bi;,;;~ ~d~jo ~~sd~ Ú~ ~rincÍp16'qú~ esta d~c;slÓn liúsc~bo proteger 

- - . , . - . 1 - • --

los. Interese~ é:tel púbÍI~!" tí6~1¡;ndC> é:i¿cesif:l1és 1~s·ir:,.j1tuc1á~es bcn~a'rics a todos los 
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(33) 

134) 

seclores de la economla naclonol. olorgando créditos fáciles y ':'portunos para 

satisfacerlas necesidades sociales en sus dlverso;roO:.os,. (33) 

Sin embargo, lo experiencia d~niostró lo ~entraño; la eslatlzaclón de 1d ban~-a en 

México no tuvo efectos positivos ~ue¡to ~0~ eC~~édlto~~~e;;~. pocCÍ ~ci:;slble y. 

los Intereses citos, provocando mayor ln!Íéici6n y_dé;~;np1~6 /c;e0ndá p~pe~tivas 
Inciertas paro lo población en lodos los sed!CÍres.: .··: .. : 

''•.:; 

lepllvalfzaclán de lo banca 

presidencia! del Lic. Carlos Salinos '~é j:iortor;i V; en apoy_.;· ·a: :sü palitk:a de 

racionalización y delimitación de. los. carnpos de reiporísÓb!ndod del apa~to de 

Estado, se Inicio la venta de empresas públicas. 

Todo mundo recuerda que la estotmcaé:fón de los servlCfos 
bancorlos obedeció no a necesidades técnicas, sino a una 
desesperodo y tordia búsqueda de moqullla]e poiilico. ol 
final de un gobierno que noulragoba entre el descrédito y 
el rldlculo. El golpe especlacuiar, que Incluyó 
modiflcaclones cons111uclonaies y aún la construcción de 
una repentina y oportunista Plaza de la Expropiación, causó 
un sacudlmlenlo en lodo la estructura económica nacional. 
cuyos efectos se diluyeron una década después,. (34) 

Durante la década en que la banca permaneció nacionalizado, adquirió fuerza el 

grupo de empresarios privados dedicados a las operaciones bursátiles. ya que la 

mayor parte de los Inversionistas Indemnizados por la naclonallzaclón siguieron de11_iro 

del sector financiero aportando a lo Bo~a de Valores sus recursos y ésiuérzos:· además 

de contar con la conflanz~ del. público P6r 'p~~enec&r a la .a~'~-~~i~¡Priv~da ~ '~~r.la 

~ lANDERRECHE OBREGON. J.:~. p.964 

EDITORIAL Revista EpOca Serrionaño de México. No: ss:. ~. 4 
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desconfianza que prevalecía respecto al manejo que el Estado podrio dar o sus 

fondos. lo que dio gran fuerzo o este gremio. 

Al anunciar el gobierno su decisión de reprivotizar algunas de sus empresósi entre las 

que se encontr;:,borl los b<:J~cos.el grupo de ~~~~s~.rio~pe~~~e~l~~tes a I~ Bolsa 

Mexicana d~ V~l~res rriost~Ó gran lnteré; en I~ ~d~~1sÍb16~ ci~' los' ,;,lsmós. quedando I~. - -· - - - :-.-,- ,. . .. 
~· ,.. ·-: -' 

mayor parle de lós lnstltuclo!"es bC:Íru::oíios en sus manos: '· J ''" 
El proceso.de deslni:orÍ:>or;:,clón' bané.;;;~ fin;Jl~ó'~n jullo'de 1992 v'·n;s llevo o los 

siguientes pr~ml;~s; , . , 'e' ', . . . . .. '.~-·. ;:''. .:: 
').!':~ 'l·~~ .- .. 

Pri~ero·. :el. ~1t:ó·.:pr~·ct~ ·'.~g'~do· ·p?r .:i'~~~:b~~~~s-~:~n ~O-rios" 
· - cosos_ c·asl C_i~c~ ¡:~-~ec'es. su: yalo~;: Contcble.:/obliga ,, a ; los­

nUevos d.ueños· a 'ser productivos: segÜndo.10' diversidad de ·' 
dimensiones~eXige "ser Competitivos.Y dar un bufan _s.erv_ic_io.· 
(35J': . ••,' ' ' ' ' ' ' 

Esto nos o~ú~'· a ·rec_~~-ocer que si los. 't,~·n~~~: n~ s~ · ~r~~-6~-~an POr ofrecer un buen 

servicio, diffcllmente podrán recuperar su ln~e,:,lón. 
. ~· ---~ -

Más allá de quien es el dueño del banco, el '~horrad~" 
necesito garantías de prudencia, buen servicio y conflonzo" 
en el manejo honesto de su dinero ; (36j · · · · ' 

. ... . .,· 
La cita anterior recalco la Idea de que la gente ··ha· perdlclo. confianza en los 

Instituciones financieras; por ello deberán mcnefcm:, ~lera y ~r1spc_re_n.temente p~CI 

recuperar1a. 

135) ~ 

(36) ~ 

Después de lo privollzacl6n :vienenlo ro~lonaliz;cián y el 
aprovechamiento cabal . de · ·recursos :. humoncis e 
lnstalodones. Pero:.todo·esto debe • .servlr poro que" los: 
ciudadanos, de este . país. gocen de servicios bancarios 
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effcaces y sólidos. De: otro manero. el esfuerzo de uno 
década se habrá perdido· 137) 

A lo torgo de este tem~ h.;m~s podido observ.;r' los grandes transformaciones que lo . . . .. . . . . 

bcinca mexl~ana ha iufrid:~ a 1;avés de í~ hi~lorio; sÍn em,borgo, siendo el pllorde lo 

economlo nocfonÓI Y,do,d,o ,que_ se ha dl~llr;iguido po~ su contfnüo interés en formar 

porte del-desarrollo ciel país, es .importante c:feetfcor uri Caprtuto especial a su razón de 
' '• ·. _._,, .. ' .. ,· .: ·- : 

ser. que es el servicio, mismo que pór .. todos fo~ cambios manifestados se ha visto 

afectado. 

(371 l9lllll 
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CAPITULO 11. CULTURA DE SERVICIO 

Actualmente, una de los herramientas de competencia más efectiva con que 

cuentan las ·empresas es la excelencia en el servfcfo, ya que productos y prectos ·san 

fácíles de Igualar V aún mejorar. pera no asl el servicio que Implico un'cambl~ radlcaÍ 

en toda la estructura y actitud de la empresa. 
- . ' . . 

En el Sector Ananclero esto es primordial V lolalniente'~uévo desde que se Inició la' 

desregularizaclón de los bancos a ~lvel m~n~ial.,'~ más 'o~~ ~'1' ~éxl~o a raíz de la 

reprivallzaclón bancaria., 

Durante años la Industria estuvo eshechamenfe regulada 
por el gobíemo y la competencfa entre Instituciones fue 
mlnlma. En la actualidad. los bancos comerciales. los 
corredores de bolsa y otras Jnsllluclones financieras. reallzan 
servicios que par lo general eran desconocidos para ellos 
hace unos pocos años: además, existen los cajeros 
automáticos por los cuales el cliente puede reallzor ciertas 
operaciones fuera del banco. en hospitales. centros 
comerciales, universidades. ele. · (381 

Dada la Importancia que ha retomado la cultura de servicio y teniendo el sector 

financiero como objetivo principal el prestar un servicio, dedicaremos este capllulo ol 

anáílsls de los factores que garantizan su calidad. 

11.1. Conceplos 

A continuación describimos los ténmlnos más usuales en el esludlo de' la cultura de 

servicio: servicio;' aclllud de servicio.' cliente y 'comprador. prestador de servléio y 

proveed o~. 

(381 STANTOM. W •• Fvndgmeotos de Mod<el!ng, p. 531 
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SefVIClo 

'El lervlclo ,es un acto de producción que supone 'ª creación de algo úlll y valioso. 

Constlluye una actividad·. concebida para proporcionar . satlsfa~clón a dlveBas 

necesidades de los coiisu-.nldor~; y posee l;,;s slguierit~s cara~t~rfstlcas:. 
Es fatalmente pereced~ro: un servicia gener.;1<i;.;¡,¡~ se'i::",:,ri'iume· mientras se 

realiza. una vez producido deja d .. eldslir, ·~;,;se puéde (i¡;,'¡~~enar; 

Es Intangible, no mat~ria;: .· '.': i ' ' , ·•:é 
.. ~ ~·'.<: ... 

Es Identificable y se puede describir'con tae'mé!ad. 

Es heterogéneo y dificHdf> ge~E!~allza~Ovária d1;!'cc~eroº a cada actuación. Un 

m~mo servicio puede provee~~ dif~;~nles rea~C::1an~/~~ 16s client~ según las 
' ,< '> '•- e<•• ·- ¡" • "v•, -· • • • '-'·' ''·.·.: ~· •, 

circunstancias e~.~~~:~ ~~~e-~f~·:::··:;:.~~-~-' .-.. ~ ._, .. 

Actitud de Servicio 

En su mayOria f~a: 'Párte·--d~ !~!:.~¡~~~-$~ &stéi 1nS-Qrto·~n IO 1-nat~ria. 
--~·:'~;(f·~--

¡: • 

"Acfilud es el grado de afectd pÓsit1v6;~¿ negcitivo: que se ;asocia o un objeto 

pslcol6glco'" (39)" ·.E.·····.··.;_. r ' ., ' Cj 
-- -. -~---,~-- ' '~~ ... --.~ -

La actitUd es Uri prcX:~-~~:-~uñéfOnl'éiitá( basOdo: .en ·e.xp~rfencla~ PO:~adas, sus. 

manifestaciones._.~:_~{~~ -~d~: l~;~~~~::~~---=~?C~~>~ ·:d;C~_ :o_'i~ .. ·.~~.T!~• ·s~~·: p~o.~uct~ ·del 

aprendizaje.: í4o(p~rr~ :,a~íb.'~~;,;.;;;:;,' ci~~ír qG~: ún'ci ci~lllJci e~ unc1 preciispas1c16n 
' ... •,· .. ' .. ,.e _,.' ·'- • .. ·' .. -,, •. ,, 

aprendida a réci~éi6ñéir pÓ;iti~íl'~ n~gatl~amente nacia'~igo ~·. tíe~~-,a~ siguÍéntes 

caracteristlcas: · · .-::- ·::.:·f.?( .':_'-. ":~! ;,\ :·· · .. _; ~ -~~:·.\.:>~ ~':::" .,,. 
. --.,- 'e-,}·_, 

Na' es in~ai;J'.j:;;rtenec~ al d~mlni~' de ia molivac';1Ón ÍÍÚmaña y es parte de las 

. .. . ":·· , ... -· - ' -------(391 !W!!Q., !IRl!IS GALICIA, Femando .• ~ p. 107 

(40) ~.p.91 
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Implico una relación entre personas y objetos que ·pueden ser grupos, valores, 

Ideologías, ele. 

Sólo puede estudiarse a través de sUs manifestaciones 'e,;h>mas, ya sea v.;rbales 

o nci verbal.es. :: 

Derivado de lo a~lerior: pod;;-mos decir qu~ un~ bcllt~d d~ s~l\'1c16 es uno orientación 

de la• empresa o• k.s'Jnd;Jld~cis q~~ · .. I~ lnt~~r;Jó: hai:;6 '• 1~,'~llsfocclón · de los 

necesidades d.; 16s clfentés. · :>)_ • 
Ciente y coÍripr(JdOr V; '\: ' / '. ) ·.· : ; 
Lindo Sllve¡;,,~n';¡,'en~f~~o:''Un i:nen1~';;5 u'ri~;~~6~~\~u~¡mp~l;~d6'por ~n Interés 

petlonal tiene I~ ~pcló~:d~/~~u~/~ ~st~d ~~ b~;C:a d.f 0np;~du~to b ~~~lelo o de Ir 

o·otra porte:·· (41) ·:\ .. ,_;... '" 

Sin embar9ó. Leoríáíd Beny"~·o m~~ allá h'Cé~end~· Urío~CÍC·ra· disi1r1C16n entre í~-que es 

uricllenl~y~~6~:n~rJci.~r.·:14;J .• :•·.' :;· 

El cllenté' tle'nEi nornbre'~oro· __ '.º orgonlzoc!ón' qÜe conoce siiS'"neceÍldádes o fondo y 

lleve un registro .'de los mismos.·. Es , atendido en . forme 'JndlvÍdual_ por, . persÓnct 

esPecrOn~a~~ ~ ~sf9ñ0d~'=;·~x·pr.~SCuTI'E;fit~-, Par~i\~1. ·t ·?p-or .·tani~:;.~;~~~fbe.~-un~- ~eraclé?n 
. ~ . 

personal co_~_i~:~·r;,,;res'i~~u~ !~ pe~_lte·~~~;m~ec·~~--Ó'?~-·é11~~": .. ~~~!l~r:i~ .. n-~ces!~~d de 

bus~ors~rvick). ~·n ºot.r~-_pCrié.'_. ~-:--<.··> -. .. . .·<>· .. :: __ . ·.-.. :- . -_.; 
El comprador pué'?~~~ i~ner,no~br~ d~ro I~ ~~~i~sci;orma;~~~~ de la ~osa Y ta 

_esladistlc:o. ~e~erolrnenle ius nec:e;idodes son rutinarios po~ lo ciue són átendldos por 

(41) Sil YERMAN GOLDZIMER, L.. "(Primero Estoy Yol" p. 9 

{42J sili.., BERRY. L .. Cg'idad de Servjclo: Uno venlojo estratégico para instih.Jclones 
~.p. Je 
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cualquier empleado, no siente lealtad hacia la organización, par. fo que busca 

constantemente un mejor postor. 

La cultura de seivlclo bus~a ~dquiriry mantener cllentes. 

Prestador de s~,..;ic10 y "'~~eé<lor 
. . . , ' ... '. .. ·--~ . ·. ,. . ; -

Es la. organ~aclón o _individuo ~ri"ca'rgadó'·cie :proporcionar un servicio que realmente 

satisfaga fas expectativa; d~<¡¿[~u~ntes. 
Ún pr~ve~dor es q~f e·n-~~~p~:r~i~rlá a··;,a empr~·;a lo;_ i~~u·n;6s necesclrios ~~ro que ella 

·' . ·~ '-. , ' ··.·.;· :.f.·,._:¡ ; -. , .- . - '.· ' . ' ._ - - -- ·' . -

a su Vez pue"dO sa.tistCcer lcs-·neCeS1dCides"dE!· sUS'dténteS. :. 
- .- .. ' " -~ _-'.'" .. -· - ,• ,. -

En la culf~-~a de· SeiVició-.' f~dOS:: so·r(·d~ '. Oi~u-ncr m-~~erci-:~lie-~t~s y···Pro~~edores de 
. . ··- ·:\:> .:;,:_·.>: :·,_::···:.-.:,;:r::·.~~·- .:.::\::(:-:_-,.,~,: .. ___ <,i'.'.-:-· -:>.-~·;. <:\~:.· ::.'.< :.-.. ·." ·._ ... · -.·¡-· . 

alguien: por tanto, para se~ .un excele:~:te prestador de .seivlclos;" fa ·organización tiene 
·-·~-- :; ·-.--

que convertirse en Un exceíiirite, cllente. que sepa exigir a sús proveedores lo meJor en 
;. ~e/. '- : . . 

cuanto -~·-~r\'.ic.iO~Y ~6U'.d.~d;: __ __ -~~-~· 
Los conceptÓs _d9sé::'rito~ c_Or1 anterio~d~~ ·se_ Usaí~n COntírit..i~mente ~lo 1ár90 de este 

trab".ljo. y~ ~ue S~rl OC~~~-:~~~ ~Ué~~o:~n~.eno :o ~~1~ió~-Pr~t~sioná1 y pEtfsonC11: . 
--: f '. - ... -- -' '._ ~: ·:-_:·· 

11.2. Evolución del objetivo centiáÍ de lás e·,;,pres<ls. 
- . . . .. - . _, 

:·· ' 

A lo ·¡argo• de la h~toria · las .empresas se han enfocado a diferentes objetivos 

principales. mismos que hon sido rectores de sus actividades y esfuerzos. encaminados 

o mantenerlas dentro de un mercado determinado. 

Tol vez el principal fundamento de la dirección que més se 
Ignora hoy es el de estor cerca del cliente para satisfacer 
sus necesidades y anticiparse a sus deseos. En muchas 
empresas, el cliente se ha convertido en oigo enojoso cuyo 
comportamiento imprededble torpedea los planes 
estratégicos cuidadosamente preparados. cuyas 
actividades trastornan las operaciones de lo computadora 
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y que se obsllna -en que los productos_ que compra 
func/one_n bien · 143) -

A continuación · descrlblmós brevemente dif<:>rente_s émpresas según sus objetivos 

centrales:· 

Empre101 ·c~~.tr~d~~ ~~'..el P.r~~~Ct~. 
Este ttpo de empiesO-s ,.!''s1focin en'-/os comienzos dé. /o -ero industrio/, cuando los 

productores. e;peclflcámente';-· tos, -fabricantes, determinaban ·cuáles eran·. fa; 
' . . . ' . -,· .. ,,-. ~ . . . . ' ,. . . .' . . ' - ' . - . 

ocasiones sin competénclc:i.- La -gente compraba lo que habla. ya que. la mayor parle 

.de las· ·p~6~u~i~~''..·~~~~·~--~.n_i~~~ -~~ -~r"mer_cado por. un Uempo ·-~·Sl~~lv~mente .. ~l~rgo. 
debido a I~- -f~if~: de· n1edi~s- de;·. comunlca~ión efei:tivos y tecnología pcÍra cfear 

-. - . :/': -·' 

prodúctos simlÍares: La creofivfdad de los fabricantes ero fundomental. 
,·· ~ .- ' - . . ' -

Empresas cenfrod~s·e~-el mercado 
- --- . --- . 

la quebrarit~·da econorTir~·de la Segunda Guerra Mundial obligó a los empresas a 

segmentar grupos de clientes potenciales y estudiarlos para Investigar los productos 

susceptibles de consumo. que una vez determfnados eran fabricados y distribuidos a 

cada grupo según tos dolos obtenidos. Duronle este Jlempo la atención de Jos 

empresarios se centró en el conocimiento del mercado. 

Empresas centradas en la1 politfca5 

El desarrollo de la economla y el crecimiento acelerado de algunas empresas 

originaron la creación de estructuras organlzoclonales complicadas, con numerosas 

normas de operación y sistemas de control rigurosos que degeneraron en lo creación 

de grandes aparatos burocrótlcos. en los que lo único Importante es el apego a las 

politices y reglamentos, que en su mayoría son incompollbles tanto con lo 

(43) PETERS. T .. fil.21., ~e lo Exce/eocja. p. 173 

.40. 



productividad de 'ª empresa •. como con las necesidades del cliente y el desarrollo 

prefeslonol de la organización y sus lnfegrcnfes. 
:, .. : ... _·:, 

Empresas cerÍfradas en JC. productividad 

Hoy en día la foi::llldod d~ occe~o ~ ~1ilJ fecnoilJgJa, · c~m~nlcacilJnes. transportes, ,'_. ·: ' .. :··;·:· . -,_ < ,. ·. ~. . . ' '. .. 
etc., ha .. crea~o. un: __ gran_~~I/~~· dé _C.0'!1Petericfa entre. l~s empresas produc:i_toras O 

Pfestadciras de servlflos; dorid;; la ,;;.,¡orá 'de Ías ~ondlcionés · cie ias m!Smos !~fluye 

·direCt~merite. eñ· s'J:·~~-~~~:d~/~~- b~~~a -~~te~~r : .. ~~s por: men~s" ~(r~·ducl~--la brec~a 
entre prociuc~lón yhd;ai de t~~~¡~:'.; • 
Empresai cenb~·~- :;~ ~··~-Re~f~ -· 

·: . . -,_ ·. -~ .; . ,. 
El afio nivel d" é:cimii,etencic:Í entre las empresas. aunado a la facilldad para Imitar o 

super~-r tecnologí~}-~~od~Cf~5··y·c~S-f~s. h'b' ri6'6~1an·ad0 que en la últíma déco:da se 

establezca una n~evb c~~~nt~ ~nent~d~ ~ cdn~lderár al cliente como el eje central 
. ·- - . 

de· sus acfividades.· a" traVés de una· estrategia qÚe concede al servicio un Valor 

fundamental que marca una ventaja competitiva basado en crear una diferencfo 

perceptible, que satisfaga los necesidOdes del cliente mejor que la competencia. 

Varios estudios comprueban que las empresas sobresalientes son ~qué11.~s q~e se. 

encuentran realmente cerca de sus clientes y los. consideran un: eleménto · 

Imprescindible para su subsistencia y desarrollo. 

Sin embargo, esto no implica que los tendencias me~clonados s~ puedan fgnOfar, ye 

que es necesario: 

Buscar productos y/o servicios novedosos y de buena calidad. 

Considerar las necesidades del mercado. 

Contar con polltlcas que sirvan como gula de acción. 

Mantener una bueno productividad y calidad en el prodUcto y/o servicio. 
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Pero toda este encaminado a satisfacer óptimamente las necesidades de las clientes. 
. . 

e través de una eslrolegia eficaz de servlclo •. carÍslderonda la calldÓd como un lodo 

que ne puede dl~ldi~e en d~po~~;,,enlas. ;~ que en :lo empresa todos san base de 

cÓlidod y servicio. to~os se~ 6!1entes. lo~os son producto; tod6; son pro~eedÓres. 

11.3. El cliente como i::enfra · 
.. "~.: -· _; .. -~/.; ,"' ', . ·:·' '-: -

Muchas pe,,6n?s podrori euesflono"e respec;ci'~1 ·grodo de n~vedod que llene el 

considerar ~Í elie~fe com6 lo n'las lnlportci'nte. st'de;de tie,;,pos inmemoriales éste es lo 

rozón de se,"d~ t6da empresa. No obstcint~.· al observo~ el comportamiento .real de los 

empresas. se defecto qúe en lb practico le ~oyorio de en6s la han ~el~godo ~ 
segundo término.· preocuí:>Ónd~se Íll6s · ~6r ~us ··productos. orgonizoció~ Interna. 

subsistencia, desarrollo económico. efe. 

Uno cloro mues;~'~~ lo 1n'lp~rt~~clo que· ha cabrada el cliente dentro .de. tos· 
. - . . 

empresas que han optado por lo culturo de servicie. lo encanlromo; eri.el lnfornie de: 
-·_ .-·" ... '-. .·.,. --:-;-.·:: -

servicio que utilizo el Corteret Sovings Bank. en Morrstown, New ·Je,,eyi desc;irrollcido 

can parlicipoción de los empleados: 

Nuestro cliente es to pe,,ano mós lmporlonle de nuestro 
negocio. 
Nuestro cliente no depende de nosotros ~ nosotros 
dependemos de él. 
Nuestro cliente no es una Interrupción en nuestro trabajo ~él 
es su propósito. 
Nuestro clíente nos hoce un favor cuando llama .. nosotros 
no le hocemos ningún favor. 
Nuestro cliente es asunto nuestro ~no un extraño. 
Nuestro cliente no es una fria estadística - es un ser humano 
de come y hueso con sentimientos y emociones como los 
nuestros. 
Nuestro cliente no es alguien con quien discutimos o a quien 
gastamos bromos. 
Nuestro cliente es una persona que nos trae sus necesidades 
·es nuestro trabajo satisfacer esas necesidades. 
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Nuestro cliente es merecedor del tratamiento más cortés y 
atento que le podamos ofrecer. 
Nuestro cliente es la sangre viva de nuestro negocio. 
El clienle es el hombre o mujer que está delrás de nuestras 
pagas-
¡Recordémoslo siempre! 

EL CLIENTE ES EL JEFE" · (44) 

Este párrafo demuestra claramenfe ki lrasce~den7la · ql,'¡,; 'el cliente Uen'e para un 

negocio. el cu~I necesito ·conocer su~·_de~~~s. ·~·~·b·a~·l~~·d~~'.: o~fi~'üdes 'y t~~encias de 

compra. para bri~d~rle e?'octon:ien,~)o q~~_él_~sPe~~( 
Para lograr este. ConodrTiientO,·, la .i e~p~esO-- requfere ·'fmpf~hientár un_ 'método 

sistemática de acer~~ml~nt~ ¿~n el ~llent~.\,u~ deb~ lnd~~I;. 
e.I cono~~mfent~:_de,·1~S p~f.~~-~~s_y,;.,,~:1fYaci~~es_:d~ ~-~~·P·~~~-

contact~· dire~t~: ce'>~ -~1 ~11-~nt':~: co~o:· p·~:~~riO.: Y.~ .que ~¡ ~ e;s ·.ei bn1C.~ qU~-_,sabe 

-~xocfom~~te l~·~u~ ~~l~~:y· ~¿,n:,'~ -¡~,~~¡~~~;;~[o p~~d~ !~9rc:rse a·p~Íi.i~~de. las 
:~' ·: ·. -<_--- :<>.·- :'~-:-~.:- _:: __ ; .'.·¡··~~-- -_'::·;. _::; 

Interacciones direcf~s con. los emplec;rdos. ·_-· · 

Mientras mÓs antiguo y nÍá; grcl~de sea una o~gonizo~IÓn: tién~" más probobiÍldades 
- . . . ,·· ·"'- .... •.' ''• ' : ···.··, ·:_;:_' 

de alejarse del' cllenfe, ¡,.;,-10-que-debe:cúidor inás:1a slsfemÓllzoclán de este -

acerca~Je~-t~ ~~-~-6~~/p~~¡~_ip:?~.~~-1~?,i~.u~~~s ~~::~~~--~r~-~~;~6~-;¡~:f~~-~·J~~rón; 
SI una empresc:í 'qule;e dlsllrigulrse por la c;,¡lldad de su' servlcl;,¡ debe corulderar al 

cliente c~~O u~~-~~~~nC.0con n~6e·~'t~CcÍ~S y-préoc0paclones, qu~ pásible;;,ente no 

siempre tenga la rázon: per~ qu~ siempre d.;be éster en primer fugar. ya que et cliente 

es el a.cfivo. r06~ ·v·a1i~SO· y .e.n ~~te s~O~i~o hay que consid~rar el se.rvfcio como un .-· •. .-.· ,_- ' --

producto propiamente .dicho. Este conocimiento proporciona sin lugar o dudas una· 

gran ventaja compettttva. 

(441 BERRY. L. ltl_gj.. gp....i;;I!.. p. 91-92 
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11.3.1. El empleado como cliente Interno. 

La famllfoñda~.que se t_iene·con el término cliente, hoce que fócilMenfe.se fdenfifique 

a éste··como un ·C"ansumldor-de productos o servicfoS, gen_era/~ente:· externo: a fa 

empresa: sin ·embargo; fa¡ corrientes centradas en el servicio Identifican a los 

empleados como e/lentes Internos. 
- ·.: ) .. :· .• 

Dentro de las lnlerocclones departamentales de la organización, las' Individuos se 
,• · . .: .• ::. '¡,'': .. 

convierten en proveedores In temas y clfentes lnfem?s· q~:e-~-~~~J~ ·na 

como fa/0S, dependen unos de otros. 

Cuando estás roles no son claramente Identificados, pueden ~caslor{ar lenUtud. y . 

burocracia permanentes que impiden uno rapidez de respuesta de /a empresa ·ar 

mercado. 

Joan Ginebra dice: 

El único enfoque que vinculo el hacer diaño al servicio es: 
MI labor. mi puesto tienen sentido en la medida que sirvo a 
alguien. que sa/isfago necesidades de mi e/lente interno y, o 
través de ello. me vinculo con /os necesidades del cliente 
extemo. SI en conjunto nos enfocamos a servir al cliente 
externo y en cada punlo se enfocan los proveedores 
infames o servir al cliente Interno. la empresa logroró el 
grado de calidad total· {45J 

La colfdad de vida en el trabajo influye directamente en la manera como los 

empleados se comportan entre e/los y con los e/lentes externos de la empresa. 

"La efectividad de la participación del individuo como miembro eslá directamente 

relacionada con su Idea de cómo lo ayudo a él la organización para alcanzar sus 

propios ob)e/lvos" · (46) 

145) GINEBRA. J .• fil.91. Dirección por Servicio· La afro calidgd. p.100 

146) HICKS, H .. ~. p.59 
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11.3.2. Percepción de los necesidades del cliente 

. . . . . . ·. .. .. - - - . 
Se ha encontra.do que no sl~mpre Jo que:Ptensan loS altos_ dire~fivos que el c!iente 

nec~silo. es lo que ~~'~-· reoi~erl~e q~t~r:e; por. ello se "h·a~~ necesaria. u~~~-~"abor de 

lnvestlgac16n slsf~Ín61i~a'. ~.r~nda y ~antinu~ s~br;. ~stci; necesidades . y. 

expectOtivas,. O fin ~de· qu_e las- serVi~i~s ~t~fgc::i~~s.·s_e ~-p~gu0n m6S _«? lo -qÜe er cliente 

espera recibir. que en l<;i . rriciyÓria'· de' 1a's ¿.;,os :~.~. sóló' se. trata' de uri pri:iducto : de . 
··:·-

buena .cal/dad Y b(;Ío·'. coSto, ··sr~O :~~·::-~rQO 'm0.s;-'q'J0<~~-rrespa'iid~-- á ra··~_mpresa 

a~ertguary~~e e~~art~deli~;:,,¡~16. •;: · < :'. · 
: :·--· 

Esto marc'a .·,q dit~encia entré. los ·erlipresas q·u~ hOb10il de da~ 'un b~'en servicio· sin 

lograrla y las so~r~saÍi~~tes: ~~e ~~tá~<oritlnua;,;~~Í~ cerco d~I cliente, lo que les 

permite o/ca~~;~hJ :ex:cé{~ncl~-:~~ .~1-se&~ci~!-paíO-de_sO~all~rse y mantenerse-en un 

meré:ado· m~y cañip~tit~~O. 

Al ver el negocio como tó háce el cliente se ha dado un 
pasa hacia el merco de referencia de.esa persona, y de esa 
manera se empiezci: a ·ver. l_a · realidad. En un negocio 
orientado hacia el servicio, el cliente está primero, con 
razón a sin razón. Informado o equivocado, culto o grosero. 
correcto o Incorrecto· (47). 

Para obtener un conocimiento del cliente es necesario enanzar dos factores: 

Factores demográficos: permiten segmentar a la cllenlela creando p ... rflles re.,;les 

que representan sus coracteristica~ constlfutivas tales _c~;,,o educ'oción, edad. 

sexo, estado civil, nivel de Ingresos. etc. 
' . . . 

factores psicagráflcos: Señalen lo percepción.del clie~ie.s~bre el' producto o 
'" , ... , ·-· - '. _., --

servicio recibido en un negocio que ~aféO_)_O:! dif~fe~·c;::10 :en relactóri O sus 

competidores y se deriva directamente de sus m(]fl~odones. · · 

(47) ALBRECHT. K .• glg!,, La Excelenclg en el Sevlclo: p;9s 
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Estos factores se pueden investigar utilizando das métodos complementarlos: 

Métodos cuafflatfvos: Consideran aspectos subÍetlvos y los dátcis bbtenldos .. no siempre 

son concluyent.es. Entre .. ~li~S ·p~d~mos .rnenci.ona~ 
Los ·emplead~~· .~e ~Ontaclo ¿¿,íi. ~f ·~nenf e so~· un·· 0S1ab·6~ -yi~-ál-: en la cade~a 

. - . . .. "'~· , ' " ... ,_. .. . . , . 

del · serviélo, pÓ; lo' q.Se es'' nec~soriÓ ·, capacltciriÓs _:para '.,convertirlos ·en 

Investigadores Inmediatos' del' ;;:,ercÓdo y. ob:terie;; un.J ·visión .pers;,nai muy 

valiosa del cliente .. Este· acer~.Jm1~11Ío:: p~~it~ ~ s~ :v~':Cl0~' los ~ri,~leadÓs ··­
puedan establecer una relación pe;,Ó11al y lle_g~r a.ser,~g;n¡e;d~Í ~tl~~te .. 
Entrevistes personales 

Análisis de quejas y felicitaciones 

Métodos cuantttatfvos: Miden aspectos objefivos á partir' de encuestéis, cüestlonarios, 
_::_~·- __ , 

análisis de datos sectoriales del cliente, et~.··: 
~· ,., __ "'. . .. -.. e- '_.'_-.·.-: . ·.- < . 

Para llegar a un conocimientO n~al d~I }:llen.~e e~. nece_s~~O ~".l c~~b~~~ción de o_mbos 

métodos en forma periódica. 
;'':' 

Al obtener Información confl;,~le y flde~i~n~ s~b¡e ioi c1ié~tes se pu~de~ obt~ner l_as 

siguientes ventajas: 

vender mejor 

servir mefor 

recuPe~·cme mejor d~ los. errores -

crear mejores sis_t.emas. 

atraer y c~nservar mejores empleados .. 1481 

1481 !<fr., ALBRECHT, K .. et al.,~ p. 208 
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11.3.3. Momentos de verdad y manejo de quejos 

El término momentos de verd~d fue ulilizodc{por primero vez por Jon Cansen y se 

refiere al preciso instant~. en-:·~0e,;¿~~';q~j~,-;:c/íente'.:·haCe co~~a~fo ~~n · c~·a/quf~r, 
Clpecto de la e":'presa, f~~ári~bs~ :~n J~icio y t~m~~do, -~na ~~t~r.~a-~~ó~ ~~p~ci~ 
a la calidad del servició. .· ;~'' ' 

En una empresa se prese~f~r' di~ri~~e.nte ._un si~núrr1.ero '-~~ ~~:~~~f~s.· de ,ver~ad; la 

mayoria·d~·ellos lejos del campo visual de Jo.alf~·dire~cfón.::~ue:'es'Ja··q~é 

generalmente loma ICJs decisiones. Es por ello que en las e,,;pr~s~ erit~c~cl~s .al. 

servicio se delega la responsabllldad a todos los Integrantes de la. empresa. en 

especia! a los empleados de pñmera linea. del manejo de e;tos mom~ntos de v~rdod •. : 
- • - •• ~ '.. J • ' 

ya que ellos son los que pueden JnmedJatomente lograr qúe el cllente tenga úna .· 

experiencia salisfoctorla. de Ja que dependerá su lealtad a Ja empresa .. 

Gener~lmente los momentos .de verdad se presentan con una secuencia, P:Or lo qu~ 

es Jmp~rlante Jdentifl~ar1os. describirlos y relacionarlos con los 'p;ace~~s. :·para 

determinar la participación de la ~mpresa· o de sus Integran les a fin .de p;ed~~!Ítos y 

convertirlos en experiénélas posltlvas. 

los momentos críf!~os de verd~d son sitUaciones difíciles para. el· ~lier:1t~:-: qú'~; ~! no_ ·se 
manejan adecuadamente pueden causar su descontentO. d~sco~,~~n~~ ~ ·~.é~~ida de. 

lealtad. 

En estos casos. Jo Ideal seña recibir una quejo por parte· der"cfiente pa~a reso!~erla 

sotlsfoctortamente; sin embargo. las estadistlcos demuestran q~e ~·n Jo rrJayorib de los 

casos se presentan dos situaciones que afectan mucho a las empresas: 

al abandono del cliente. 
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un cliente insaUsfecho comenta su experiencia negativa a muchas personas, 

que .ªsu.vez.lo comentan con ·otras. creándose una cadena que .d~te:_ñora la_ 

imagen de la empresa. 

De aqui se. deriva la gran importenciac quetiene el mánejCJ CJdec~ado de les quijos. 

ya Que un erro; ~~al~·~ier~:·¡~-·cci;;;ef~>"P;;~· el- ·~a~l~~· ~~~ :~·:·to~·~/~a·~~··\~~~i~ertO 
' • • ' ' .' •• - • • ' • • , " • • • ._' •' ~ e ' •; ' '• "• • \ ' ,- • • • 

puede ~aníb1ar · ~¡ f~S~~f cid~ ·~na!.: M.u~h.~~· ~~·i~e~ ~UQi~re·~ ciu~ d~~·1!°º·-~~· 1á·s -~~Pr.e-sas 

no exi~fa- U~. d~~~·rta~e-~t~ :d~. ¿~~i~s:·~·:se;~~l~-·~1 .. ·~~;_i.~~ie~: ~-~ -~-1 ;.~~~ ~~·~7~~!~~~i~ se 

Je envio de u~ Jugar a otro": sin un s~gJ1rT1ie~t6 adecJ~d~ de su problemática. "Al 
. •• . '.' . ._ " ...... - "¡'-·- :. ... ,. . ' ~. 

cliente no le lnleresa que usled ésÍé lrabojoridc) m~chCJ, sólc;,:;ent';' quierirnolu~lon~s a 

sus propios problemas"; (491. Por esto es Írnpórtante ~cfülribúirportodaj<J or0Ó~l~áclón 
la responsabilidad_ de esfab!~c.~r'Üna b:~.~n:~:~~~~i6n::~~~ ~~1,:bire.~)e"·:··(So1:-Esfo·;S'ó10 · 

puede lograrse medicnle·un cambio ~e~e;;;l_e~"íc:i ~iirudki;a d~Jd ~mpiesc._que 
brinde apoyo y cap~cllación CJ c'a~a ~~pÍ~CJdbc~ro ~u~ o~tj~i~r~ ;accÍpacldad 

que Je permita respO~de~ a I~~ df'.~.~nd~~ -~~-·l;;~ ~~i~~te~-.:,, 

11.4. Cambio poro el servicio 
' : . ·'. 

'. ' 

La evolución. de las. condlclo~~s de le socied~d he cre~do la necesidad de estar 

cada día ·~és Ínfo~~·di/-~n:·~~~~·~iol de aqueilos ·aspectos que forman parle de los 

reque'rimientos ~~ti~;6n~~:.-, p~ .esto .. ' ~j f~t~ristC ',Nai~~itt identifi~a esta transformación 
: '· ·." ~ ~- ', . ',.:. -- ~ .. " . "· '. - ' . _: 

del Interés 'ce~·trado .en toS blEtne~ h~cfa el interés centra~o en los servicios. como el 

(49) AlBRECHT. K .. illi!.. Gerencia del Sery!co p.49 

(50) Sil YERMAN GOLDZIMER. l., "1prjmero Estoy Yo!" p.21 
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"comienzo de lo sociedad de información". equivalente lo lo. que Ackoff denomloo '1a 

segundo revolución Industriar'.· (511 
' ' ' 

Algunas.empres<:is hon.:corutdt(Jdo. ~con exc;elentes.'resultádos. que su orientación 

hacia la culturo de 'serviéÍÓ ¡,e; sido muy benéfica: por lo que resulte; de gran Interés 

a~allzar los foct~i~s ci.,i~~¡~~nt;;par(J·~·,¡o~ro (jÍ>esle co~~lo; • '·· 

11.4. 1. Dimensione: ~el servicl~ 

Es lmporlonlerecalct;: q~e:el: ~onc~pto ;~lelo se dpllca á. cuaÍquler tipo . de 
- \_.__. . 

empr~sC: .. y~.:_-que::;:·c~~-~-<~·'..h~/'~~·~~jo~6d~.·:.~~a ~d~ ~¿5 caracterlstlcas es· la 

lnseporabllidÓc! de los prodú6t0s. ;~Uno d.; los puntos claves consiste en entender que 

lo gen!~ c~mpro lunct~~~2ng p;.;~u~i~;. y; isas 1ú'nc16~és tds q~Í~i~ ~ su ~edldo" · 
• ·.~.--• "•: ::,,·· . ~ ·, '. • • - . • •e -:, • .-•. - -' ;·-. '· '· ' 

(52). 

AibrechÍ hace .uno ~Íaro dÍstinclón'de e;tci funciones al .IÍoblam~s e!,; los dimensiones 

del servicio que describimos o conti~uoé16ñ:· {.531; 
..... · - . ··~. -.-~·-

Servicio (;yúd~me: ~lo ~~T¡;;c; d!merÍsi~n 'responde a la necesidad de utlilzar 

cyúda de Personas especi~1zadtis. \ ! ' y < ·... y ' \', 
Servicio repáreÍ,;: La';;eg~nda' cÍ10::é~sión' eqúlyale d Ía exper;toliva que el 

consumld~rtien~ sob~~ ¡(:;gardnÍia que debe aco.,;pañ6~ ;, l~s pr~uclos que 

. ·._-:·· .. 
Servicio de valor agregado: la tercera dimensión .·del s~~lcf~ · se deñva 

adquleie. 

d~ectomente de la percepción de calidad obt~nld;,·~ través d;, tos contactos 

(511 i;fr.. ALBRECHT. K •• fil.Q!., QQ...!;il.. p. 1 

(52) GINEBRA. J .. gig!.. Q!W;J!., p. 33 

{531 ~. AlBRECHT. K .. ID-g!.. op cit .. p. 2· 11 
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con lo gente. "Es un enfoque que se orienta del Interés por el eslóndar de.vida 

hacia el Interés por la c.,,lidad de vidd'- fS4). 
,: '" ··;_,· . . - ·. 

Servicio como .éslue.rzo· dirigido! Está dimensión consiste en la búsqueda de 

nuevas. fe~nol~gfas /i,~~~~S dé C~plt~I · p~;~ • ln~r~meriíar la CCJlidad del 

servicio,·. a 'f¡~ de· que• los•.·aspeclos' '11aterial~s. r<Jvorezcan a los. Individuos 

encargados de proporclonár un ·mejor servicio . . . - ' '' " · .. _; ' "'' - -

ServlciCJi lnd~;f,¡Qi.;i: lb ~ulntc:i dl;;,en;ló~ d~Í seiv1610 esta Í~t~giad~ ~or grupos· 

altamente e;;~~iÓlizo'~cis en serv;~~os•c~nn6~dai.·c~m~ ~~sp~~hos contables, 

Ju.~dicos,_ ~ses-~res ~~CnC!~~~sl ~on~U!to~~~>~~-'-~é~_Urs __ ~s ~·~man~~. ·ef~. 

11.4.2. Aspe6tos maf~~ole~ y ~r5o~~;es del serVici~ .. 
•o,:,.• 

El paso prevlo'·a lo ciénri1C:lón cié. ú;;'a'esirc;teglCJ'cie ~er\liclÓ lo consttiuve la'evaluaclón 

de los elementos mCJtericÍ1~s {per>b~Óle;, en función de las ')eé:esldades del dÍenle y 

no de la dirección cii ia ~Ínpres;,. Éito significó átender todos Íos deÍálles, aun c;,ando 

. no parezcan. ;rriporii.,\,e;;. pe;o que en conjunto hacen una dlte!~~cl~ ~lgnlflcallva 
ante los ojos ~~:~~~·-~~~Íbles '~u~~tes," ~-~~nt~~- Y. enlpleo~os: .. -· 
Elementos materl.afes: so; básicamente el producto. el medio a~bl~n!e y los sistemas 

de reparto á distribución. 

el pr~du6to: rada· la organización d~be parllclpar ~n 16é~nllnua y corista~te 
prodÚccJón. d.~. bfe:~~~ de bueno -c611dad ,aº _fi~: d~ : .. ~~·~J~;e~)~- ~6~fla~~~~ dél 

cliente. 
.-.:. 

el medio ~mbie~le: ~ompuesl~por las condiciones:~;1d;; y ~l;¡,,,slclón ~e los 

édificlos. m9blllarto: pblelas. e In.dividuos.' tale~ como: calidad de moblllalio y' 

f54l Ql2l1Sl., ALBRECHT. K •• !lls!].. ~·•.P: 7 
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accesorios, combl~~ción de colores, iluminaclór:t• ventilación. limpieza. oiden. 

zona para · ci1e!~tes. áreas de estaé:ionamientC>: ·ba.:reras ·.entre e1 clie~te;- el 

personal y los prod~Ctos, mal~~/_ de =~6~~Ci~ry; colas· y es~erc:is ... a1E!~dones a 

clientes, etc. qúe son d~t~iri-~O~e~.~~: 10_.~~~-~~,j _qÚ~ 1~.~mpt~sa Pr?vec.ta al 

cnenle. 

sistemas de reparto o disÍribu~ión; los sistemas e,,:;ptécdos Paró poner el 
-,··; :~ · .• :. ':'~;.· '>-'. ·- .. . .,. . _. 

alcance del cliente te 1nfonncJc1ón, o_ los productos deben eslar diseñados pare 

satisfacer sus necesidades 6~~:rya~~~te~ ~ ~ 
.·, ,;_., __ .: .. ' 

Bementos penonales: El trato que recibe,el cliente por parte de los empleados es aún 
, .. :'> 

más importante que los elementos materiales. par lo que es necesario que quienes 

presten el servicio se sleni~~---~~~~J~cid~~ c6~ su lrábojo. lo que se logra si _se re~-~en 
los siguientes condiciones: 

Conocimlen!Os y'. h-~~i'~~ad~S .. qUe al ser demostrados por los emp.leados, 

for1alece~ l~-~~~~?~~~~-~I ~~J~ñÓ .para con la empresa. 

Actitudes: el cllen1eperdbe si e1'~e11onal deseo o1endérlo ~prestarle un buen 

servicio; Esto clecici "especlclmen¡.; ;u relación con la empresa. 

ststemas de :p~~~l:;d~t>e,;-:~~taf"diséiiodo~ .Para--ap0y~¡.. 1á 'Pre;iac1ó~ de un 

bu~~ serV,1~1~.··~~ -~~~;r, ·~~i ~ufi~1~~;~~~j~id~~ 'ai'~~~~~-1 ·j~'~á ~~~~·~,porO 
ayudar a resolver las problem~ del clÍenie: · 

lo comblnoc!Ón . adecuada d~ los ele~~rÍtos. antes m~nc16~~dos pe~ite. que .la 

empresa proyecte una Imagen;~~ seg~rfdad'. c6nn.;ni~. res~ons~billd6éi y ~mpolíc. 

11.4.3. Anóllsls de la Competencia 

Entr~_-~_ás~ricas:y se:fistlcadas sean ·las sociedades.'-de-m~_;,da~~~at.or cantidad de 

seNicios que de biene~: ~I serviciO marco la :dlfererida y estiín.ulá la_ com~efenda . 
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Simult6neomente, cada vez más empresas comparten segmentos del mercado y 

ofrecen productos similores, por lo que es importante conocer lo que /os competidores 

están haciendo paro poder mejorarlo y así establecer la dfferenc/a. 

leonord Beny dice: 

la calidad del servicio es un asunto preeminente para 
Instituciones financieras en un mercado como el de hoy en 
die, muy competitivo, sin regulaciones, de difusión 
restringida. Es el centro de la es/ra/egla. ton Importan/e para 
los clientes como diflcil de duplicar paro los competidores: 
es el centro de la estrategia que ofrece simultáneamente el 
potencial para la distinción institucional y para lo eficacia 
de los costes · (55) 

Esto supone uno labor de investigación que deberá efectuar aquella .organ,lzación· · 

cuyo propósito sea mantener.e en un mercado ton competitivo y, además, sobresalir 

en él. 

11.4.4. Conseéuenc/as de un mal servicio 

- •• - •• e• ' 

Algunas empresas no se orie~tan hacía la cultura de serv.lc/o, por miedo a asumir el 
.· ··. ', . 

riesgo del cambio y su costo /n;,,ed/o/o; .aúrí cuando. los beneficios del buen sery/c/o, 

tales como la lealt!Jd del clíé~t~;· me~~~ riesgo en -la. guerra de ,precios,.' mayor 

participación en el mercado~ etc.: son fécilf'!'lenfe observ~bles., 
. - ' . 

No obstante. antes de determinar si es costeob/e o no e/ cambio. se hoée necesario 

analizar /as consecuencias ecorióm/cos ocmlonadas por el mol ser../c/o. 

Pérdida de participación en el mercado: '~ mOlo rep~taclón ~e un:a empresa, 

más concretamente dentro del sector bOncairo, hoce. que o los cli~!:lf~s 

(55) BERRY. L. QQ&l., p. xi 
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potenciales na les resulte otractlvo realizar negocio; con la Institución; los clientes . . . 

ya existentes a "su vez.·bloqueó'n' 1a realizÓclóri de !'~evas transacciones y los 

desconten~os St~Pl-en:~'~fe ,~~'. yan .co-~· -,~ .. c·C?.":'Pe·-~~·nc1~~-
Alto abando.:io de p~rsanal: tCI CiJst~rldad y la eicesf>I~ normattvidad ~ri que se 

basonalg~~Cis l~~tliu~i~ne; ·,;~ s~I~ sd~~;tr_Clnt~s parCJ l~s ~lle~t~d; sino iam~lén · 
para· '10S· bU-~Oo~ 'en,p1~ddt;;s·.; :y~ ·.'q~·e:··de-. ~-sf~- ~'crl~ ·~e '~bSt~~~l~a =q~e. ellos -

·, .::~ . . ,,.,_ 

exploten ·tado
0

südaf;éic'1d'6J'1,;;pjdlé~d~I~; su d~iarr~Ífa,'y 'portante.· buscan 

me/or~~op~l~ne/~~t;~G;a/t>i:~~· ·'· : , _:\ 

El P,.ec,!O' d9 )~$ eITOres ·.de séfviciO: Las-_ ~·qutVOi:iaérÓnes ·"áf.~-den un costo extra a 
' ,_'v ~.'. .:·.· 

-_ ta operadór1 ·ya qU~ tiOCen' necesOria iO.'üt;1izCldón" de· t1empo;energra v recursos 
""·- . • ; ... ,.---:.- -.,-.. ,_ .: <'"··";··-. ·' ' .• 

adicionalés: parO :· ereé_t~ár_'.:· é·orre~C1on8s. · y--·proplci~n-: á1 disgusto del usuaño 

cau_sando que se l~l~ie lo cÓdenÓ de mala repúlaclÓn:•: (56) ·' 

c~~f~s d~·:_m.-~.-~~-,,.~-~.-~~."'~-~~--~·¡·~~~y~ ~~~-,6;·~á~ ~~~i~~i.-'~~- ~~~~tocfón que precede a 
~ ;-

url -~al P,:estcidor _dé S9rvié::i~s Ío oblfga' á. lnYerfir en-,;,ó~ publlcldad, incrementar 

. olguno~-~Q~;~~ ·y,_':~j¡;_. o~~- ~-é.· ~~-~iéí~~-lle~f~ja ·iJ'·f~a~á~:'de1 clbarota~fento de 

sus prcx1Jdtos i s~~l~lcis.·~ · ._. 

Las cifras 'resJ1i~nl~s ~~;'~osÍ~
2 

d~ ¡stos 6sJ.,~tas'. ;~~l~~nte muestran• que sólo una 

empresa orientadCJ al se~;~l~~~d;~ sÓb;~~lvlr~ri un,;;,e;~aéiiéi~~~tlti~~; . 
SI los empre~arios' ·frriduÍerc~-~- los . ÓSpe~Í~~- ·m~~~i~~~d~~. --~,·-~(,~~~s. ·seguramente 

optOrian de l~rTiedia¡~_ P~l?~--~c~~r-d~ sü ~~-~ocrb·un -~~ng·~,~rdisfá d_~I servl~lo. 

(56) ~...cg,. p. 48 
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11.4.5.Triángulo del servicio. 

Las Investigaciones efectuadas poi los estudiosos del servicio los llevan a determinar 

que las compañías qÚÚ~spbnden de mone'r~, mái eficiente a los expectollvos de 

seivfCJo, poi lo ·~erie;61-~f~~~~ ir~~ ~~s~s .e'.n. co~~~: 
Emafegla de se,.,;rcro ¡,¡a,,;,;,;~,~ il~nÍda, que dei~rrnlna le , selección de( valor 

agregado porci el cllente:v' peÍinlte' ¿¡ la empresa un 'poslclÓnamlento; una dirección. 
-· . .,._-;,,_.. ", <' 

uniforme y "que los s'ub~~dinad~s~:.: :_sepan ·~ué. ':/se . espera de" e11os. 

Este estrategia debe surgir: 

con lo finolldad de antlclpa'3e o' los carnbio'i e~~' mé;ccd6. 

como respuesta a !a pérdld~:i.1?e:_éOi1tOétO ·cO~ 01 n;er~od6::":· 

Perionaf en continuo contacto con e1·PúbRCO;-·qlie_a~Uíjia· 10s'YCíores··ae· 1a 'emPresa y 
··.·,..·-o- -.'-·" 

distinga claramente su papel en el logro de los objetivo; de la or9aniza~IÓn. 

Sistemas acce1lble1 a lo• u1uado1, lo qu~se lo~ra'~;íllzo~~o ;,~~no:Íoglci,sencilla y 

funcional en favor del cliente. 

Esta concepfuollzcclón queda me!or. plasmada · en el diagrama propuesto por 

Albrechf · (571 

157) ALBRECHT. K .. fil.gl., Q12.Si!., p. 39-40 
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Esquema 4: Triángulo del Servicio 

Este modelo repres~nto, ,,;¿,. que IJn proceso. uno ~structuro y obligo o Incluir al . - . . . ~:. - ,. . ~ ' ,..,_ ' - ·- - - -- . 

cliente. en lo concepción del negocio. lo: que indico es .. que. el cliente es el punto 
- . - . . .. . . . . •. 

central alrededor del cual debery gir?rio génte.' los sis.temas y lo estrategia del servicio; 

a su _vez. todos estos elementos ~o~ int~r~~p8_ndl~ntes': · 

11.5. Liderazgo como clave del cambio. 

Liderazgo es el .don de ejercer influencia· sobre .los demás y guirorlos <On .lo obtenclán 

de metas comunes. 

Optar por el servicio hace necesario que _se realice un cambio en toda lo estructura 

de lo empresa, que sin duda debe partir de lo cito dirección. que ejerce el liderazgo 

tomiol y de quien se requiere absoluto convicción, disponibilidad y apoyo hocio lo 

nueva orientación, para obtener paulatinamente el compromiso de todos los niveles 

organlzaclc:_>n?l~s hoste llega~ al personal_ de líneo. 
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Lo cullura de servicio enfatizo lo participación de la alfo dirección como . . . - ~ . . 
defermlnonte. en lo íormaclón del. clima, elombiente culturol, Jos .valores y Ja filosofía 

de la organización. . • '/ :.'.: . : · .· 

La actitud. el comportcmiéritÓ. la.· canv,fcé::lón, · 1Ós: de~laraCl~nes:· y . en general, el 

ejemplo del director, mÓrcon ia pauta a '~~gulr por todos l~s s~bo.:dinadaÍ .. 
"Et IÍderÓzgo en el servÍclo significa lnfluenciÓi.'guJár en i.írió di;eccÍón /ha~er a través 

de los demás: el llder;,,~á ,,:,.;,uye ~J,;;o;:;;;s~ ~~ m~i,~ar: s~.V1rii~y0dar'á'1os demás a 
. " .. _, ;,•;' ,,, '"." .-:,, ... ,.. '-· ·.- ·'-· ,_, - , . .' ·.· .'-. 

Innumerables ejemplos C!emuestfon que:ia éiétuoé:iÓn del llder·es definitiva para el 

.éyjto -·de ·~no :~~-i?r:~6: ~-;~-.:·:~,~~/~:~;~\1:~~~~~~'.r~~~~~~~~:'-~~~,·-~-;~~~~:/-~Zol~,;-;_~~~~ de un 

pr~yecto ~ u~~--o~g~nk~cÍó~~Y~'~e'.=;-~-~: c0ii~~n~Í~-~Cici~~~'~1·~'.~f¡1~- d-~ jfJ'~rozgo reqÜerÍdo 

pue~e serdiÍer~n}~~··: -. 

Con el objeto d~ ~f;mpllffcar ~I pr~~eÚ hls~rlco sufrl~;, por lo banca en México, 
-.. · - ·_ .,'_ ,··:: " ._.,' ·. ,, 

hemos e~cantrad;, que f~ clasificación of;ecldo por Lawrence Miler, en ·su libro De 

86rboros ~ Bur~-~~~t~~~ se".'-~~º- a ~icha-.real/dod .. La consideramos l~p~án~e para , 

nues.tro es-t~c:iio, -yo qUe .1~. calidad del servicio está vinculado con lot.'dif~r~ñ;es · 

estadías de lldeíazgo que aquí se manifiestan, entre los que se encuentran los. líderes 

profe tos. . bárbaros, constructores y exploradores. odmlnlstradores. burócratas:· 

arisfócratcs y sinergfstas, que se explican a conlinuación: 

P'rofetas: Son los lideres creadores, morcan las etapas Innovadoras e fnsplradoras: c:J 

ellos se debe el surgimiento de les nuevas culturas y la aportación· de Ideas; sin 

emborgo. les es dificil apegorse a sislemos estructurados. Son Ideólogos cuya .labcir es 

fundomental en el inicio de la empresa. 

f58) DE LA PARRA, E .. Cqpacltaclón parg el servicio. 2g. Pgrte p. 34 
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Bárbaros: Imprimen 1~. energía poro .la rear.za.;lón. de las proyectas del profeta, Su 

taemdad pera tomar·declstones~'erl rTio~entos_.-crit1cos·apoVa--a 10,empresa en e1 
arranque hacia grandes cambios. Son·ll~eres d~ acción lndl;~e~iable; en I~ etapa de 

:.;_ --,,,. 
, .. ;1 

;:":::::~·y expÍor~~;~./se · ;~ract&an par :;bsten'.er ;~I : cr~~lmlento de la·· 
. .- . -- ' . . \ -~ . 

oraaniZacrón· medíOnt~ -un· ·fr~b~i~'.~~~Ua:~··cc;nti~Uó ·:y ··e~pe~i~1¡~Qd~.::5J:'.1ab~r se 
-.. ·.. »o .• · : . " .' ... • " ' ._. ' <" ,. o.',-~ ·- . " ' - . . . . . ' 

encamina haÍ::ia un lncremE!nto'en la prodÚ~tívldod. Son ldealesdurante la etapa de 
:;-.,~; '.J:':• ;<-

desaÍrallo. 

Admlni~adoÍes: Dedl.;(!I~ •;e; en~f~~ a ~e~ur?r los norrnos '~e ;l~nclona~lento. 
Adquieren~~ póS:i~t~ri ~ómadci·_~---~~~9_b·1~ ~~~--pe6~~ a-f~~rC:rid~. ~-;.~o:~r0a~~~ada en. 

relación a los sistemas y estiuctu'ra~ i~teiTicís-.·centiOnd~---9n ·~11~~--~~ aCti~ldCd. Soii Jos 
. . . 

cread~res da- loi QrandGS e~~O~~ 

autoridad que a los productos y servlCíos'.Ci'u". ;uministro~he .d,esvlnculan' de sus 

subordinados provocando escePticisní(;'··y._d~s·~~ñria~Z~' d0,,;-¡~~ ~-~;~;prea·dos.''·Toda lo::'-· 

energía se encamina a resóÍV:;; :,~~::.c~n~;cf~S :·.-~ ~ I~~ · p~~~~~ :·~~;;e~~;·- ~·J~ ei16{~;s-~os 
.... ' .- ... "" ' ' ; , ....... ,_ 

generen. Se ubican e~ la .et~p~ d~.1 ·:::-~n"~l ¿t;~-~l~_fo e i~ici~-~~ r~'.~·~~~d~_nCJ~~­
Arlstócratas: Los dlrectí~()s d~)a~ de cun1pllrc~n sudeb~~.n~dírige~:n~crean_vblón,. 
no unifican; por tanto, su aut~rid~d n1o'es legítini~. L()/1rder~s 6~túan en be~efleio 
propio y contra k" r,ntereses de sus s~~uÍdores. Se ub~éa e~)a' ~top~' de la plena 

decad~~~ra:·~ri q~~ rio se p;~~~~e nad~:· 
Slnerglstas: "Es el ll~er que se ha llb~odo, de sus tendené:las ~o~dlclonadas h?cla un 

estilo y ha aslmllodo los estilos de IÍderazgo difer~~tes que Ía compañía necesita a 

medida que recorre su ciclo vllar.· (59) _ ~ . 

(59) MILLER. L., ~ros Q Burócrotas. p. 233 
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Toda empresa pasa por diferentes etapas dentro de· su evolución. desde su Inicio 

hoste su decodencl~. Un buen llderazgo puede mantener el periodo de ~uge ·de la 

empresa por mayor tiempo. siempre que su visión esté orientado al servicio y cuide su 

reloclón con el cllen1e. 

~as cO~~~~; P.~r· ~~$;~~~.:.~e :?i.te~f~ el liderazgo en una organJzocJón pueden ser muy 

divérias. Úna, de ia,s m6s cÓ":'unes es 'por nombramiento m6s que por etecctón del 

grupo a q~l~~ el lid;; répies~rít~. Esto conlleva a una problemática muy parfi~ular 
pC>ra IÓ ~e~¿~~·'~e la 'cl;.,a.' ~ulén debe validar su posición demostrando a su grupo 

de trabajo que miiiece estC:.~'en ese lugar; pero la única forma de legiflmliar su mulo. 

es a·través delma~e¡o de sJaú1cridad que siempre deber6 estar orientado hada la 

creación de ;,~Ida~ ~~';,;~!. 
En el ciclo. d~ ·~Id~ ,:~~·l~s organizaciones hemos observado que hay.• co~o en: tas 

grande~ clvÍliz~clo~:s'. un p;oceso de Inicio, desarrollo y caída: Íoda e~pris~ t;,;ne 

por objeto .PermalÍec,er en el mercado y si desea tener .un credmlento.,sost~~ldo·y 

~vitar su 'calda debe cuidar de no caer en.fas garras' de· la bÚrociacla o.:.de '1a 

aristocracia. , ·, < ~:.:·, ;,-:· ·_· .'.·,·_-' 

Lo anterior hace necesario abundar en la descripción : 
0

de :.iC>s os~ectos q~e 

decadencia. . '' ;• "',' 

los estadios burocráticos y crfstocróticos mu~strOn··una co~PletO·i~cOpacldad para fa 

creatividad y la Innovación •. va que Implican sa~~flclo;y esi.uerzC>; qu~ suS.lntegr~ntes 
no estén dispuestos a realizar ~~~~ _ tle_n~n. reco~~~~tnSo; P~~pf~s ·que tienden a 

perpetuarlos. 
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El líder aristócrata se ubica dentro. del periodo 'i::!e pleno decadencia de uno 
-' ' . . -

organización; su posición e~ tot~/ment~ i/egítima·'y no puede pennonecer en ella por-

mucho tiempo; yo que rep!esento /o alle!]OC/ón total Vio única so/uc16n ~osíb/e páro · 

la empresa·.es. que.s·e·r~Cl.lc~\Jn··canib10·-r_a:?.'.~~1:~~:~.;~~, ~i~~-·:dé~Uder~Zgo·;·· qUe en I~ 

:;·. 
El problema, d~I /~d~r _ b~rÓcr6ta ei '~splriÍi.ioi: pei~~é/ busca _la ~o/~cló~· en las 

reestructura"Ciories v ó._ Íeun.tOnes de CrlólisiS Í"etrospe~tiVOs'·Qlie "i~·'rmpideii 't~~ér una 
,, . 

~;_:~), 
visión o futuro •. 

Todo esto g~nera de;conflanza en los subardín6d~s. ~u~ s~ n;a~tl~nen en constante 

expe~toción hccia el devenir y con seriaS dudas;~·~:~r~:i~ ¿¡~:¡_~;· -~-~-¡·"~}~~~~J~ _q~e- eli~ina 
la creatividad y el deseo de hacer oportCciones a ~n j~f-~"-y.·a·~;,a:·~':!:'P:~sO :q~&t no.les 

garantizan establfldad. 

El burócrata encuentra así la razón para seguir h0~1end6 re~·~~~. c:~nh~J~·co~trol~s y 

reestructurar procesos. lo que derirn en un dréulo' vlclciso do~de prevo_lecerí la 

organlzactón y las estructUras por enctmci de I~~ lridividu~;:· 
-.;--

Es posible identificar est~ estadio en una orga~~~~i6~ si'·~e~ ~~· ,~·~,g~~en't~: -' 
Centralización del poder: L~ cúpU;~ ~~~~e-\~~~:·: ~~~i~ :,~-s -:~C~~¡-~i~n,tos -~Ós 

-. . . ' .,_ ...... · .. _-,, 

simples. 

Toma de decisiones por imposición: El exé:~s~ de odmínistroc/ón Impone e/ orden 

o tiovés de reglas y estru~tur6s rlgldas. 
- -.' -··-- - -- ·- . -

Comportamle~to-.mCq~ln~I: ·las de_s~fl~s Ponen nervlosOs a lo~: líderes, p~r eso los 

empleados 5610 deben '?bedecer órdenes. srn ho~er preguntas.-
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Exceso de especlallzaclón: La decadencia impide que los objetivos 

departamentales obedezcan a los de la organización: la .especlallzaclón busca 

medios particulares paiá volverse Indispensable. • 
. . ·-.. ·.,.:.·-::·:.. . ·\:_:· .. ::> >Y::\-; .... _:·:, i. 

Creación de contraestructuras: Cuando. la necesidad de·. pertenencia no . es 

satisfe~hO a tra~és. ·;de :;~.-... ·o~~~~iz~~f~~:~:~-~-~ ~·b~~c~-">fiir~~jó~'~_:;~~ estructúras, 
-.· . ' - : .. <::, ·:_--:':·_ :",;:···_:· .· ....... ::·.;· 

altemOtivas Como Sindicatos.' aSOC~ociones; .e~C . . >:,.: 

La burocroclci sofoca todo Ínlclotiva y creo.lividÓd{ po~ fo tCl~t;;; la Íuchodé l~s lideres 

es evitarla a.toda coSta v·_01 deteCtar_·Sus_síntoriías, f.or;.per,·er C;rCu10;r-enOVarÍdo la 

culturo de 1ciempresa.
0

EI lidéisrné;glco e! el Ú~1cClc'C.~i;~cié ¡;(lc'ert;; ~n~r~nÍeinenté o 

través . de la .· CJdeé::~cdCI . comblncicióñ de Íuericis: .· Ííl L~;b~rÓ' os;;rnir los. ~~tos de • 'º 
:.:;.'·-· 

organización por me.dio.de un. núevo lldercizsci que evi.te lo <':om~dldad.,c'.eémd.o un 

sentrmlenfo de uige'~cic_y bUSCa~dO' 10 1,;n~V~cióli ·.a--~_V.és d~. IÓ ·apr~Ciac.iórl d9 la 

dlvers,ld~d d~ ten~~n~i~·~. ~~~la~t~_-. el-:r~s~~f.O~:~ .. ·-¡~-1.n-~;~i_dJ·~J'id-b~cf /~~~ f~~~~t~ :·~el 
. trabajo de grupo. 

El deberá redefinir responsobilldo~es de mcm~rcf l'.lu"tod~s p~rtj~,P~~ a ~~és de 

nuevas sistemas. estilos, estructuras. si,;,bolos·y'cap6~1dcidéS. que Ílendon o lo 

Integración entre las entidade~ a~teri~~en·1~\rog~e~t~·da;,~~-:,-C? ~·~·~ s¿j~. s~ ~>.l~~iá si 

existe un Interés mutuo entre el Uder y !os, su_bordinados basado en el r~sp~to. · 

El líder en una culturo de servicio debe tener uno visión unificadora y su 'mtsfÓn es dar 

una solución creativo o fos retos de hoy y del futuro. El deberé luchar a biaz6 partido 

junto con sus subordinados, debe tener una fortaleza inspiradora capaz de conseguir 

que se superen los obstáculos y debilidades. 

Miller enfatiza en el designio de la empresa y el papel fundamental del, llder en su 

consecución: 
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El designio de lo empresa es· lo creación de oulénllco 
riqueza mediante el servlclu o grupos constilUyenles: como 
son lo clienlelo, el accionariado, el personal y el público en 
general: · 
lo. El rendimiento de un grupo es consecuencia de un 
designio común y el liderazgo debe Infundir y vigorizar ese 
designio. 
2o. les culturas que emergen poseen un designio clero y 
unificador en las épocas deccdenfes: tal deslgnJo se 
confunde o desaparece. 
3o. En una empresa. el designio social fundamental ha de 
ser el servicio al clienle. Todos los empleados de todos las 
categoñas deben saber quién es el cliente Y.cuáles son las 
necesidades de éste· (601 · · ·· · 

Algunos oulores de culluro de servicio utilizan .el lérmlno mlsló'1 poro lden.lillcor lo. que 

Mlller enllende por designio. 

Los lideres Inspiradores de lo misión crean energi~'y'entÍenden que só.10.·~ncontr~rón 
satisfacción o través de lo olenclón ~ !Os requerfmle'ntos de lo~ de,;,ás. LCJ mlslÓ~ estará 

encamínada a p_r:oporclonar :~~ ".'l~J<?r s~~f~fo}-·'"~- .-. --,¡. · 

El líder slnérglco posee lo hobllldodde despoj<lrse'cie lo.ten~e"ncio o actuar de uno 

sola íorm~ trente _a\riy.e~as ~~~;~~~~~:ta~;~~S;-~jiis·i~~~~ :~i~·~P~~~~~~~:·:~~,~~-~t~-~~-lón -~ 
cada caso i>articu1é:íí. ¿~e,~;:¡~ ;~;trat~ c1;.·.,n call1b10 cie cultura. ;e ;;;quiere 

lnnovoclÓn. cr~ottvld~d y desoll~. q~e se logran con un ~om~.;,tomlentb bárbaro d~I · 
líder en. el reinicio,. caracterizado por decisión y acción bien combinados. Sin 

embargo, . una· vez lograda la fnstalcclón de Ja nueva cultura debe procurar el 

equilibrio. entre lo creallvldod y el orden. 

El sinerglsta ho alcanzado lo madurez de lo 
interdependencia y es capaz de confiar en otros y 
colaborar con otros. Está dispueslo o delegar la decisión en 
/os verdaderos entendidos; los que están en contacto con 
los clientes. con el producto y con el servicio.· {61 J 

( 60J !Qgm, p. 244 

(61J ~.p.266 
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11.s.2. Cualidades dél líder de servicio 

El cambia de. cultura en .una organización requiere que .el líder deflna primero su visión 

y valores; é .. t.os deben esicir. orientados h~cla h:l unidad qúe: tiene su base en el 
,,} 

triángulo ·del servtcia:: 

Un ifder de servicia!: :::< . . :; . 
Estó ce,:,,a del cliente¡ No; es~~ÍI~~ :tl~~~o poro '~on'er el servicio a su 

a sus c/ienie;, se rricintlerie eri co~tacto C:on "'"º' enterÓndos'e de todo y brinda 

respuesto os~; JnquJetúdes: / :; .• ::: - . ~ ,;. . ~ : 

Actúo en funcÍón d~J cJ] .. ~te:'se a¿ercci a Jos empJecicfos ;;·sablendcisde que 

ellos ;abe~ m~i'sob~e J~~~~ec .. ;fd~d~s de Jos cll~ntes, b~sco r~unJ~~-..s ~~ntlnuos 
con ellos : vJ~it~ ;,~;t~nt~~~·~¡e el Jugar de otÉmcJ~n al pÚbJi6o. 

Basa Jás rec~-~~~nsos ~-~-,\~1 ~endi~~~niO: éJ~~ia ··{reconoC~.: l~f l~gri~- de ·su 
eq~Jpo.cbnsJd~;¿,¡,~~Jos i~mo ~erdoderos oconte~J~lentoS. 
La dirusló~ d~í~'firoi;,rro ~~ se~J7Jo ·es su responsabiJidacÍ: . 

El actúa como• e/empJo, define melas y norm':'s ci':'.raS. 

directamente: 

Reconoce lo JmportariC:1c:i del papel del ~~pleado: L~é seJe~cfó~. capacitación y 

ma~f~nf~;~nt~ ~~·la::~,~~~i~iá' es·~~ 6-~mp~'.~iso. ~-·· 
Creo un ambiente d~ comunJ~b~ón oble~a: ~ acce;JbJe, sobrio y mantiene 

una polític~ de~~ertas. al:l1Jrtas:' .. • 

Ve lo excelen~I~ d~/;ervlcio ccimo .uno consecuencJonaturaJ_del froba/o en 

equipo, 81 ~tO --;.;;~:l~if~iivo dado a los .empleados y el trabajo diver:fldo. 
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La calidad de servicio ~s un camino por. recorrer y el 
liderazgo es la fuerza de empuje que lo animo. Los lideres no 
sólo establecen la dirección, sino que también 
proporclono~ la·. : energia para . empezar la$ cosas y 
mantenerlas funcionando. El cambio cultural no se 
producirá, porsí solo y, sin un fuerte liderazgo, es imposible 
que se produzca en absoluto.· (62) · 

El lideraigo de se_~iclo·_~e~~ ~xt_enderse o tOdos l~s ni_yel0s ~é la oí9anizac!ón: lá alta 

. dirección creo _el ·mandato. p9ro Jo ger~ncio media actúa cOmo· &ntac~ 9ntr9 el!~ y el 

personal ~pe~Oti~~· y e~.tos lider~s ~:abe~ '_también :P_red,lcar" e~~- ~l ·_~J~mplo. 

U.6. Importancia d~ las fund()n~s d~ Recursos Human~s · 

A lo largo de este capltulo .se ha hecho hincapié' eir la, posiclá~ :fundamental del 

pers~n~I para el cambió·.~ una cultura ~e se~lcio Y resulta cJ~6s~;-6bs~~or que 1~do 
nos lleva á reconsiderar que las hinclones asignadas a ÍCI ád~ÍnlstraclÓn ~e personal 

deben 11~.varse a cabo precisamente bajo lo perspe~tiv~·par<Ór i6::.:i~~ f~eron creodas, 

bajo la mirada cuidadosa de los lideres de servicio. que.personalmenle deben vigilar 

todas lo5 funciones que apoyan al personal. 

11.6. l. Efectos del clima organlzacionol 

Se debe tro1ar a la gente correctamente: es una cuestión 
de moralidad. El modo en que se trato a la gente dentro se 
manifiesta en el modo de !rotor a la oente fuera. Y si se les 
trota mal dentro ellos responderán del mismo modo al trotar 
a los pasajeros · { 63J 

(621 BERRY. L, Qp.w;!t. p.81 

(631 Qill&. BERRY. L.. 212.-ci!.· p. 59 
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En el capitulo 1 · (641 se realizó un análisis _de las condiciones del clima organlzocional 

favorable; serio exhoustivo profundizar en cada uno de ellas; p_ero ·_es evidente que la 

comprensión, atmósfera de_ libérlad,. reto, equidad, necesld6d dé conocimiento, de . . - . . 
progreso, de apreciación . y . de "tranquilidad, no se' dan 'en .• una . 6rganlzoclón 

' - -, , - -. . ·' ·. ·"·"- .. :. -·-· 

burocrállcc, en cambio si son ·indispensables. para·. obtener la.· colabcírcciÓn del 

personal ef1° lo lmpl~~locl¿~ de 'une ~~1lu/6 d~ sérvk:lo; ~or ello, la ~rg~~lzaclón y el 

líder ~eberÍ-con.st~er~~~~ ~~~T~·~:~ dE!-~ÍCni~. Y._rO~o~eé~rtas. ·, -~ 

11.6.2. Reclutamienta,'S~l~~·~;~~'i1~lr~ta1i~n · 
ES u~~herram!é~;(] 1i~isp~flSaL para proveer a teda organización del elemento 

human~·. ~:~,~~~ri~- ,pe~~ sU: ;~ncl~namlento; ·esta función bÚsca ·el · ~iusi~ CdecU-ado 

del em~le~~~· potené:lal a sU pueslo. Lo preocupación de esto ÓrE!c es consE!gulr 

exiemci~e~le los r:cursos humanos con el máximo pat~~clal ~ora desempeñar 

oc:l~cuodomente los a.cllvldades y funciones que le serán aslgnadás; Durante oñÓs. lo 

selección de personal ha dado más Importancia a la adquistclóO- de elementos cuya 
' ' • ·:. , -~-·.e -_, •' ' 

preparación técnico tiene mayor peso Sobie--~tr~s cuolid~d~s:· sfn e~b~rgo, en Una 

cultura de servicio el aspecto personal que mayor relevancia adquiere es lo habindad 

social traducida en disponibilidad de ayuda a los demás. . 

los aspectos a evaluar deben ser. 

Impacto que produclr6 esa p~rson".' 8_n ~~ clleri,e. 

Resulfado de sus esfuerzos. 

Motivación poro el trabajo ,diario. · {651 

1641 ~.p.16 

(651 ¡;fr., SILVERMAN GOLDZIMER. L .. =-:.cil,. p. 108 
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Los estudiosos del servicio recomiendan. que seo bo)o consulto can· el cllenle y con los 

futuros compañeros que se d~lermlnen los pcÍránielrcis de selección de lo gente que 

formará port~ del servible: ¡;,, oplnÍ¿n de ~Ílos volldcirÓ I~ descripcló~ deÍ puésto. 

Lo descripción obÍenlda · debe: tiacern~ par e;crito y : cÓnslder;,,ndo los .valores. 

actitudes y éuolldodes esenciales poro la ocupaé161l del puesto. 

11.6.3. Inducción: . . 
·. ' . ' 

,·:<: ·. :. . . . 

Lo Inducción llené por objeto . Introducir al nuevo empleado con lo que será su 

ambienÍe lobórol futuro: ·o través de ello se obtiene lo primero impresión de lo 

empresa, que Influenciará su grado de lealtad y compromiso poro con ello. Asimismo 

Iniciará su proceso de fomlllorizoclón en el lrobojo. 

Se debe Invitar a los finalistas a visitar las instalaclones de la 
empresa para que conozcan y hablen con tantas personas 
como seo posible, especialmente con los empleados que 
desempeñan el mismo tipo de cargo y con aquéllos que 
van a traba)ar para el aspirante en cuestión.· (66) 

Una recomendación muy clara es enfrentar al nuevo elemento con su lugar de 

trabajo, probarlo en el medio y someterlo o su nuevo omblenle, yo que él será el 

Indicado poro saber si se quedo o no y si se o)uslo o ese trabo)o. 

(66) Sil YERMAN GOLDZIMER. L., QR...lill.. p.123 
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11.6.4. Adiestramiento. Capadtaé:ión y Desarrollo 

,., - . ', 

Uno de los inStru~e':lt'?s ·que,._~~?~Yti~~~~d._~pc:>r:fa_a la .cultura de servicio es lo que 

glob~.rm.en.té- co~~~~m.~s::~·'?~~~, .. c?P,acit~c·iÓn y·dad~· 10 notu~leza del .preserite· 

trabajo lo desorrÓllcreinos mÓ; ampll;,mente en el siguiente capfful~. 

l~ ~m~~~s~_: ~-~_t.~6~ ~-º~~ ... ~4~~I~--~~-u~~~~v? o· ~a~é~ ·de la. ~u~ciÓ-~ -d~ :·~ap?clfoción. 
su estrategia se apoya eri l~s.fln~s;,¡~s JT1edios y las norrn;,. de l_a educa~Ión (]PÍicando 

el_ proceso de en;en(:,~c:i· aP,eriéf~a)e.dénlro del órTiblto laborcil. 1oc:f;; el1ó con. el 

objeto de que el ei:tucandcio trobaÍador se encuentre mej;,r Integrado con su medio 

y realice el tra~ajo prod~~fi~~rneAÍ~~ < 

Poro fines próctlcas se distinguen tr;,s tip~~ de entrenamiento ;,·n fu~dÓ~ de las óreas . 

de aprendizaje a las que se clirfge I~ cop'aclt~clón·. : (67f ·· 

Adiestramiento: estó orientado hacia IÓ 'cié:fqu~lción de destre~ds y habllld:.;d~;. 
CapacHaclón: proporciona al trabajador las ba;es. té.:~Í~a~ y c_oncepfuales que 

mejoran sus aptitudes y amplían sus cono~lmle~to~ ;~telectuaÍ~s.: 
''. - .">"· .·. '; 

Desanotlo o formación: pretende la adq~lslc16n· o m~dificaclÓn de aclltudes. 

Aun cuando existe una dlvis16~. hÓbitual.;,ente el adl~strarii';ento y e; desarrollo se . ': .,, . 
ubican en un enlomo organlzoclonal deniro de la'capacliaclón y se Identifican enlre 

sf. ya que todo programo de ~apacltacfón debe• ~o~over el desarrollo Integral del 

ser humano. 
. ',.· . :.'.. ~ :· ' 

La función de capacitación consiste' en proporcionar al _empleado los ·elemenlos 

técnicos, cognoscitl~os ·./ formati~·os. n~~s~~~ :-'~~r~ ~~ali~~i~ adecuadament_e su 

trabajo. 

(67) s;!r,. REYES PONCE. A. .. Admlnistraclóp de PllMJ)QI. p. 103 
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En un segundo plano, la cultura de servicio. ~ncuentra en la capacitación el mejor 
' . -· ·: -

medio para dWundir e Implantar sumisión, va/o;es. estrategias: .etc .. por el papel que 

ésta desempeña en ,,,; .comunicación y difusión Interna de la empresa: 
:-·.;:·-'., -: ··· .. '··_ ·.:· -· .. -:-·_: . :· :· ; < - . . - . -

Los estudiosos.del servfclo .. darÍ·fmportaricfa i:apl/al a la función de capacitación. 
' ._.-·;.·:.; ' 

porque la calidad empieza y termina con educación . 
. ·:':-· :·. - ' 

Las or~anlZO~J~nes· na· -se. h':'n dado cuenta que sin una 
capacffación orientada a la previsión de los problemas de 
los clientes, la· relación necesaria para garanllzar su 
saffsfacción se dejo al azar. Las destrezas de servicio al 
cllente se adquieren ·de Igual forma como se aprende a 
us~r un procesador de texto o una coja registradora · (68) 

Para que :ie c}é el cambio o cultura de .servicio es necesario con.sfderor loS ~~fgufe'ntes 

recomendacfones: 

Que abarque todas fas niveles organlzacfonales. 

'Que su planeación . sea producto de -- un·· c!.fagnÓstrC~ -. 'd8' -.. rlecesldad~s; 

considerando la opinión y aportación de ros clientes. . 

Que ra metodologla sea variada. lncfuyencú;· desd~ superv~Jón 'di~~º y osesorfa 

· hasta enseñanzC- en aula. ·_-

No se recomiendan programas l~~os ~ ei<~~ustlvos en a'~ta; sÍnb ;~;Iones de dos 
, .. •, - - . ,,_., .. , - . ' "/ - -

o /res dios que considere~ ~' e~t6rn6 del Írabaj~dbr.v 'º· enfr.;nlen con su. 

realidad, ni progr~~a~~&;~~t~~~~ ~-6~~~io~~~p~~ci~i~s ·~e··~6~i~~~. ~U~stO qUe, 

no se esté e~~·eñ~~~~~~-i~~~'i{o i~,:~·~~~lé.-~a qÜ~ e~·~·Ao·'~s re~~-· 
Establ~cer programas orle~tados"á m~/orarf,,;,ou/oestfmo d~ ros frabojadores. 

puesto que sI esró~ cont~ritos. con euas rri1smos se m~strarón satisfechos v esro se 

reflejara en la empresa~· 

(681 SILVERMAN GOlPZIMER. L:. Ql1..!;ÍJ.. p. 185 
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11.6.5. Sistemas de Reconocimientos \1 Recompenses 

El Idear slstemCJs q~~pro~u~~cin la·d¡;·ponibllldod y pCÍrtlclpoclón de los empleados es 
· · ·-' - .• · ,. • ce • 

lobor que comp.;te°oi Óre;; de récu;.os h~monós. · 

Una de ·las n~~e;¡~~~~~\~ú~: ·_ ~~?!iií,~~!~ ·:'.mU~Ven el . h~_mbre. _ ~ <:JCfuar :-_es la. 

recompensa ·a··_··er· reconoc·1mrent':>;;·ooeniOdos",t1óc1a 1a· o~i~nct~~ d~ ··u~~ ··Justa 

compemcic16rí po; el e~f~~ii;; r~61~~~~i J~ c;~trlbu~IÓn se nianine~Jo en. P,.,mera 

insfcnci~.· ~;;- 1~: qú~~-,~~~~¿~,.;;c;~--·_c~~6 -'~~Ua~lón ·d., pu9stos, --que tiene· po~ ~bjef~ 
. >:· ·' . ~-~ ¡ - l 

hacer un anóll;ls ' de las': 1.;r~rciui;;s ocupocionales para asignar el .valor que 

corresponde a'.~ada una ~~. ~lfCJÍ d~ manero Justa y equllibrada.,A pCJrtlr d~ esla 

herra~~~~t~-.:s~·:_~-s~~-~j~~~:n .:los,' 1,~01 y presfaclo~es que. son_ I~~'. .. e~tímUIÓ~'. 
corre'~ponén_ént~s· a '?~.d? f?Uesto Y. que ·garantlzOn la cc;>operació!I de _Íos e~ple~-~Ós. 

El preces~ CJnterl~r se' ~crono adecuadamente ~ Iras la ai:JuacÍón del pé,;;,,,"~J ~~y un 

p~opóslfo~e deso~ol!~ y creC:imÍenlo; las molivoclone; de Ja gente n~ s~n Ó~lca~~nle 
de ccrácf~':~c~·~óm~~o.'·~~be existir ádemás una ~volucló~ ~~~gra~Jda:~:-·,~~~~-tivos 
que prOrTiüéVQi1:e1· C~ntlnúo esfuerzo del personal; para ello -~s ... n0Ce~Ori;;:q'~:~- se 

califiqu~ y.pn;omle, ~~ su coso •. Jo actuación de los empleados'. a Jrávés cié la 
'. 

evaluaclón·de desempeño y los ascensos correspondientes. >\· 

Los autÓres"~~n~uitados enrctizan la necesidad de que las empr~·sas f~~~r~6's. en -úno 

culturo de se!rViclo no escatimen recursos para compensar cid-~-~uad~;·:·aburyd6~te y 
' : ''.•. '', ~ "··.· ', 

canlinuamenle el mejor personal. como parte de un sistema· planeado de eslimulos y 

recompensas que lo mantengo molivodo. 
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11.6.6 Oponunidodes de desarrollo 

El desarrollo es lo oportunidad de ascender que llene un empleado dentro de la 

empresa. Eso le permite escolar o diferentes poslclon_es dentro de íú vida laboral. ' 

El óreo de recursds humanos es lo encargado de promover un adecuado ·crecimiento - . ,. . . . . 

de su personol.:debe diseñar meé:_onlsmos que-_ se i~ p~;,,,it00, 101es·c~m0 planes de -

carrera-vida. c~nf~renclas eJe~ullvos,pecipectlvas o'rutur~. eté.;' 

"Con frecuencia se dice que: con b~en pe~ci~~I cu~.i~~l~: o;g~nl;~c~ón fúncl~no: sin 

emb:>rgo.'cuolquier peBona traboía rfíós .eiectivO:menfe ~i~o~o~e ~I papel q~e debe 
'-~ ~ ~ _,,_._ 

cumplir y la formo eri qu;. sus funcione's .~·reloi:ionon unCli con Ólrcs:;: (69) ·:. - ·-~ . -·- { .... -~ ... 

lo rozón de ser de t~cl~ '.6cii9::.- er(lo ;;fganl~oclóó' es,~u aporte a los objelivos 

1nstttuc1anoles v poro que.pueda deiempeñoiSea'p1.in1iuclreqülere: · - ': "' -·· -. - ~<i,· " ' •'"··. . : -- - - -
tener obJeiiJós C:1óro; y definidos 

desdnp6Í~~dei~ll~d~ de ~~llvl~~des y funciones 

con~cimlent~ de Ío que se espera de ~I y lo que puede hacer poro obtenerlo. - . . - ., - . 

El tener buen personal depende en gran medida de selecclonorlo cidecuadamerite. 
: .-_ . ; __ - - ·.·: '•_. . ·:· ·- ._,_:o 

pero el proceso de selección no goronllzo que su motivación 'sé mantenga siempre 
. · .. : -. ·· .. 

Igual sl et Individuo no se encuentro satisfecho debida a un Inadecuado sistema de 
,: ,' ---· '."<· ·-·-:: 

recursos humanos que no le brinde oportunidades de desárrollo, es· decir. . que no 
. . ' -

promu~vo su crecimiento Interno y su paso ascendente a travé~:de_l_esc~l~lón de 

puestos: 

f 69) KOONTZ, Horold. fil.Q1, Cuno de Administración Moderna p. 252 
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11.7. Calidad en el servicia. un camina hacia la excelencia 

La candad está compuesto por lodos los requisitos que debe cumplir el servicio para 

dar el cliente excctcmente lo que él espero. 

El servicio de calidad es un constructor de relaciones: es el 
método mós seguro para crear auténticos dientes que se 
sientan felices de hacer negocios con le Institución, que 
perciben lo lnsllluclón como especial. que elogien lo 
lnsflluclón ante otros. El servicio de calidad produce 
participación en el mercado, bojo tos costos. no hoy 
perdedores, sólo ganadores: clientes, empleados. dirección. 
occlon~fos. comunidades", · (70) 

11.7.1. Estrategia de servicio 

Lo estrategia de servicio tlem> por objetivo establecer uno ·diferencio fócilmenfe 

observable por los clientes, que proyecte la Imagen de Jo empresa hacia el ext9rior. 

Uno est;ofeglo de se~iclo bien diseñado debe fundom~nté.rs'e en:.:. 

Visión.: Es I~ cté.ra conceptué.llzcé:IÓn de lo que debe ser el servicio o Jos ojos del 

cliente. 

Misión o designio: Es lo razón de ser de Ja órganizaclón; .. el porqué de su 

existencfa, su contñbuctón a la sociedad. 

~ilosofía. Comprende los -g~ias ~~e ~~~nto:~ l~s ·_accfo~~s .~es~-~011~das p_or la 

empresa. 
' .· . . ~- ' 

Valores: Convlccfones moraÍes df! la orgonlZaciÓn. Deben ser comunicado~ V 

entendidos por lodos. 

(70) BERRY. L.~. p. 183 
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Toda empresa interesad~ eri .inlciars~ en la ·,~ultura· de servicio debe considerar estos 
'. ,. ·. 

elémenlos y ~escribirlos clará~ente en eldlseño de. su es1rategla. 

11.7 .2. Factores qu~ difici.ÍÍtan 1c:J.cc;Íidad ~el s~Niclo 

. Cualquier empres~ es!Ó dispuest:~ pre~i~ u).~Cerí siic1~;sln embargo. es dttícil 

'lograrlo. Leonc;;d Be~ ldenttri;,~ ~~a~ci ~e~iJJ~..;/~~ ',:s qu~ se deriva uri quinto 

desajuste. como foct~s que 'diitcuuC:in 1C:icalldCJd de servicio:'. {71) 

Desojust• 1: Lo opinión que 11.,'n~ 1aclireC~~n ;~~re'1~ e,PectoÍlvos del cuente difiere 

de la reafidod. Esto se debe o le; rC:i1te:.··éle ln.vestrgaclÓn \' c;c.;¡.;,amle~t~ al cÍlente. 

Desajud• 2: lo dirección eslc;blece ~lemes ~~ro"'' servicio que no COIT~Sponden o las 

expectativas del cllente. Entre Jascaúsos de esfe desajuste.se encueptran: Insuficiente 

compromiso de IÓ dirección, diilcullCJd al establecer norinas 'de selvlclo,· ·dificultad 

poro satisfacer los exj:,ect~li~os del cÍiente. 

Desajuste .3: Hay ;n~o.ngruencla entre.el servicio qu~ s~·ofre~e y l~s plc,'~e~'.d~ la· 
. ' ,. . ' - .·. . - ... "· : '.': ._. . -.:·: ,·-, ::··-. ~-- . ·' 

dirección para el se,;.¡lclo y,· pci tanto. el nlvei de. c~lidc.'d.de.:~ervl~lc; .;; Ínferlor ÓI · 
. , .. - . ' . . .,,_::, ,, __ . 

especificado por 1c:J dirección. Esto se debe o fallo ; de voÍuntad .·a h~billd
0

~cl de los 
• , ':.. . ·,· ·: ·- ; .· ... o-'~ . > •.¡_ ;. Ci' I 

empleados Po'º ;eg°ulr. los deseo; de la dirección. que respou.den 'a Ólgu~os causas 

específicos como:' conmcto de f\inclof'es. d~persÍón' de·. conlfol, C:imblgO~dad de 

lunclo.nes, apoyo. Inadecuado ~e fu~ciones c.º lg~orar •o Íos maridos.· medios en . el 

cambio de mosofio. 

DHQJude 4; Hav:.direrenclo ~~tre los comunicad~" extemós de' ·10 compañia y el 
- . ~- . . . - - '. ... 

servicio.que .'il cllente'reÍ::lbe; No se cumplen las promesas de publicidad o de los 

vendedores. 

{71) i;!r..BERRY,L;~p.39 
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Desajuste 5: Diferendo entTe lo esperado Y.lo .recibido por el cíiente. 

Al e~fir u_no o ~ás._de los d,~sCjusfes.a~~es·.mencionados no se puede· hablar de 

colldod en el servicio. , 

11.7.J. Evaluación, supeNisi~~ y ;~~ui;i,1~riticieÍsart1i:.10. · .• ·,· 
··'.:~· ... 

Úno vez reolizácÍt; · ~I -~o'rTibi;,. ~-~lfu~I · h·a~ia: ~I s~~l~·fo. es fundamental ·reallz~r una ._,.._, 
evolUaclóÍi coi1Un"u~ d8.10S'S1Qu·1~~¡~;-o-Sj;;ectos básic~s:· 

los ne~esÍ~~de~·~ei;~ll~~i~; I~ ~ocl~~~d como ente: y ~~da pe.Sana que la 
' -· ~ - . -" . . .' ·' 

Conf~~o;:'-50stárl-~sujef~s- ~ ~:ca¡nb-iOs ~~onth~-os--.-~n-·:'Cua~t~-. a·) mOfivciCiones. 

áctif~des; -~~~-~~b(~s~ _vaior:~~-~:_jt~-~~-: ~~- !~~~~:-~ ~s _i~~s~:-~sá:-~~~; G~~\e~ _;~~li~Odo 
el caníbio;'inañt~ileí.'e1 ~~iÍtciCtO persoii~I c'aQ' los __ .clfentes ·a--traYés de un 

s~gui,,;lent~ sls;emotlzodo y pe~ódléo qSe 'p~rmlfa c~nocer o fondo dichos 

m~dlfi6,~él~n·~s.' ~ -fi;, ·~,~ monte~~; a I~:. erri~r~~~ ~·la vangu~rdla e~ cuanto a 

nuevas expectativas del cllerite. 
' ' . - ,_ . -

c.:importa,,;i~nfo de le ·c6mpe1Émcla: Conforme la filosofía de servicio cobre 

Importancia . en .. le reallzaclón y mantenimiento del negocio, las demás 

compai'.iias buscorón estrategias que se apeguen a una cultura de servicio poro 

competir, por lo que es Importante conocerlos paro mejorarlos y brindar asl un 

servicio 'de calidad. 

· ActUaéión de los empleados: para que estén siempre Informados acerca de su 

.desempeño en el servicio de calidad. Es Importante conocer lo oplnlon ·del 

cliente en cuanto al servicio recibido. 

Sólo mediante una adecuada evoluoclón se pueden:conocer los ben.enclos del 

cambio y los caminos paro seguir adelante. 
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11.7.4. Modelo de servicio 

El análi~I~ ,de-diferenteSinvestrgadorés del·s.erviC'lo y lo búsqUeda d~· p~nfos comunes 

entre e!los, -permite a 1c:U:_e~pr~sos estC~lécer Un m6delo esfratéQrc·o pare lograr 'el 

cambio de uno oig~nlzación o lo culturo de .ieNfcfo. 

En todo. este m~delo. el popel que juégá lo retroollmentoclón es. vitoi. yo que las 

expect~tlvas del cll~nt~ sle;,,~re son crecl~ntes.' U~a vez 'sat~fei~h~( aument~n sÚs 
. . . 

requisitos Ver s~rylcl~_-c;ebe'sor:n~terse ~una cOr:itrnua méJora. 

Por lo anterior y ·en base al modelo b6slco presentado 'por Albretch y· 10 recoplloclón · 

de otios aU~ore~~ nosotrOs proponemos un modeló. donde ~I pri~~r pi~~~ e~-~c~~-ado.' .. 
por los personas·~ los objetivos de la empresa sig'uen cenlr~l~~d:os 'e~ ~I elle.ni~; 
haciendo de él la princlpol fuente de retroallmenlaclón y de to.dos l~s lnt~~ranÍ~; de: 

la empresa 10~ conductos de satisfacción de sus necesidades. c0d0 º':1º ~en fUnCiorles 

específicas_ y apoyándose en los sistemas y procedimientos. 

A manera de conclusión. Cultura de Servicio representa paia n.~sotros el d.e~curoll~ d~ 
una serie de valores, normas e ideología empresarial distintiva ··encariiinclda a' la 

, . _··:· .. ! · ...... ~-.. \ .. :<- -;;. ., . 
sotlsfoccl6n de fas necesidades del cliente en relación directa con sus .exi>eclallvas-;. 

Implica el pensamiento y fo acción de todo el personol de la empre~o .Órlentodós o 

servir al usuario. 

Transformar a la organización en un ente plen'omenle é~~-ª~¡~-.0~~.ha~-;~: ~l·~~;\,~<?fo_al 
cliente requiere tiempo, recursos y sobre todo un _grarl cO~P~orTiiso. de ·1~ .Qérencla. 

como lo roflffco el siguiente modelo:. 
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DIRECCION 

Esld;ilece estrafeg'a do seMcio. 
Comunico Visión. misión. mosorro v \IO'ores. 
Vive lo cultura de 1erviclo corno ejorrplo. 

Oetlne 111terrc.s de apoyo 

~10 con la C\.lllvra de Jef'Acio 
Allende al público 

Propadono el 1crvic;!o drccto 
Mcnflene contacto penond con 

el denle y sus noccsldodes 
Ulilm las 'nerromiunlas de 

ieMcio afovo1 ckl cnente 

PERSONAL OPERATIVO 

conl)ronoo con Ja cunuro de sef"1CJo 
,Apoyo d pononal óperolivo v o la drección 

Dilund!:! la cul!Ul'o de 1er...,;cio 
St.perv!ia y po1icipo en la cdkkld de ser..ido 

GERENCIA MEDIA 

REJROAUMENTACION DE SERVIOOS 

IHMAS Y P•OCEDIMlfMOS 

Esquema 5. Modelo de Servicio. 
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CAPITULO 111 EDUCACIÓN Y CAPACITACIÓN 

Los recursos humanos son el elemento fundamental de cualquier orgcnJzoción. pero 

para que desarrOUen su m6xfmo potencfal. es Imprescindible que sepan, quieran y 

puedan hacer las cosas. y el mejor medio paro lograr1o es la educocf~n en general y. 

en el ámbito laboral, la capacitación. 
0

EI ser humano presenta ciertas caracteristfcas que lo distinguen del resto de lci especie 

anJmal: 

~ple~ símb~Ío.s 6-on un .:Tg~~flc·O~~·.~specíficÓ q~:i~ sirve~ ~nci:~imente p~ra 
comunicarse~· -, 

Percibe el tiernf".º• .. 1º. mid~ y lo régisrro. 

c~rJ~o1C~_,/ _m~~~ific~ ·s_~~ _i_~~~!n:t~~ ... : -· ~ 
Po;~e u~a ~Cf~rol~za l~~-~~fi::i~e:·v.-01 ~usc~~:~u _c-~nÍinua _ad~ptccJón.-Íogrc el 

. . 

Tiene lntelige~clo y voluntad. por lo que puede tomar sus propias decisiones y de 

esto se dertva ló libértad: 

Para· poder . comprender las caracteristicas. motivaciones. valores. etc .. ·del ser 

humano, es necesario remitirse al esludlo de su naturaleza. 

En un principio, se definió al hombre como un animal racional, compuesto por cuerpo 

y alma: sin embargo~ esta definición ha sido ampliamente ~uperada por. diversas 

corrientes y doctririas expuestos por espe:ciolislas en diversas romas de:I estudio del 

hombre. que han demostrado que la naturaleza humana es mé5 complefa. 
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En lo actualidad. la definición más aceptada es lo expuesta por lo A;oclaclón Mundial 

de Psiqulolrfa. que define al hombre como una unidad blo·plfco-social. 

Esto. unidad .eslá)ntegr~d~.· en formo dinámico. P'?r lo que presenta cambias 

constantes y nunca p;;rmariei:e Igual o lo largo del tiempo. 

Víctor Fra~~I ~mplia, ~i;e :con~~pto diciendo: "La persona humana es un; unidad . . .. ' ...... _.. . . ,· ' 

lndivblble.queF~;se de!otroc;;ª~º subdividir ulteriormente en ~~cé:1cin~~·:·,,21 

Aun cuorido la:riatl)r~leza hu~ana en.si misma es lndlvlslble.parraz?nés de estudio y 

pera iaémidr_·s~: ·~~ó:{P_r~~si~~. '~s. c~nvérlt~n~e: ·a~~llza~ :~~-")~~a_\e~~ro~~ _c~da uno 

de los 1aét0res'qÚ~ ¡.;componen: factor biológico; fa~tor pilcolÓÍ;iico y fai::t,;¡:soclal •..• 

Factor btológic;): e;;~fbctor estó lntegrodo'i>ór ·~, .;.;;,pi;¡:;.;,;;~no. q~-.;'ÍUncl~no de· 

acuerdo .con las ;~~es ~¡~jÓglcas y estó ~.;,~,ii;Ín~d() ii~él~~l~erite por lo carga 
:.:>·:·. ,_. '·,~:._: ··:-. ~::::"·" ···~ "_·.,-;: ~ 

genética o herericlci, los Instintos iel estado físico de solud: f'.ara mantener en armonía · 
,' '-"-'~·· -,-., 

el aspecto .bloláglco;:'se''requleie 'que él: hombre cubra'.''iiecesldades ñslcas 

enCá~fna~~~ ~·.···,ª :; s~~~l,~~rlcia cOmo ÍndividuO · ~- com~ · e~~~~ie. tales: como 

Factor p1lc'~t6glc:o: Representado por los estado~ afectivos' que ·~enercn I~ co~~ucta 
del hombre ante determinados estímulos o clrcu~stanclm·~·:º~,~~()n' t~·reiC>61ón, en~e 
el Individuo y el mundo exfemo. 

factor socJal: Esté constltuldo por las normas: _so~1CieS'' y 

lntercccfones necesarias entre los hombres. 

de las 

la unión in.separable que existe enlre lo heredado, y lo aprendido dan como resu'uado 

la personalidad del individuo. 

{72) FIZZOTTI. E •• De Ffeud a Frankl. p.23 t 
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La Pedcgogla se besa en el conoclmienfo de la ncfurCleza humana para enfocar sus 

esfüerzos educativos hacia el enriquecimiento del hombre. 

111.1.1. Estructurcí dinámica.de la p~rsonolldad · 
'. . - . - . :.· . ~ - ' , 

···; ,', ........ ~ /;·::· 
El hombre;'en.su:esenC·ra;:ncte.S,'Uri-s~r--afsr~do#' reql:Jlere tener un-contacto con el 

.. . ' - - ~ - . ·~~·~¡· ... 

mundo exfemovra•toimá E!il'ciúé lologra:está:determlnoda por sus dinamismos 

Interno' fo.fes como: 1;,sfl;,f~;'.g r~',;¡;~ncla~;. estados afectivos,. Inteligencia, actos 

vollflvos. . .\ • _;' Y · : ·· .. 
Instintos o lenlfenctai: son tue;;a¡ lnfe;na; qu~,b~scc:Jn 16 su~.,,,;l~~nclii del Individuo y 

de fa especie movléndof~6 l~:~~ciÓn. · •. · 
Estados afectivos: los acónle~lniiéritós externos slé;n~;.;·;¡eJ~~·i,riiJ hueuc:J !~tensa y 
duradera que. produce s~~f¡~r~-ntos y-~~~~ci~~~/·~~-~·:6~'~~~~~~~-.-,~~~·~~~- ~n~e -,~s 

.. ;,• ·:'-:- ';:.:• •\'., 

objetos o los personas. Estos séntimlenfos superan las tendeñciós biológicas naturales. 

fnleDgencla: A través de lo cual el hombre tra~forrna el'c~o~imlé~to' adquirido~ 
través de los sentidos. paro elaborar conceptos abstfoctos; ha~er5~ consciente de si 

~·'. ·.-·: r ' ,; • ~ :• ~ /:, ' • 

mismo y aprovechar los recursos mafeíiales en: provecho. propio .. Este::dlnamlsmo. 
_, '•,,' 

diferencia al hombre de los animales. ya que' morca la pauta para la libertad. 
' ; ""~· .. -·.' ·····- - ·-· -. . . , __ . -· .. - . . 

Actos volllfvos: son los que se ejecuÍo~, l~f;,~clonolme~fe ·c6mo producto de la 

capacidad de elección nacida.del ~6~ci~l~lento·y'~~ .. ~~~f¡~~ aí hombre actuar 
["~,. ,",·' : ··,! 

aún en contra de sus fnstint?~ n·atürare~ f:>_UsCCn~O -~~ ble!~ ,m~.or.:·;~:·'. , ·' ! ::.:· 
la fusión de estos dlnamismcis da comó resultadci ra··c:and~~ta' h~mana. qú;, permite 

que sus comporta~i~~i~s-·.~·~~¡~~!~L~~ _ ~!~.~7'! -~·~;-~~~Ct_e~~ri6'~~ i~~~:~Cio~ales V se 

encaminen a- la reollz~ció~; de 1~· P~rs~~o. ·; .. , 
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111.1.2. Diferencias individuales 

Uno de los hechos más fmporlontes relativos a los seres humanos. consiste en una 

marcada dWerencfa JndJvJduaJ. 

la única cosa de que uno puede .estar segu~o es que el 
próximo hombre que encuentre será diferente del ánterior;.y: > 
los habitantes del nuevo poli visitado· serón r ciertamente " · 
distintos a los del propio ... · f73) ··.:.e·.·· . ._,,,., 

Estas dWerenclas obedecen a fas Infinitas com~J~~d~.,:~~.~ü~i~ cJ~~ entre los tá.;tores 

biológicos. psicológicos y socfales que Integran' la U!Jldad dei~er iiiíma~o. · 

Por esto podemos decir que: 

Cada uno es. en su propio estructur6. Úm~o y ~l~guJ~r: Y ~6r 
tan fo, cada uno represerifa una ·.novedad." absoluta; de 
Incomparable dignidad. Una dignidad que'permanece aun 
cuando el organismo pslcofísica está S:i:irerma.v Pierde porte 
de su vitalidad· (74) · "· · · · · 

los seres humanos varían mucho en su coOsfit~~;¿n·.:~~~~·~~I ~··~~tas va·ria·clones surQen 

de ras aportac1ones blológrcas. e1 méd10 ambiente ~ircu~ciani~.v ros· dit~ren~i;,. en e1 

aprendizaje. mediante las cuales se adqulereh ~~ ~o~fu~to d~ ~C:tiludes. v;lore~ y 
.,• _,· º·' -- ·o;: --·, .,-- --- ' 

creencias, que constituyen la _person~ll~ad -~-~.e~~ª- Ufi"o 'y··fo .O'.lferencíO~ de los 

demás. Por esto el hombre es: úniCo; rrreP~tibl~ e' ;rl"aé:ab'ádo~ . -

Unlco: Aunque todos los.:ho~~~S co~~~~~~;~Ü~~~~~~;~~;···~o ~~.:dós s~~e~ ~0manos 
exaclamenfe Iguales. 

lrrepellble.: Cad~ nueva experiepcia es diferente a I~ anterl~r. aun ~uondo e~lston 
clrcunslanclas slmllares. 

' ' 

f73J 212.\!ll.. NORDAsE, J. J .• Elementos de S~cÍofogia. p. 89 

(74) FJUOTTJ. E •• QQ...l;i!.. p. 232 
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Inacabado: el h;Jmb~ se encuentra Irimer.;o en. un desarrollo continuo, es un proyecto 

no.reollzodo en su totolidod. 

Dentro deL' prÓceso ·educativo, los 'diferencias .. Individuales tienen un popal 

prep~nd~ronle, ·~spé6101m~nte en: el' d~.;¡j~ de pl~l1es yprogromos que Incluye 

métodos diferenclCJ~~res e indlviduollzodores en le; eru~~onzo. 

111.2. Educación 

La educación tiene por objeto el desorrollo de todos los potenciolidodes del ser 

humo no y, P,OrtÍ ·quE! estO ·seo poslble~· es necesCJrio corui~eror !o.nto to nolurolezo 

humano co;;,o los dlrerenclas exlstenl.;s eritr;, los lndl~ld~os. 

111.2.1. Concepto de Educo~lón 

(75) 

Etlmológlcomenle. lo :polÓbfa educación se asocio. can das vocablos !atinas: 

:~~:;::j~: ~:~f ~:.~;~{J:jl~~z::l 2:1::::~sl::;n~:fü:~~or e~ulvole 
Educete: significo ~;ct;;,.,r, ho~<>,\~IÍr, 11.;~;:,r; conducir. S.;. refiere·.··¿;• d~~orrollor. l_os 

• ·- - .. - ,· • f . 

potenclolldades'qu;; .;l lndi~idJ¿; ya posee: pe~;:, ~In ciévjá 1~iorrii~~lón'aci1~1onot · 
Poro poder habior de educci~ÍÓ:i ·e~ ne~~s(lri<:l cornbÍ~or ambo~ vocablos, yo que 

codo uno; en formo lndeperi.dJe."Je: resu1to)ncóf,,p1e10: •..• 

condoux deffrie la édiícaclón (:e;;:,;;,,.; 
Un pro~e;o:-~o~ medfo d~I .::uál; I~ presé~te: ¿;prci~echondo 
tos lecciones y. experlenclos; del . pasado, contribuye o . 
remediar:- Ja$,. -n~ecesfdades ·~. actuale"s· ~~Y~ C ~·-resolver los 
probleniéísdeÍ porvenir:' ¡1s(··· · · · · 

ESTA 
SAUR 

TESIS 
DE lA 
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William Kelly hace referem:1a o la siguiente definición: 

Educación es la Influencia slstemétfca y deliberada que la 
persono.maduró ejerce sobre la _Inmadura por medio de la 
Instrucción. la di;clpfiria y .,r desarrollo armonioso de ladas 
las potencias:·, fülcas;,. sociales::: lntelectualeS. estéticas, 
morales·,y, esp,rifual~s:·.del ser. human'?· de acuerdo con su 
Jerarquía ~ser:iclol,-· pcf:.Y poro Sl:JS. usos sociales e individuales, 

· dirigJdc:l hada lo ·ünfóri del educando a Su Creador como fin 
úlHmo;· {76) • " •· . r . ~- ,.,., 

Estas deffnl~l¡,n~s 'aÍl'~~~n J~a i~~ci ¡i;,,:.;lal de Educación. Sin embargo, consideramos 

que el puntO de::~fs;~~'.~~~~0:~~-~~·;.~or'Jesús Mastache Román pOsee una orientación 

la educación·:·~~'?~~:_ fun_~!,óii. ~ÓéÍ~I~_-· el ~o-~b~e. n_o . ~ue_d_~· existir fuere de Ja 

soclectod. 'ni la ;é,Ci~éfa¡j sin las l~~lvld~os que la Integran: ambos se influyen y se 
;,,.--. ·: 

m;,¡dean· ,.;,'~di~,~-ie·--·1á'~t~du~CCió~.~-.'~q~-e-'. és ·.un·'.· proces~'.~de: tra~Smisiórl·_:de .-
- ,,,, . . ;_.·,_ . . . - - ' . " ,_~ :,_ ~.:. ~· 

tradiciones de 1c:i; géneracloneS"ddultas ci;Í~sJÓvenes; ia'sÓciédad realiza la 
j; ~ • ;;~·/< . ~ 7 ·-. 

homog~Mlz,;c10;:, v 10 ~1re:~~61~clón 'd~ ¡;; 1~cii~lci~o;: ' 

La educación como íJrocesoeip~nt~~~ci y difus~\os dlferente~órgon~aclones 
• • 1 • • • , .,_ ·:·-·."-' ,-;;:---:~ ·;;=- -.-. ..c:·o- .,c.-~ •. -- ; .. - .. - . · ,. · '-: . ····'=' : • 

con las que se rei;:,clona un ÍridlvlduÓ. produc;,,n: en é1'un,; Influencio positivi:;o . 

negoflva. no pianeadá ;¡que 'ª~b,~n tó~~ ~ª";, d~ ~'U~~~i~i16n. ;;: 
La educ¡,éiÓn c:¡,mo proceso \ slsté~'áti~k ~,;nstituid¡, .,. p~i , el )~~~le~te 
orgonlzado lnterÍclon,;lmenÍe c,;n un prop6s1ta' educc":.tl~o; por I,; ,;¡,;,,;;,, es·. ' 

,,,-

planeada .. tiene objetivos precisos, prevé la opll~C:.cló~ 'dé m~tod~logfa 'y está 

endomlnadd a _la obtención de resultados poslfivos. ' 
<--··.; 

La educación como desarrollo: Considera la evolución de todos lós aspectos de 

lo vldo del Individuo. respet~ndo la etapa e~Ólutlva y el ~omrnto hlsfó~co por 

{76) QJ2llQ.. KELLY. w .. Pslcolog!a de lg Educgc!ón p.3 
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los que atraviesa. 

La educación como. lnteg;aclón de la penonaÍidad: La ~ocledad, a lra~és de sus 

lnstilu~lones, Jav~~ce e l~fl~e en . el ~és6rroil~ ~rmó~co de 1CI estructur6 

dinámica de ÍCI p~rsonal~~~; i~ es~uela'. co~ s~ c~"<.cle~ ~ist~n1át1~0; e/erce un . .., - · ..... ···- -·' •'·- ... , '., '·, ........ - . , , 

papel declslvÓ y más aún'é1 piClf.;soicomo modeiCl.:(77¡ :'' .· 
.·.·.· ... 

.,. ' ,; ... ·:· . .. __ .. ,',.}<'·-.' ·----, .- ·-: '., :::·-· 

Contemplada desde esta pe,,f:lectivi:í.·' 1ci · édJcaclón: ó~eí ·úna 'i:>anClrÓmÍca ·muy· 
' . -; ~ .-··.---.'::-. :· ;.;1 .. · .. '. ·,,:;-~. ,":-~:.,_·_ -~·.:-_,·.:·: ::.-~: ~\~'.-./~-~:-":". ;'.. ~ .. ~ -~\,_;>. · ... :-;,_-." __ . ,., 

amplia de su fines y de su; acciones,' que van 'éncanilnadm ta~lo hacia,;¡ desarrollo 

del Individuo como de la socl~ifa~.-/L: .;.:'' :·:•.'. · .· .. ,• ··>~'.-~ )·' ·· .. >., •. 

La educación integral pretende preparar'al h~~~re pa~ia vld;j; es'declÍ. hacer de él 

un miembro útil para su comunidad y cd~Je~~~ ;en un se;fe1if6 trav'és d~I ~esorrclla 
de todas sus pot~n~1a11da~~s:n >//){ ••P >r. ' :· ·U '. :· : 
Un as pecio lmportCl~t.;' a .~Clnsld.;rar dentrCI éle' 1ó edÚcai::16~~ ... 1c/ci1sP<i~ic16~ del 

LCI eciJ~~cr6~ ~6-:es u~ 1~1~0 ·.;~_ ~frc>.'.~1~~0ri~ ;,vU?q~~ 
se· presta a su desarrollo: .. Nada le da que.ria este ·en 'él de· 
algún . modo:: Nada. lé' Inculca,' fuera" de, lo: que "él . desea 
poseer. Es/de parle del edÚ~ador, uri Uar11ado; y. de.porté 
del educando, un· despertar. !(78) · " <.· . · 

Anaf12ondo lo; punto~ anterio~ent~ .;xpu~s;os c~~sl~~r~~~; qÚ;e: la educación es ~n 
procesó. sist~mótico o ~spont~néo, a tr~~¡, ~~I· ~~a'1 ~n~; h0~an6 cÍesorroll~ sus 

facultades éori bes~ en <las lnlu•mclcÜ ;~C:;b1do;;,·c1~i:;t~t~~o;. bÚscÓrldo una 
.'.'-'·,.··.', (' 

adaptación _continua. a su ~eét10' ci_mbl;~te y ~Í perte;;:C:i~nanil~~to' de sú natural~za •. 

(78) . lW.lld.. ~STACHE. ~.;~o: ~jf .. i. l~J 
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111.2.2. Concepto de Pedagogía 

Este términ6 se deriva' de las ralees griegas país, paldós: niño y ~goo: dirigir. por lo que 

se traduce com~; ·~~:~d~~cl~·~ de ~'¡~·~~. · 
Sin em~árgo:,' po;.-~~~~/U~-~ón~.s~mó~fica,_se c~nsl~era a ~a P7~~gogt'a _corno._la ~lencla 

y el arte q~.; ttene por ob¡.;to .;1 ... ~,dio de la eci~;;acíÓn y bÜ;ca leí desCripclón, 

fundament<l~i¿nisiste;;,~t~6;ci6~ci~1~c~so~dJ~(lt;~(l: > / / < · ·. 
La Pedagogld ,: coniicie~,:~len~la;~()f~~J.~~'.\J~~<~~t:!~~~a. ; dernueslra ICls 

conocimientos relativos a leí educación~· en cualquier etapa:de' 1a·v1dc:i:',apoy6ndose. 

en otras cle~cfas ~a'mo Ja' mc);6fiaha h~torla.Íb;~;~~óio9ia:i,;·;~¿¡C,¡C:;g¡,;:·,;;,;,c;,ogla y 

'ª antr6polog1Cl'. { .t ...• ,:'.··:·'. ' ... ·.: '' ":•, ;•,;:·/ ::/" '"'' ,·;.:: . 
.. '( ·. . '.,¡~--~--' ::-. .\ .-;-~·: ~/:'~_.;:}. ----~ /:·~! ,-,;_·. ·.' .-., .. 

La Pedagagia se consÍdera'arte ,J~(q.j;, fmpll~a la. hobllldad para, transformar a la 

persona. buséandas~ p~rtecc16nariíl~ni6.i'i ¡~¡;-~~s ci!; ;;t.~~~IÓn~s ú~í~,,";ypartlcuk1res. 
Asimismo. 'ª redago~1a ·;,i·.'i,'n,;··~¡~~~Ía 'r~.Srl'é.;:~~;;:;;'<Jff~~ .~or~ue.· estlid1a .. ·tas 

preceptos de ta ens~~c,~,; ~;ciJiíén~~¡(l~ ci~ ,:i; t~y~~ ct~1 iDnéi~,;c,~1ento de tas 

facultades humana¿. ~po~¿~d:~e'en el co~Ó~lmlento dél hombré para' determinar el 
··-.; '-.'·,. ,',. ·, .. • "< ----' ,--. '·,_.:··-' ·,:-·-· ., .·.· :. ___ .,_; ·- -

·,--· 
adaptonclo los pre~éptos~.ritE!rióres a los condicloriesactúal~s v E!rectlvas del proceso 

,. :-:-: 

de enseñanzá.OprendlÍÓJe. ·.· 

111.2.3. Didáctica 
-·. - . :; . ·. . : ~' ' . ' . - .· - .. 

El término "D1~~~ticd•: ~ro:~¡:~tie. ~~j vOca~~~ :0gÍi~o ;'dldcske~~ .. q-~~ stQnif!c~ enseñar._ 

La DldÓ~ti~a-~s. ~~~:_:~i,~,~-li:~~ ~~~~tl~~n~~~t~~~ q~e_ f1~ne_ p~r ~bj~~o _el ~studl~ Y· ra . . - -,--_- - . ' ~ 

slstemotfzac·Jór1".def P,CceSO: de· efiseñC:uiZá-OPrendiÍaJe,. proporcfonando normas de 

acciÓ~- eiica~~~-Qd~s a la optiml~~~I;~ d~'-¡~ ~~~tiCa ~d~~~fi~a. 
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Para lograr su fin; la.Dldácfic.a se basa en la descripción y estudio que de la conducta 

humana y del proceso .de enseñanza-aprendiza/e realizan la pslcologla y la sociologla. 

para fijar normas que Otorguen eficacia a este proceso. 

Dado que Ja Didácllca .busca la sistematización del proceso de enseñonza­

aprená12a/e, su;. prl.nclpafes funciones están encaminadas a Ja optimización de: 

formulación de ob¡ettvos. técnicas de enseñanza, mottvaclón. disciplina. 

'comunicación Interpersonal y evaluación. 

Para optimizar el proceso de enseñanza-aprendiza/e, Ja · dldácttca considera · tres 

momentos relacionados inllmamente entre si: planeaclón, reallioclón y evaluación, 
·.', .: '·' '<: . .. ' . 

...,..ación: busca lograr que la enseñan.zC,.resulte s'eoUra; económica y eflcienté, a . _ .. -. -,. --- - . 

través de la previsión Inteligente y bien c~Ícul~do y la prog.:.,macÍÓn racIÓnol dé 

ca':!a elemento que Integra el proce~o. 

lealtaclón: Conocida como praxis educativa; sé refieré a la realización' en el UÉ!mpo y 

en e1 espacio de 10 establecido eii' ~~· ;1imeb~1ón: E~ ~síaei~¡x); tiav uná !nteracción 
;:_,:;,~ ;~~~ _;.~-r~~~ ~~-,"i~ ·:;-=-''"' 

directo entre el Instructor y el cópacnárída:· '· '. ';';• ·e.e:. 
EvaluockSn: Es la valoración de I~ -~i-1z?d~.·-~~--ier~~iÓ.n\J'1o·:~l~n;~~O~··&ta ;debe ser 

continua durante toda la tcise' de-'-~¡eé:ÚCión:·· Ya -q~~ pem,ife--,~~nt~í-laS OédO~es 
_. .. ,-: . . , ... - ·. - -·· .-· ,.,.,- ' 

docentes si se presenta olgÜn~ C:!inc~ltod: ·;: 
Estos tres momentos debe~ dClrs~ ~¡, tod~·Pioceso ~duc~tlvo Intencional: 

.':.'..::.'·'' 

111.3. Proceso de ens~ñcinza-6,;~ncÍiZaj~ · 

Es el proceso ·a iravés dÉ!I cúólüna perso~a. ¡:ir~senia un ca,mblci dé conducta como 

res~lt~do de Ja lnflu¿~cla .. ~~;c¡da por otra .. pe~cina: pára que· este proceso se realice 

es lndispens~ble.que se presente el binomio edu'cci~~~dúcador; 
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111.3.1. Enseñanza 

Lo palabro enseñanza proviene del lotln lnslgnore: poner un signo. morcar. señalar, 

hacer conocer. 

En lenguaje co.m~n • .signi~.cO ~~"-~~ al~u'na ~b~.ª :.¡; al~i~n d_~. r,nOdo. es~~nt~n~~· y 

designa tanto el acto de ~ns~Ú;f ~~·~ab~?~o~~ ~I co~f~~l~~~~~·pO~J~~tf~~S~-~lón. · · 
(791 •;,\} { .. ·.' . '.,:· ,'>· ,., • 

Cuando IC enseñanza tier1tl urlO;int~ri-6io~~!~dáC:i'inr0rfnatiYa. p~:S~ O ~~f ;,;~·truCción. 
, , ., ·.- .. ·• • .,., º • · · ·" . ~.,. , • , ."' •• I• 

La flnolldod de lo eriSeñorÚcl ~$ ta'~nmÜloclÓn y d~eéción det. aPrE.ndiza¡e, y sólo 

ttene é>dto en lo ~dl~o que s.;·l~~i~'la ;~;e~racl6~·y tl]a7lón de lo aprendido en el 

educando. 

111.3.2. Aprendizaje . 

El término "aprer:idlzaJe" proviene del latín apprehendere que sfgnifica "tomar- ~e", 

·"adqu_in~·. 

Kelly defüie el aprendizaje como: 'la actividad mentol por medio ·de lo cual el 

conoci~iento y la hablHdod, los hábitos. actitudes e Ideales son adquiridos, rétenldos Y 

ufilizodos~·ortglnando progresivo adaptación y modificación de conduela.''· (801 

Como éducadores deducimos que el oprendfzoje se ha dado cuando observamos 
··"" - -. 

que el ed~ca~do ha obfenldo un progreso en lo ejecución de toreas o un cambio de 

conduC:t~: q~~ se mantiene en el tiempo como producto de la práctica. lo asociación 

y los Influencias externas. 

(79) s;!r.,. lARROYO. F .. Dlcclonado Porrúg de Pedggogjg. p. 229 

(80) KELLY. W .. ~.p. 244 
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El ser humano aprende con todo su organismo y paro 
Integrarse mejor en el medio fislca y social, atendiendo a las 
necesidades biológicas. psicológicas y sociales que se le 
presentan en el transcurso de la vida. Esas necesidades 
pueden denominarse "dificultades" u "abstáculos", SI no 
hubiese abstáculos no habña aprencf¡zaje, · (81) 

Para que haya aprendizaje es Indispensable que el individuo utilice y desarrolle todas 

sus potencias y facultades, asf cama su participación activa y su esfuerzo. 

111.3.3. leyes del aprendizaje 

Par los resultados de diversos estudios sobre el proceso . de aprendizaje, ·se hori 

formulado algunos leyes. que aunque no son exhaustivos, fa,:mtan la comprensión del 

::::;iriuaciÓn me[>c:lonam,os lasmáÚ~p~rÍarÍÍ~i; .•••••. . • • 

ley ·· d~ >la dlspasi~ión: i:a pr;,'dispas1.;i6n ~~slliv~ • ~ei: individuo . hacia el 

. aprérÍdizaJe hace que·;;,,;; actt~fdad ~:res~ij., agadable:;. . / .. . . 

. Ley del efecto: El. éx11.i'bJ1~ni~d·.;~ é~~encl~~e a~rend!zoje onÍerióres, hace 

queserepúil~id~~'.~~·.g~~~~~-d~~ .. ':." , .; .:·t-~·:=;.,..:+-~_.;;·>:' 
Léy d~l ·e¡e~;~O: LO re·pettc16n d.e 'una ·;eSpu~Sta dadci ·a ü~~~{t~~-u:,j~- ~~6~-que el 

Le~ de la nov~dad: los últimos eslim~los recibidos .serÓ:n reé.;;dadÓs ~on mayor 

facflfdÓd. por lo que es Importan le el reposo d~ 16~ lemÓ: rmi;;¡¡cirit~s. ·. •·•··· ·. 

ley de la vivencia: Mientras más vivida sea una. experiencia consolidará de 

manera más conlundenle el aprendizaje. 

(81) NERICI, l .. Hgcia ung Dldóct!cg Generg! Qlnómlco. p. 313 
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Ley del ritmo: El oprendlzoje requiere tener uno continuidad ocompoñodo de 

pauses y tiempo de oslmiloclón; 

Ley de Jo flnolldod: El hombre tiende o ;;;ollzor.• m~Jor Jos octlvldodes de 

oprendizo)e cuenda conoce su utiildod. · 
~-, ·,."'\{:: 

El conocimiento de estos leyes es útil ·poro qu" el edui:adoi puedo dirigir y estimular 

de melar fom\O o sus educandos y resolver olg~n~::pro~l"m:Js: que se presenten el 

desarrolior su función educativo: también· es neéeiorlo qu" éonozcci hoclo que tipo 

de aprendizaje se dirige su esfuerzo. 

111.3.4. Tipos de aprendizaje 

. ' .-··. 
Aunque el oprendlzoje involucro o todo el ser humano. poro flnes. de estudio, Jo 

Dldóctlco he. determln~do los slgGl~nté~ Ór~~s d./oprencftz~I~·ord;,~(J~os ~~ CJc~erd~ 

:~: c~:P~::::::JÓn .de. los t1pc:s de apre~~izoJe::·~ttnZcmimas ¡,j,,lc~meríte Jo 

closlflcoclón presentado por.lmlde~ G.Nér1c:i::10~¡ ••..•. e y <'"< ; '· .· .··· 
Aprendilaje motor: su flnoÍld~d ;'.~s d~io~~lio; Í~ h~bi;I~~~· ~~rriz ;busc~rid~ uno 

odoploclón dlnómlco o los "sirmu1iscy·¡¡,9~~ci/fr~ re;~u.,stb ~;id<l y p~~cbo que 
:-;_ • ;>--':•,e Í'·' ;':~·'·". 

Involucro movimientos muiculo~es~.eued~ ser seniciil~-motciioperceptlvo motoi .. 

El .sensorio-motor .es ~~J ~~r~n~i¡o¡e';d~ ·c;.::11víi:l(Jdés i(JJtomcit~oblei. como 
. ·;:- , c;:c-:~·~- :>/:. 

caminar. ~-.< 

El apreOdlzoJe ~en;&~fiv0-mot~ ·. -d~'s'arÍólÍ~ ~~-~Í~1d~.d~'s. rliotoras suJGtas al 

control del p~nsom~enl~. como Joesc~túro. 

(82) gr., NERICJ. l .. ~ p. 218-219 
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Aprendizaje emoltvo: pretende la ut//izaclón de la• em?livldad en los procesos de 
.·. ··« . 

adquisición y modificación de octnudes. Ideales, valores, etc., y el reconocimiento de 

su lmporfonclo y puede ser de opre.;i~cló!'.'·d!! :cÍctltUdes e ldeole; y volitivo. 

El aprendizaje de ap,;..;lcÍ~IÓ~·se énfoca o hocer .. que el Individuo aprecie los 
" ., . ' . ·" -·~ -......... . 

obres de lo naturalez~ y.d!!I horiib;d,' 

El aprendizaje de actitudes e \~ecÍles · tiende o ·definir las pautes de 

comportamiento del individuo frente ci .. :~lertbs . c~C::unslanclas y a definir su 

posición ante ciertos vetares. 

El aprendizafe vollttvo desOtTolla y fortalece.lo voluntad del Individuo. buscando 

que se sobreponga o sus impulsos y cfes~~s prirliarios; 

Aprendll ... lnleleetual: está orientado al de~~1i~'de l~s copocldodes Intelectuales y 

puede ser vEKbal. conceptual. de espíritu critÍ~~ ~-·d:~ r~,~~~Ú~Jón ~e pr~blemas. 
El aprendizaje vGfbaJ está basadc:> -~~-:J~:~~~;,~~~~~~;~~~--.f~-·Í!ianic:>rfa mecánica 

-,~\·>!~¡\~~~.· poro retener Información. 
,_.._;-ii':'.·. 

El oprendlzoje conceptual ~tÍl~c IO ~~?io' '16~i.~d.:'J~ ~J~ permite. efectuar. 

obslracclones. relaclones.°:deliri!~ion.;. ~;~!!~.;{all~~iío~~s/ cÍ ~partir d; .la 

compreruJ6n y retencló .. ~.··.ch;···h·ec····.·.·.h·:·.i¡,·;·.····' ... ·'.. " \. •• · ;,::·:-. 
El aprendizaje de esplrit.; c;;r1!i~o !!$ piod~ctcÍ cl!!tci refieXIÓn y eÍ !""on?mlento. 

que permite o! Individuo he~~ 66.iip~;cl~~~s y onéllsls de á1v!'ric:is sÚucclones 
'";;·,·:~~ . ··<-·:. · ... 

poro obtener conclusiones lóglc~.: .. '" :• ., . ,,,;;'..' ." ... ,, ';,;'. .. ,., 

El cprendlzcfe de rescl~c1Ó.í':de"'pi.Ob!e.m'c:.s preÍende~i(i·,•apllcoclón de. les 

experlenclcs y conocl,,;I.;~¡~~' obte~;c:Jº' ¡;¡, '~1. cnÓJlsJs ~· r~solucló~. de 

p<ablemas. 

Poro que el educando aprendo. es lf1l~,;,ianle qu.; f~ng'.'~a-di~¡>aslción de hccerl~; 
por Jo tonto. Jo motlvoclórldel-Ópr<Índllaje ÓdqÚlereu~ papel relevante. 
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111.3.5. Importancia de lo mo1ivoción poro el aprendizaje 

Aunque yo se abordó el lema de lo. mÓllvÓclón en el primer cClpltulo, debemos 
; : ~-.: -:~ .- - - • • > - : ' .' • : • •• ' • '. ' t' . . .- -

cans!derarla como un elemento n:iedular p~ro I~ re~l~aclón dei . proc~so de, 

enseñanza-aprend"12a1e: va que es unCI .cie ·,c,s .h<:rrorñi~nt~s'. bru1cas ~ue tiene 1odó 

docente"°'ª mantener la ate~~Íón·~.el,lnt~;é; d~,;~ •. ~.;6~~~á-- en';•~ propio, 

aprendlzoJe. : ~- .,·' '. ·,, ',.'.· , .. '·. ··.: ' ... ··, ·· 

La vida misma otorga los mo!lvos e~: fo;rr;a d~ necesldade. qu~ ;equlere~ . ser 

satisfechas. pero la necesld~d po;··sf's61a. no es suficlenfe, se reqÚlere vlslu~brar I~ 
meta a alcanzar y diseñar un plari definido para lograrla. 

. . - . . ; . 
Es útil considerar la Ínotlvoclón como el proceso de producir 
motivos. Por tanto.· es un método de dar energías a la 
conduela ... ; la motivación aumenta la energía cinética del 
que aprende y. par tanto. aumento también su rendimiento 
al quedar.el objetivo dinámicamente mós cerca de él.· (831 

Cabe aclarar que I~ rrÍotivacl6n puede se intrínseca, cuando lo que se aprende: es en 

sf una recomPensa .. _o e~trinseca. cuando las rozones por las que se. ~p~~·-~~ s~~ 
exfemas Y no~~ re16cion·a~ dlrectamen1e con lo aprendido, Cuando la ~~:;¡~~~;~n" ~s 
extrln~ec~;la reÍenciÓn. comprensión y transferencia de lo aprendido ;onJfim~~ .. por 

. - . . . f" -. ' , .. 

lo que los ~ducCldores deben tender a lograr una motivación lntrlnsec~ én ~Í ~i~mnci • 
. -. - '· . 

parola cual.eXtsten l'!numerables técnicas. 

A1~unas dS -~~t6S -f~c-~r~Cs son: b.ueryas relaclones e~ucand~~¿~;j~~;.~:.éorrelacfón'· 
con l¿~I'. aut~s~p~~fón. paril~lpa~16n activ~ del educ~nd~.'~,;;;~~l~l¡nl~ de lo. 

utilidad medl~ta e lnmedlÓla de la materia. compañerismo. estfniuio.'dE!t ambÍenle. 
i ' ' . . ' . ' .. ' ' ~- ·. " . 

per5onaUd~d d~l .educador. apUcabllldad de. las técnicas y ~on~clml~~los ~dqulrfdos. 

(83) ~MASTACHE.J .. ~p.197 
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acontecimientos actuales de . la vida social, ~ moteñol dldÓctlco • y metodología. 

experimentadón, etc •. ·· 
.;_:,;.--:' < 

Otro fact~i qu'e lnÍluye dlr;,,ctcime~te en ia'·~alldad' dél proceso de enseñanza-
-- . -,_,.,,~ . . ~ ·- -·· > -. '':·~·: ·- " ',-__ 

Cpreñdiiaje es 1~ C0~9_ntéi;::iCtón.\ · - _. -.'· : .. · _-\·-~>> J ~· · -·:·/·.~. :-,~· 

-:>·- ·. ...... ;,'.p\·~·:_:x>:~·-:; , ..... 
111.3.6. La comunicack>,n 'en el ~~esa deenseñanza:aprendizaje · 

. : __ :;:.">~ ~.'.~_:';··~.j.::- ··~r };<-· ,::./).:.;.:·;·· 
;;·;-;~--~ -·.;;; _, ., - •\ -

Lo ccimunlcciclón es lo basé del'proceso so6iol de' los Individuos y consiste en: ·10 

transmblÓrÍ de lnformacl~J. l~~s. em~;,;~n'es, • ti~b1l1dcidés; etc.; rriédlante slmbolos: 

pa1a~rci;,,;?g~r~s; ~'~º~: #;án~~;·~);:)~J .~·- . . .. ; ·.: .. . 
La ComúnJCa.ct6n deserrlPei'i.a Un_ pc;pel rúñd0me"rit01 ·en ·ei proceso de ensenanza-

- • '• • ' • ,,;.·.: - r :. '·' ·o;;··.• •'• ' .- • '--",>·;~',-· • • - • 

apre~dizaje, yo que "' el medio' de co~toi:to entr;,, ;.¡ educdndo y el educador y por 
OC r-~--·~·,.~' • 

esto rozó~ se hcic~ nec~sari'6'1ci ~tii1zci~Íón de ,,;¿,t;;ri6J'ci;,, apoyo que obra más 
- .> • ·,.- '·<J:, :.-. . 

canales de é~';;;~ni~cició~ta 'f,;, cié~~..;mpllr i~s ~bJetlv~~ del proceso con mayor 

111.4. Areas d~ la forrricié:ión humana 

. ·'-

Los actividades humd~os están regidos por varios g~pos de condlciánes. por lo que ol . ' - .' . , ;_ . -, ·, . ·. 

describir el aprendizaje es necesario tomar en C

0

Uento es·o; voriedadé~ que están 

ínfü~amerite relacionadas con los tipos de oprendlz'aJe .. 

Para que la formación de la persono humano seo comple_ta, ~be terider al desarrollo 

de conocimientos, habilidades. hábitos. actitudes y valores .. 

18-4) BLAKE. R., g!_g1_. Taxooomia de conceptos de lg Comunlcoelón. p. 3 
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Conocimientos: Son Interpretaciones del ambiente que permiten responder a 

determinadas acciones. Su adquisición es útil en la medida.· que permita que la 

persona los haga propios y actúen en beneficio de. su ad(]ptaciÓn al amb.iente. 

Uno vez adquiridos, Inducen al hombr.e a lo reflexión Y. al perisamiento creativo. que 

Influyen directamente en la solución de problemas. cip~rtiide Í~ previa memorización 

y comprensión. para su futura apllcaclón., 

El punto de partido para su odqulsléióll '.es provee~ 16·'1~!6~~clón que el individuo 

proeescrá más tarde. emitiendo u~·~ i~~b~~~·fa ~- ~j~~f~~d~-~~ ·~~nducta a ese nuevo 

patrón. 

Los conocimientos son el o~j~to del oprendiÍo)e'r~~ionalYiJ~mirt'en al su)eto,entender 

y dar respuesta a diversos pla~i~~ir:i1entos .. '<., . ~ ~-, -~ 
~· ·- :--.~·;:-· . -· - ---- . ':º» :':~;~_í, '; ~·:~~~- - ::···· 

Hablldade1: Es lo copoc/tod que tiene UnJndividlio 'paro,'· influir sobre su medio y 

adaptarse a él. Su ad~u1;1<:ió~ ;; dc{~{í~ mayortCI ,d~ 'ios':;asos. ;6, Imitación,. 

demoslraclónypr6ctlca. · :· '· '·:: ):;;;,, ,,. ':;'· >(:' 
las hablndades motor~$ -~~-~¡;~~~-~,-la -~~rso~"<;1-:·ejeéUf,~~---:~· r9-IC~l~t~r _:~~,:-~éh~n~r.:, 
movimientos con precisión' y• rClpfdez. .56~' obÍ~tg d~I ?6pr~~éi~~Je n:iotoi> ya· que 

/mp/fcan desde • slmpl;¡o; reac~iC>'hes m~~<:uí~r~s; f1¿sfo • procesos • ~.,~~motores 
"-:_.::,:·. :: .. -.-.. .<· ·.-·'· 

complejos. .··<·: . ,_. ' .. ;-, t7-J· ~---, ·;,-.· 

~~-~º~~-~-: ~-~~p.t~~-~ el _ ~e~~f~_·, e, sus, la habllldades 

necesid~des y adPt~rs~_:-~J i'.n~d1~:~e ~~¡,e~~·p.;,g·est~~~.-~~J~~c~do _conirri-~Omefite 

sus interacciorlE!S Y' ~bndíci~~~~:: sU·des·a·~ou~· Sé_ ~~so é~"ros' c~n~'~¡~rentóS Obtenidos~ 
previamenfe.C,fraYéS ~~~_Op~erydiZ~j~'rO~iOnCI.,.~ ~-:r~-~~- :-:::-~ 
Hiibno1: L~• 1ibt>11ó~%~_Sod~~·;~·~º~~~ct~":~ciq~}rtéios éi~9:116~~~;, '~ .i0~~i1rsii . .;~· 
forma mecánico "'*' sltucciÓnes '.s1mncrés. la repeflclóri cÓ:nnrÍu~dÓ .d ... \:•ccfones . 

fundado~ en los cc:>~~~,~-i~nt~~- q~~ ~ose~ Jn·_,~·cfi~iduO~' hac~-qU~~- ~~~~ .'~ez·. éstCS ·s~ 
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desarrollen can menor ·esfuerzo y más eficientemente. debida a la·· elasticidad del 

slsfema nervioso. 

Todas las activldod~s h~"1d~as. va. seári ~sl~as. o ,r11;-rit~1~S.torman parte de las leyes 

de formación de hábltos:: •• ;EI ~ombr,~ no')o1árri~rité' tlen¡;; hÓbltos Cte ·actividad 

corporai, sino.· que· iamblén los.· pÓse.:!' d~ ·niemÓria,: ·~e ¡~16ío: .Ct.e ·percepción, de 

=-~:~;::;:~]i~l~i~~::;::: 
adquisición. .· ..• :· . ,. "'. ",' !.;,.•···· .,, :;:·:,"' 
Los factores que determinan·: Sú . .rOím-Oc~~h;~~~~~I:~ rePetiCióÍ"<~Oir~·~\·~~~i-~~~tiva ·v 
frecuente de lo actividad: e(rn'te~é~'"t1~e ·10 ~Oti~O ·Y.)é'·s~·tisfciC~i6~''q~~:p,c;;duce el 

resultado en el lndivid.uo. 

A su vez. los hábitos san nec¡;_,~rl~s p~r~ el
0

~pr;;,°dizCIJ~.' y~ 'qJ~ prop.,;~¡¿,~~n la 
- . . ' - . . .- --:,-.' ; ·-. ~ . :- ,. - --. - . . . ' ,,,·, 

tendencia a reaccionar en fómla particular a detemilnada sltúaclón,'lo qué facluta la 
-- ... · --- .. ,._ - -.·:·.:::·:· ;, ;··_:'. ,- y . . :·_-- _':-_!:-:---..-~:.;+··;:\ :" .. ~-- ·: ::::: ... -.~.{~·~ ~--~~:·.·.' 

odqulslclón de habilldodedormotlvas .. : Una de las frnal/dodeseducotlvases que las 

conductas . des.;ables ·se .;()~vierta~' ;e~' ~á'JiiJ01~~fv~~·~~",,° e'¡~; ;tió~i16~ ·. produceri 

economra mental al:dis.n1inUir 'ra Ote.ricióñ co~Sde.nte qi:/~) f'éqU1éf~'.íO.,e1eCUc1ón de·. 

toda acto. 

AclHudes y valores:' Est~ orea de formación húm.,;~c, e?cie ~s~~l~I lnt",rés po!a · · 

nuestro estudio. debldO a qu~ ·~no de 105 elementos qUe ~Jeic:e '~~y~;,~·rinueri~la e·~ .el 

cambio a uno cultura de servicio. es el desarrollo de acllludes ortentadéis 1Íac1CI .;;110." 

los octllUdes son conductas selecllvas del lndivld.uo par~ c~n 1~s'Cs1tG~~i~riei: ',;b¡~tó; y . 

personas cO·n.que.se relaciC!na y se forman a parlir del corltac·f~ e.o!':' ~e~C?.n.os qUr; Xª 

(85) KELLY, W .. QJ;W;])., p. 173 
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186) 

poseen dichos actitudes. 

"Actitud . es un estado mentol y nervioso de d~poslcfón or9anlzodo o través de lo 
,_- - , __ . ·, . ' .-, ·., :. 

experiencia y qu,e ejerce u.n lnfluJo. direcll~o o dinámico sobre lo respuesto del 

Individuo ante !Odas los objetos y slluaclones con los que se ;elaclc>na". · 186) . .' 

En.el. estudio de Íos octlt¿~e~: es inós lm~Ort~n!e 'c"nocer los~fe~t<:>; que, pro~Úcenen' 
el sujetó que '~ o~tíi~ci mb~~J .. , ... 
Muchos lnv~stlgad~;e•'.~o· ~~~en'd1it1ncf~n· ~l~unoen~~·~~Íores· ~ .. octltJdes. Algu~os 
dicen que: ·v~lor es'~; n6~b~q;~;;~·;~:\c'na~~;it¿~· soci~;. q~e. gozo de 'amplio 

aceplocl6neri1a'co,;,uniéiaci';{a7i'1C ·.• ""' .. 
,_ ,"'.:'·· - .; -

Los valores se· enct;m1nan -~l /Ogro d0 íC álnOiií~ -en cUCrciulera de su's categorias: 

armonio del pensairilentO,: v~rdad) 

armonía de los sentimléniosi b~lleza ¡ . 

~rmonía -~~ ·,~;'._ri~~¡~~~·~~:~~~o~~~~~--:>' 
Las ~cflf~des ~?s;~:~::~~~~~~~;~~--~~~~i~lfi~~s, af9cll~os Y conduct~alas. 

CognoScftiY~: ,'1d~~·;·;;~~~-t~-~6-:ra~-r~1ci~ÍÓn :-~~!1"9- ·;;bj&fos Y -~¡~~~iones, que 
,,-'"·'- -,--

obedecen o lo iiécesldad de cotíeieric1a:• .. 
~- ' ;i¡,·,, <;.-_, ___ . ·-. ': 

Afe~fivoi se r~ftere Ó.ÍÓ emo~lón o'~enÍlmlenÍo qu~ acÓmpaña o IÓs Ideos y 

.... , ( .. ;~ ' ' : - •• ~< • ' • ; -~e:· 

algo. v et ~rect.~~;e~ó~~ono_f_~~~--~~-:pr~Uc~:~r.~1~~~rdú~;: -.' 1 
.. • • 

Los actitudes sbn·f~~61lle~bs qte se:~:ai;~~~· e~ 1e1 ;~;~,¡~~ d~Í ~~~b;e; · p~ro pueden 
... ,:,) •. :·- o"'..'" ,,..:c/t._ -) 

observarse ci lro~és de las cond~étos q~e producene!' el iric:JMduo que los posee.· La 

187) GAGNÉ: R •• ~, p. 209 
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observable es lo relación entre el su/etc y el ob/eto manifestado en la reocciÓn 

corporal. 

Las actitud.es se adquieren y se modifican de lo siguiente manera: 

· Por Imitación.· · · 

A través de las relaciones Interpersonales. 

R~~~~f_fn.ª.~~':'~.~· Ca.me ~onsecuencla de una experiencia. 

Grad~61m~nte: por ~cumulacló~ de experiencias e lnfarmacló.n. 

Whlftaker nos die.e ~&.;, hay dos métodos que pueden producir algún cambio: • (Ba) 

cambiar ,'.; 1'den1incac1ón de un grupo de referencia. esto ·es. del ~~Pº d6nd.:. 
''•· -·-· ·, 

se da esta actitud. a otro con actitudes diferentes:· 

carlibl;,r 16s ~~os sociales del grupo donde se don los a~ÍitucJ~s; > · 

En ambos cas6s ,''¡ !~parlante la ofülaclórl al grupo ¡,ard d~;~:rnlnor ¿, c~mblo ~e 
actitud. 

, .. -. .• -· - - - . 

otros mét_odos nlenos_eficaces y rriás .. sutilés parO-~I é~mbi~',d~--~Ctlt~des. P~eden -s~r 

el .uso de pr~-P~-~~nd~-o com~~f~~~f~ne~-~~uasf~as~:_ ,-

111.5. Capacitación 
·,, ·-: - - ·, : 

La co;,cll(]clón es el procesa educat!vo.dlrfgldo al .desorr6116 i~teg;al ·del traba)odor 

denlr~ de su ambiente laboral ... , . 

El desarrolÍo de ICJ c~pcicitaéfói; responde 'o lo nece;fdad ~e ras CJrQanÍzaclo~es d.;, 

coritar · con._: fecÚ~Os __ ~~m_aiios··. ;J,e¡~ _'·PrePaíadOs-, para CúínpliÍ. ·:con·.· sus : funcion_es 

ioboroles. lo qué irnpÍlcCJ q~e· el :d~s~~éiiÍo ~e~o;,al y pr~teslonaÍ de iós Individuos seo . . ·-. ·- ·~- '• - ' ,,,.,. . . " . ,_ . ' · .. · ".. - ···" ' - . 

paralelo a los ·av~~.ct!'~~JE!_cD.616gtC~s_Y.~terl,ífjé0s _·COn quS"· ~~en tan ra.s orgán,izadorles. 
- ,-~- .- - ,- ---,, - •. · .• _,e:-. - - ••· : ·- . •• .. ·- .. ' 

(88) i;1r,; WHITTAKER; J.;.,~· p.636 
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Hoy en ·día. cada ve·z e~ mayor el número de e~presOs ~ue reco.rloceri' I~ impÓrf~ncla 
. . 

de la capacitación como· un medio que conlribuye 'al logro ·de. los. objetivos 

Institucionales 

Ul.5.1. Educación de Adultos 

Equivale a la educación de personas éuya_ edad o;~la entre los 25 y lo~ 65 años y que 

no pudieron obtener la educación en Ía edad co~espÓndl~~te. ~ta ·~eÍicl~ncla i1'3ne 

diferentes connotaciones: una:.· ·corresponde a·: la. fdlia: cie tormac;lón profesional 
. ~ :, . . . ' ,.· .... ., .. 

(manual o académica) y la otra a la ca~erícla de' elemento~ bós"icos de formación. 

(89) 

El hombre durante lodci iu vida est6 e;,' 6°ontfriuo ci~;en~~aje; si~.¡¡'mbqr~o;d~ranle la 
~: 'J~ ¡~ • 

edad adulla presenta un sinnúmero de temores t¡ue Influyen determlncntemerite.en 

sus motivaciones p¡;ra. c:Íprender. ;.;;áxline ~uaricio la ·m.::ivor tuenie éi~' tensión ~s la 

representada por la poslbiÍldcid'é!¿·~;,~ci'3;;~ fU~nt;¡ del;,'~reios: 
~.: ;:; ., " < - • :- • '.,. 

Los adultos han te;,ldo'muctia~'~xperff3;,¿¡éjs 'en diferentes campos, hcin aprendido 

mÚ~has Ccl;~;, tl;;;~n 'cci;tu~~res,; cJpfniones: preferencias -~. ocÍlfudes que s'3 hcn 
· .. · ··,:<'· ···¡ ··.··., ·. ' . . ' 

formado a lo' lclrgo 'de id~ ª.~os: 'G~neralmente son conservado;es P<?'que yÓ han 

encontrad;; uria· f6o/ía ~-;,rsonal de reaccionar y presentan ·~esl;Íencla al ~é,,:¡blo;'. 

cuando '31 c~mbi~'se I~~ Impone, es decir. es dificil Interesarlos en .;P;~n~~r ~lgo 
nue~~ si ncl si'3;,'i~n qLe esto puede ayudarlos a resolver problemas e~ su'trabcij;; 6 e~ 
su vJ~a pe~~~~I'_ o bferÍ: a destacar entre sus compañeros o a 'pr~~~es~r. E~ suma. 

sólo Je~_ln~er~s~.'?Prenderoquéllo que sofísfoce una nec~slda.d pers~~a;·o, !ªs rePorto 

un ben9flclo~ 

(891 !<fr., LARROYO, F .. Qlcc!onado Pomia de PedagQS[g. p. 22 
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Con frecuencia los adultos piensan que· ya no están a tiempo para aprender. Es cierto 

que con los años disminuyen lo agudeza cJe l;,s .~~fido~ y la rapidez y exactitud.de l~s 
movlmlenlos. y esto puede ser.~na d~;v~ntojo pera que los adult~: oprend~n '01~unos 
cosas: _ pero tarlibfén : .. eS · el~~~~--. q~~ -: '.-~~;·_·las -~xpérién~f cs ~~~ h-~~ .-_ a~u~~lado . · 
compensen estos. llmll~cl.;nes y que: ~écuentemenfe. 16s ocJullos ~f're~den . ,,.;ás 

rápido y mejor que los niños. · · 

lo copocltoclán dentro· de un ~6~texto educativo obedece. ol .prin61~1~<~= e~J~or 
... - ... - . . . . . '«"; _,, -

para la vide y dentr~ de. un c~nt~xto empresarial obed~ce al J>rl~ci~i;,'ex~J~sto por 

lheodore Schulfzi .. ConsJderamos la .educación como una lnverslÓn e~·el ser húrriano. 

v a sus consecuericlcis corTIO. una forma de capital. Puesto -~J-~~ id-~d~;~~61ó~-pes.O a 
. . -. ~-.·. . ~'.- ' . : 

formar ~arfé de la_perso~a que la recibe, me referiré a ella 'co __ m~-~caplf~1 hu!Tiano'". · 

(90) 

111.5.2. lmporlancio·d~ la~~pacitación 

Por capac1t6c'1c5n s~_e~iie~de .la 6pllcaclón del proceso de. e~señonza-apr~ndizaje 
orienta~cici' 16 ~dqul~lcl~ncJ~ ~on~~lml~~tos, ciés~~ollo d~ habmci.;cÍes y ~~eé~~clón . 

•',·,_: ,-... 
de. actitudes. para lograr' Una. m~yor: eficiencia en el .. traboJo.,.enténdlendo por 

affclencfa 1'a ·r~61a~~ión·_-b'pori~na d~~-~ctivld~de~--1~Pori~ntes·;: de··.óCU~;do c6n tos 

fines de 1C· enlPr9sa/~$_d~clr'.1a" Obt9iic1ÓÓ de reSurta.dOs. ,-

·coino se .·men~1or1_~_.·~~-~~("Prr~~¡. ·:céPJtul~;- la_S· orgOritzacfones ·,u-eran Cre?dáS ·poro el 

logro de ob¡euvos, c;;~,a~é:ié; eón reéuiSos'moter1.;11~s.'técnicos v humo~o;. Cds reeun.;s . . . ' . ' " - - . . . . - - -. '' - - . . . . .,- . . ·~ . 
humano; ~on los ;.,¿,; illl~iirt~11t~s. ~(, qu¡; Influye~ dlrect6me~te ~¡,.el desárr6na y 

- '•- •• • • • "••' •.,. • • • ,,,_ ' ' ' ' A '•-, 

(90) ~ DE l~ARRolA: M .. los Dlmenslo~es Sociales de lg Educgclón, p: 69_ 
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actividad human_; en si. sino o aquéllo qli~ hace o codo pellori~ únicá e Irrepetible: 

sus conocimientos. hobllldodé;, experiencias. optit~dei .. intereses y actitudes. que son 

elem~ntos que pue~e~ i~cr~,:;ie~ta;.~ ~ meÍ6rarsé ~e~i~~té ic ~6~acltocló~~ a trm:és 
·--·,. ·,">' ·-··-. ._ - . .,:. •"'-• . ' . 

de. la cual se 'sctlSfcce.n necesidades i:resentes y se'pre~én. ne(:esÍdcdes. futuras 

relaclonod~s c6n 1~ pr~pc;aclón y habllldades de sui lnt~grontt>S: 
. ·~.;:;: ' . 

La copccltadón es un medio formidable pera encá.:Ízcr cl. 
perso.nal ···de una .. empresa, logrando :·uno .. auténtica ·. 
Outomo1ivc~lóry' e fryfegracfón · e:n la· misma~. Esto ;:~ólo. 'es:_;;.: 
posible si la educación que se Imparte es Integral, pues sólo · 
asi ubtcárá Y. desarrollará el empleado,· c~alqulera qU~· se~ 
su nivel y_ área de trabajo, como un miembro responsable ··· 
del conglomerado 1oclol al que pertenece. ; (91) · ~ · ·•. . · · · 

De esto ma~~ro. f~ ... :copa~ttaclón : es i~~:iÍspe~sab1~-- ~-árá-:·~G:Oi~~l~i ~rganiza~tón 
····;'.-

preocupada por su crecimiento y desorrolio. as! como pór é1'éle sus Integrantes. yo· 

que ésta ~reparo a las pellones para uno vid~ ~e irbba¡~;;,~~~t1v.'.i y l~ii~f~~lorla; · 
la que permite contar con recuiSC>s humanos ~ré;;;~?' y: so¿ta1~én~~ :Úíí~; en el 

ómbltoloboral. ,'\'. <''.' ',} 
La cap~clla;lón cum~Í~ Ú~a i~~clÓn\oclol ~-~~~¡;~;;;¡~ª ~~n~~~cde ,;;mp~~s~.·~ue, 
seex11endeala.socled6d:~~~u~:/ •• :.',.:.: :,:·. :::: .:': ·z: ·":.· ::·. 

;; 

Facilitó su modemiz'aé:16~ i~pÍ1é:a'~cio'· nueva \íec~ol~gíO q~e. exige \Jna 

actualización pe.manen le d<; C::ó~~~1mi.eiÍtos y éie;trei~s.; ;te : ,. 
Permite élevar los indices cÍe prodúCtÍvldad al 'C::cnlor con pérsoiÍal preparado, 

actuC11zOdo:-:·mo1iv~étO · ~~~ 1n~~-~~;~·a~\': ~-~-:·: -~J · tí~h~JO~ ·, ~ ;:::~·, '', 10QrOr ~-~esu1tadoS POS1t1VOs, 

benefició ec~nómiCa :·;:c:,ª;Tinté'~ 'ª~:rr1~nldo~.: . ' ·· < .. 
Theodore SchuÍtz. ·.en. ~u : doctrina é:le(copilol. humánoi dice: '0Algu~;,. tipos . de 

. . ' ,·_; - ' '. ,; ": .. - ._ i: , : '~ . ,, :- \ ·- ,- ' ;· 

educación pueden OyUd.;r O meJ~ar Ía; ca~~cldades de'un pueblo mientras tfabaja 

- ~--- .. - ,,. ; ' ' . " .. < - '. 

-,-9-lJ--S-l-Ll_C_E_O_.-A-.. Capgci!aclóO y Desa@llo de P~rs~nol. p. '.l2 
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y dirige sus asuntes. y estos mejores pueden Incrementar.el Ingrese ncclonor'. • (92) 

Aún cuando muchos organlzodone; slg~;;n considerando; o lo c~podtc,clóri como un 

gasto superlluo, la úiiicC f~m,Ó-·:eXitOs·a .·pa~a_:obténer urla:·bi.Jena: diSPosicÍón 

profesional y moral de potle de: IÓs reé:'uisoi. huménoi qu.;'_integrC:Ín ~;,C:, .;mpreso, 
: ; ._.:_·:·. ~ ''.·",',' '.:: :~.: ... :--.:\;;:<.:,:-: .·.··' :>< :>>". ;:_; ~·:.'.·-. ·. '. .. ;. ' ~ ·--· ·- : ; :.. . . . .:. 

consiste en el compromiso reoi de,lcÍ, mlsino''í:)c:iri:l la' lmplementoé:'tón 'dé uri sistema 

permanente y efectivo de cci~~~ll~C';~n '~ cles~~cirro; qu~ 6;.;;~¿e ~'~a~~ urió .de su~ 
::,;):t.·'' • - ·- ó·,. '• , .• ,» 

Íntegrantes la posibilidcÍd de sup.;;ci~e y .;le~c'/su ¡,¡~.;, sóé:'1oeC'dr:.ó,;,1~ó ¡, 2~1tiifci1. ~. 

los objetivos de lo copoclloci'¿;~ ;;;;,; ~u~'ent~~ lo pr~dud;¿r~dd. iéc:luci; íos érrcÍres de.· 
-· . - : ·<·' . .: ~. • :k" '. ·_., \,_--_._- ... ,_,_ - ..... _ . »,'' '·- . '", - . : -.. . 

operación. garantizar la ccÍlclod de proc1úc1ó; y servicios. ~ciucir.como organls~o de 

difusión de valores y filos~fo el;; la .;n,¡ir;;so y ocluorcci,;,o ftlho e11Íie lcnlnqul.;ludes 

del lrobcjodor y lo empresa. , 

Lo función de c~p~~llc~16n e~de lnflu;;ncla ~eC'tsi~o paro\~~t~ui~;~~~~lo d~ 
culturo en lo organización; por tonto. debe abarcar ci tcidcÍ ¡e,' ~mpres~: a todos las 

deparlam&ntos/ a tod?s los niveles organizaclonales; :a t~~~s I~-~- pÜ~s-~~s Y ~ t?dos los 

Individuos .. 

111.5.3. Proceso de copacitaclón 

- -·. .·. -· .. 
le capacltcc16n es 'un proceso ·de. c~~bl.:; planec!do. el ·éuoÍ; ell :respuesto o 

nece~idc:ides org·Onizclctonales' y>de l~s i~dlvid~~~.-·:~;et~-~-~~ -~~sarr~;Í~r habilidades. 

conocimientos y actit~d~s en las pe~~na/es un fenó~eri.:;:lntegrol que debe ~t~ríder 
Jos tres tipos del aprendiza)~; pslconiotor, ccgnosciilvo ~ cfectlv~.::: 
Pera que el proceso de ccpoclt;,cló~ sea co;;,~Íeto. ~s ~~ée~aii~ ca'n'slderar le~ tres . 

momenf~s .~~I ~r~c~~o· de a~séñCnza-,o~ndi~j~:·· 

(92J ~. DE IBARROLA. M., 2Q.91.. p. 72 
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. . 

l'laneoclón: abarca la detección de necesidades y el diseño de planes y programas. 

lnt.graclón: consttluida por calendant;aclÓn. o¡'.ganiziiclón y·~/ec~clón de eventOs. 

Evaluactón: referente a la verificación ~ c;;rto, ~~dia~; y laigo :~la~o: de lo~ resultados 

obtenidos respecto a los objetivos p;~;ist,os'.·:··· . 

111.5.4. Determinación de necesidá'éi~s d~ c'bi)ácitacÍÓn: . 
':,.:::~,~:::>· <.' ... ~--. 

Enmarcado dentro de Ja·c~llÜra.de servicia. leí primercí fuente de alimentación para la 
. ,' . , . ·<;-. ;.-:: -. . . .J ._; '~-.. ~. ·. -"' .. ' .. : .. . . -

detección y dlagnóslfco de .necesidades de.capacitación es sle.mpre ~I ciente. 

111.5.4.1. Necesidad de capcíé11aé1Ó~: 

·;.:,:;:_' -
La necesidad dé. capc:icltcclóri 'se enliend~ como' Jo que tienen los 

trobCJa.dores: ·p~ra -~es~-,;;ll¡;r ._iU · 'tr~·~6~;-:~~: ~~~ -~~;,~ró: "a~~~:~;~~~:·:~_ rSp·;esen'ta /a . · 
"' 

distancia o diferencia ~~fste~tEf, e;;·~~ l~- ¡~;;.,;ª ~·on:;cfd d;:c~c;b~J(;f':Y·c'ó·ri;o ~~ · t;~b~Ja -
- -· •.. ·.>'.> •. -: ..• ::.·.;_ .. ,: .. ·: •.. ''_.·:;;'o''-/,;':, ,,·;·,;:-·.-~.J,;.;:::>::: .. .-.·,-~·-,''_.:~·,.,·~·>.'..·':,-·_;._; •.;.~,_;· •. - --:-. _:, 

realmente. Nó ÓbstOnte·. es necesáno aclclratCrüe: oesem-pe-ño" lneficieOte ·y Ne.cesldad 
·;:.~_:. .::--~:~ ~-~ ·, '·" 

de Capacitaclón'nó son'slnÓrÍim~S: es por éiia' que résullÓ Jnipresclndlble un' C::onllnuo 
. ; - ~ ," "'. .... , ... 

proceso de detección de rieé:esldades de capccllaclón '.en :. toda empresa 
- • !~" 

preocupado por su · d~sorrollo· _y·. aétu~liZ0;161)·-. ~iicámrriédc;;S ·~ CJ""-' lo9rcir.: ·un se_rvlclo 
. ; . ' '·¡·_· '" : .,·.·· • 

6pUmo. 

. SE 1 
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Esquema 6: Necesidad de. capacitación 

Las necesidades pueden ser. 
- .· . ··.· . . . .· 

Organlzaclon(]le.s: · clSpectos :,que pr(]vocan problemas de . lndole general. 

afecfando" todá la ;~~gan!Íaclón" a una u~idad orgCl~izaclonal complefa. 

Ocu¡:iaclona~Í>s: deficiencias particulare~ .que preseritcm los trabajadores que 

dese~P~ñarl-:ún ~is~-~~·pu~~-to ~ '~Ot~gc:>ria~fesp~ctO ~ -i~s actividCde; ·que ·debe 
reallzar~: -1-... ·: :~, ~.;: <:,_·,_t.'.;·:~·-.. --. -~.- ·.:,-··. . :·:· ·-. -, 

lndlvlduÓÍe~: l¡~lfC1~io~e~ e;~:::d' c~;,~cimi~~tos, :hablllcJad~s. o cicutudes que 

111.5.4.2. Diagnó~tico ele Ne~~sid~J~~d;'~apO'c11~~ión: .·· 
"'C.::------

' - . ~-~-.-': - , ' 

Más que un sl,;;pl~· ievcintci,;)1entÓ·d~~dcrtbs: es G'~ proce~imlento básico. en la 

plarieaclÓn de 1á ~cipacllaciió~\f. ;;~ns~c~~nt~n:.ent~. de los resultados esperados por 

estos acciones. que finalr:'ei::ile;Í~c!de'ride mane'.ª significativa en lo productividad de 

cualquier_~m~;~~~ ~'/~!!l':'_é)ó·;;~-i-:-~--~?;;·_:~·· ~;:tr:· 

Es un proc~dl,;,l~~lcr de d~;,',o;trÍJda. elecU~ldcrcf cfe~tr6 d~I proceso efe cC:Ípac!Íación, 
. -· . - - ... '. '-· ~- . '' ·-- "i .... " -, . ., - -

garcn~izo~d~ qú~ 10s ·esfu~~~~:d-~:· ~sf~ ~:~~ ~~,_e~d~~¡~~-~:'a·:~~.i~bl.~n~~·~~- s~-t1~f~c~r 
necesidad~s- 'reole; 'd'~ ~ritT~~ah-tl~ri·fd:\:>or',~iÍO. '~¿- ~ri~ñ-fCció~·s~ d;riQ~-~: 

.. .··· . ¿. - -- . 

mejorar métod~;y pr~cediinientos ya.;xlstéhtésen la-op.;r<:ició~ .. 

crear ~-ec-6~1s~0;~. ~ri~i~~~~- e.~:·~~~~~. O i~·-·~ro~t¿:fi.vl~~·~:~:~./: .. ' ' 

recebar 1.ndic~dares; po;centuales :de ,.,~,d~~clas. i~rrores,.,hiiatisfC:Ícciones, 

existencias. conm6tos, etc.J para direccl~nar la c'apocÍiaciÓll' 
~ . . . ' :. , .. -

observOr el cl!ma c;;rg~n~aclo~~L E!~istente!_ \/ __ cori-·en~ :-dett/,-¡,· factores--de 

integración 
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recoplloroplnlones de los expecfotivos dei' pe'3~na't.de. todos los niveles respecto. 

o su desempeño \ ;,b!etlv~s pe~o~oleS. cC.~porotlvomente ' con los - - -- . . - . . . . ~' ' . 

orgonlzoclonoles. porci.redeflnl[es~(]fegfc¡s dellderozáá yconíiir:1c<J61ón Interno 

delimliar o d~sll~dof 1<ls focioiés que ote'c'ian a. 1(] productlvld;;d ; qu~ tienen 
-: . . .,• ' .. _ . . ·- - - . - . : - ' . . ;: - . . ';. - . . . . ' . ' 

cju~ VerC~_rlC~pO'éi!t~~fó_r1:.~- ~.·~:>· ::.;:_ : ::··-
act~or c.;,:;;;, fll~o de'(]¡,.(]¡ ne~esldode~ rio ;~.~ .. ~tibies ~{sd1~ií~n (] través de 

· copocltaclórÍ; y fumarias (]fo~ ó;~as IJT1pficodas. ; ' ·.~• >' .~ : · 
hacer. un <lriónsls de expectotiv<:is y temeré; genero,~e~ pe~ r~pfonteor mei<ls y 

objetivos : • , p. : 
inveStfCar· .nUevos ProyectOs en CUaríto. O i:ie.rsorlt;1. _ ~ervic·i~S. equfpÓ~- etc .. para 

replantear lo copocifoclón · 

111.5.4.3. Etapas del dlo~nÓst;~ode necesidades ~ .. capoC:ifCJcióri 
,- -~-.. · ··.', ;:_·-. ··: /" _'.'/~~-'.· ··-, ":·,_:,··>_ .. ·· .. - ·-

El DNC se encamino dlr~~for-;nt~~ IÓbici~eocló~~e cciÍr.ero·vldo de' cado elemento 

del pe'3onolen lo ~mpréso; sin embargo, es u~ piocesodlnómlco cuyo actúollzaclón 

y mc;nteri1in1~nio :·d .. be: ser .. conti~u~ '.en 'íunclÓn de los, éamblos dados en lo 

organlzCJción r~1~i!;6s CJ:: cu1i'u~.a. ¿(J,~re~. pe,,(]nal: equipo. orgonlzoclón: adscripción, 
L~~: :~ !- .. ··>., 

ubicación. etc. " 
En su totalidc;d el .DNC obciréa· fres'efop¡:;s: 

fnlcfaf; co1responéfé:.ar)~ise~~.'d~ herr:°,,;ientos y o lo recopilación de dotai: Las 

heriomlentás' .;plic;,bfes pued~.n s~r cualquiera d~ fas existenies en los métodos de 

investigadÓn·· social. como: 'observación::: cuestiOnCrios Individuales. 'encuestas' de 
·. - ... ', ,., .. - . 

opfnl6~>e~Í;.S~fstas:··d1r~~las.-· b~~~~s :~~- sUger9~cl0s. etc.; .9~~--·.~.r>er· utilizados 

ollemotlvomente garantizan ,;;c;y;,robjetl~idad .en fa obtención de dalos poro análisis 

y diagnóstico. 
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Media: corresponde a la lnvesligaclón e. Incluye lo observac_ió_n, el registra de datos, la 

eláboraclón de tablas y gránccis, y lá concentración • .v~larlzaclón. y .;sta~darlzacfón 
de fnfonnacfón. 

Fina!: análisis quE! comiste E!n laJnterpretación~ de '1o_s res~ltadcis.' elaboración de 

fnfonnes y, finalm~nte, iCI esb;,C:tu,,;C:Íó~'Ct~ éursos Cl1a ,;,~dJdci. 

111.5.4.4. Asignac1Ór1 de pri6r1ci~de~ 
... :.'~ .. :;, : '·~\:~:.· ~-:: 

El·· DNC ayúda ¿:¡·, la~- dete;n:;iriCl~ión· de ';,ñoñdades. indicando cuales son las 
'· ;,' ~·; 

necesidades a 'corto: m~dfano y largo plazo, en función de su urgencia e importancia, 
"';~-

eliminando 1C:,-_tendenC:1<:i'C>,:_~~1o''d~ capaéttar por capacitar. que resulta costoso y 

desgastcinte _lánto_ par6'k1 eriip;éso'¿orno' para el trabaJador. 

111.S.5.Plan y pra~rama~:d~ C~~a~itadón 

Un pion de' ccpacft~~-¡Ón '~s el.· documento que contiene los lineamientos. y 

proced;mf0n;;~{ ~.'.~s~~~~i·~·:·~~~·~·~al~~c ·de_ capacitación, bcsado",en una 's~rie, de 

actlvidádes orde~adas, qJ~ :~ cCl~lúnto pres~ntan una visión fntegrol d~ ICJs eventos - .. . :. ... , . '.. ' 

que' fas compCJnen 'y~ a la ~~i pennft~ de uria manera dora y obJ~lfva atacar fas 

necesidades exlsientes.>Es el r:suf¡ado de un proc~;;, cié pÍ~ne~cló;n refatfvo a los 

probÍemas organfz~cloná;es detecta~os e~ lo tocante a a~festra~fenlo, capaéftacfón 

y~a·rroUo. 
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111.5.5. 1. Elemenlos de un Pion de Copocltación 

Un plan de capacltaciÓ;, d~ber6·--estar fnte·grOdo por. justificación. procesO e 

lnfegracl6n que se expÍlcon a contfnu~cl6n: ' 

Justlllcaclón: Indica las raz~~es ~ue 'citeron origen a la realiza6tón delplan y ,debe . 

contener. 

Información 

capacllaclón, es decrr: 'una slnlesls.del dlc:ig~óstlcÓ de nE>cesldÓdes. 

Problemas organl;aciÓ~~l_e; d~tect~dos. 
fundamenlacl6n legal. ·,: · 

Ventajas y beneficlOs que s~ C:ibt~';;dr~~ ~on el programa. tales como mejora en 

el servlcfo,_ ~-.;;,,¡,(os~e'~clltud, ln~n•m~Xto ~~16 ~,c,'duct~vlcl~~. etc. 
,,,'-

•. - ~ ·'- - ,u,. 

' - ·. ' 

Pro~6sito; S~~' l~s.·· C,;peé:t6s,~genéri~~; . y·mo¡áticos. p~~iendidos _ cpn· la 

capacltació~.' por E>¡e,;;plo'. crE>ar un· ciÍ;;,a · 1C,tí6r61 en .~I. cuC:,1 1C1'6j,11tu'd y· la - ' . - '-_, .. _, " ' ... ' ,., .. ,_- : .' '~ _, - ._ ~ - --- - . - '. - ·. ' . . . 

actitud ·de
0

lc:islÁtE>iir6nt~;d~ 1C,'C,rga~lzcr~l6n se opfl~lce 'y cori ellci !_e to~renlas 
. . . - .\:.: .- - ' ~ 

Objetivos genérico¡: Es el.resuÍtadé) o beneficio inst1tudonal;esperádo
0

de lo 

sallsfacclÓn de' IÓs ne~e;íci6des detectadas y susceptibles de soluclóriarne con 
:··,:·, .··_ -- __ .; ... 

la .capcclta~i?>"~'.; Los objetivos deben Ser claros. precisos. alcanzables y 

medibles. . . '• 

Politices: GuíOs que norman y orientan claramente los actividades. 
. . . ·,· . 

Estrategia.~: So~ -~os diferen1es altemativos a seguir en relcciÓn a tos mé.todo~~ de 

Instrucción, a 1rcvés de los cuales se pueden satisfacer las. necesidades 

detectO-das. · eS necesario su formulación con el propósito de c::onfemplor sus 

costos, trempo de duración y prioridades a cubrir. 

.102. 



Integración: Como resultado del PrC?~eso de. planeactón, es convenf~~Íe presentar en . . . 

un·a sola vlsualizaclón el contenfdo.~e lo slguf~nte fniorin~clón: 
Nor:nbre de los everlto~ ~ r;.~~~~~ !~L~·~~·'.. ;~~r~ri~~s. c~~f~re_ncias, efc.J 

Contenido y duracÍón de las E.~eñto; enuñéfados.: 

Ob/etivo edué:ac:Jonai'p~~;du1ar~E. cad~ ~~~nt6, fde~tfflcando claramente su 

nfvel tafonóml.co.) 
.. ' :., '/'.'• 

A quién se dirige.' .. ,., 
• 1 • • 

Número 'cie c~~acft~ndCls. .·· 

lug~~·.~o~~~:,~e··:;~~I:~~~ ~I ~~·~nto'. ' 
costo por .;.;.á~to (dlre~to o Indirecto). 

1nsíílJctar(esi'1~i ... riío o .;~iE.mo. 
Adl~lonai-~~~-n~~-'.;·~ :-1~;: ¡~·~~~6~iin .'O~teriéf:· p~ra estructurar u~ plan que garantice 

- '•,·•.e ,- '.... . 

res~lt<:Jdc:>~·. -~s p~~o~l~I ~onsld&rOr.; 

.• LÓ~ rScurSó; _: hu'hl~fíOs. · materiales, t~cntcOs. y fina~ci~os .ce:~· q':'a cu~nta la 

1iíst1tuclon: 

Acfli~cie; yex~~ctatlvas de las directivas can respecte> o lo capacitación. . :; ... ;. _ _. ... : ' ·. . ,. . : . ~ :·,. 

Dlsponibilldad del personal y sus necesidades reales de copocitocfón·. 

Ob/eflvos. normas Y.Polfflcos de fo fnstttucfón. 

Potencial para la foITTJactón de Instructores lnte~os. , 

Nece;ldodes de me/Clromiento institucfonof. 
. . . 

Des~Íipción de Jos puestos y de Jos áre.Ós de trabajo e~ relación ~ Jos estóndores 

estobfecfdos y la confldad y cofldad del traba/o real. 

Ambiente de trabo/o y comunicaciones Internos, etc. 
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111.5.S.2. Elementos de un prográma de curso. 

El progr~ma de capa~llaclÓn representa la :·propuesta mlnlma de aprendizajeºº y es un 

auxlllar teorlco • or~n~otÍ:~~e taÓcH~ldCJddet tnslructor. que constituye una gula 

pare· :co~~u~i/·:~~~I~~~~~~~ ~;--~ros. ·~~Pocitondos o los resultados deseado~. 
conslderor1~0·1o·s.e~~~e~·f~s·c~ncepfua/es ·y técnicOs de ta realizacl6n y evaluaCión 

didácticos.'.· 
. . . . . 

El programo. asl entendido. cumple con los siguientes funciones: 

ayudo a satbtacer uno necesidad educativa 

ayudo a propiciar un mejor aprendizaje 

proporciona una vlslón de conjunto de cómo se : realizará el proceso. de 

enseñanzo.aprendizcJe 

aprovecho adecuadamente el total de horas reservados para é:odo cur>o 

1..aumenta la eficiencia de la enseñanza 

aseguro el buen control de los actividades. 

evita Improvisaciones que confunden al participante 

proporcionó .secue.nclo y progreslvidod a los ira bajos del cur>o 

brindo may6i atención a los aspe~tos esenciales de la ;,,olerla 

propo~e tar~as cdecuodos.ol U~mpo disponible y a los posibUidodes de tos 

participantes 

posibilito la coordlnocl6n de los . dlsclplln~s entre si, o fin de olconzor una 

enseñanza lntegradá 
. . 

pennite fo concentración de recu~os didácticos en los horarios oportunos para 

utlllzarlos odécuadomenle .. 
.. - . ~---. -- ~; - - - .-

La elaboraclón de programas de capacitación · considera elemenlos humanos, 

conceptuales y"técnlcos.: 
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Elementos humanar. Son quienes porllcfpan en el proceso de enseñanza'1prendizaje: 

el Jnsiructor y el capacitando. 

Elementos conc~ptuales y t~cnlcos: son l~s que propician el proceso de enseña.nzo-

aprendlzafe:; 

Objetivos·cle'aeri:ndizCIJe:'.é~n~~Íenen lade~b1~clón.de laco~ducla que se 

espera del parti~!po~t.íi> oí finollzor u~a experie'~;to d~· en;~r:anza-aprendfzofe. 
En los 'cursos se. deben conslder<ir, objelivos gene,.;;!~;, aplicables a'• todo el 

· .. ·~·. -· .,,. -.o;:;;; ~-·· ' 

curso:!nferrnedlos.'oplicablés.a u~'tem'a: y eipecíflcoi, opl!cables a una lar~¿;·º 
:.,,_"';. -=,··\\:' ;·'.--.. ;:.. \•. \:'~ ~ 

sesión.· .;> .. '. ~,-:_-.~··,::-.·o· 

Contenidos o te~b;:°'c~~¡J~to ele concettas;~~plf~t~s ,que ~oristiluyen el 

contenido ~OncePiucl del CUBo.· Í:>ebeñ ·es·t~;:OrgO';i¡íád~-s'·d~· 'man"erc;~,ógicO y 

~~CU~~~~~I.>" .. •u", T:.: - ·\~< ;"e,( .:.·;~-~~-:, •:·.J-.'.~}-.'.·-. ,: .. 
-_;· -~ -

Mét6dos dldÓctiC:6í! ()fgan~;;,clém raC:lonal 'cie téC:ll1c6i; ti~mpo . y · maieriales 

eficiente: 

Técni~~~-;~id~;ilc~~/:R·e·~~~~i-~idÓ~ficOs qu~-~on~reto~-~na ~~e' del método 

en .la reoliz¿;cl¿~ d~Í ápr~~lza)e. 
;; . ' ·> ' . '. . . ~ .• 

• Acflvldadés didácticas: San las que realiza el alumno con Ja finalidad de que el 

aprendlzafe sea más significativo y pueden ser dentro o fuera d~Í aul~. 
: ·. ·.:_· :-:·· :. ' 

Ma~e_rial ~1d6ctico: Apoyos utilizados por el inst_Nctor __ pa~ _obJ~~iViz~ry_ facilitar 

el aprendfzafe. 
.-;.-- l : 

Tiempo didáctico: Son los horarios calculados de con!octo. entré. el Jristruct.Ór y 

el capacitando para la realización del proceso de en~ena.~~a-aprendlzaje. 
Evaluación didáctica: Mecanismos a trOvés 'de- tos CUales se -obtendrá 

retroalimentación del aprendizaje de los portlclpontes. 
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111.5.6. Evaluación· y Seguimiento 

La Evaluación y el Seguimiento tienen como propóilto, determinar la efeclivldcd de la 

cápociloclón. ldentiflcor. ·Jos benend1ós • obtenidos .• por 16 •e;,,pre;(l · y . por sus · 

trabajadores y pro~o;c10ri~~ lnr61ma~ló~ útll que permita .· n:ie/oror el diseño. 

habllll;,clón y 6;er~¿I~~ del.slsle~~ cii. ¿¿;~c,¿¡t~~¡~~. • v.' 

El. planear•;;, i.v6Í~o!~tÓn , ~s fu~~~m~n;6,, ;,d que con. ésJ~. s~ 'e>bi1enen daÍos 

suficientes paro co~probar ;fse logró ro esperacio•del p!Ón de ¿c:,¡;aclÍacló~; de los 

programas por curso. de Jos Instructores y de Jos ·p~rflci¡:iarites; ;• 

Para una evaluación completa hoy que tomar e~:cuenJÓ /~~ :P,rop'ós1t6;'.·rriomenÍos y 

técnicos de lo evoluoclón que se describen o ·~onti~uac:Íó~;; ,· • 

Propósffos de la evaluación: Determinan ta intenclón"de(~voJÚador para Jo apllccclón 

de determinados técnicas y se pueden re'terir'c>: · 

Evaluación del aprendiza/e: Represento.lo. medidb en"que'.Jos ~bjetlvos de 

aprendiza/e fueron logrados. lnc'!uye Ío ev~lu~~,¿~ del •. ~artl~Jpa~te. del 

Instructor y del curso. 

Seguimiento: Evalúa Jos posibU/dodes de opllcaclón de Jo aprendido e Jos 

situaciones que se' prese~ton 'erí el. trabajo dio.ria. Cuando los conocimientos, 

habilidades y 'actitudes' adquiridos en un curso no se aplican. significo que hubo 

deficiencias e:~ la d~fermlnaclón de necesidades de capacitación. 

Análisis costo-beneficio: Establece lo relación entre Ja inversión realizada paro la 

f~flCJón d~ cO~~citaclón en un período establecido y los beneficios obtenidos 

por lo empresa' y sus trabajadores. Se puede expresar en forme cuonlilotivc y 

cualitativo. 

Momentos dfr la e·vafuaclón: Se refiere a cuándo se realizo la evaluación: diagnóstica. 

antes o el ínfcio del proceso; continua. durante el proceso y global. al final/zar el 
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proceso. También puede ser lnmedlofo, a corlo plazo, y mediato o mediano o /ergo 

plazo. 

Técnica• d& Evaluación: La évaluac/6rí requiere de ins1Nme~tos y técn/.:;as de diversa 

naturaleza para fü reollzac/6~. . ~~iiio obseÍvac/6~. reg,;~c,,· de l~clden~/as. 
cuesttonorios, pruebas de precls/6~· y ve:oclcf~d. a~á/lsl~ í:ie aese'm~e~o:·exameríes de 

, ' ,•' ,. ·., .. 

conocimientos, etc. 
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CAPITULO IV. INVESTIGACION DE CAMPO Y ALTERNATIVA PEDAGOGICA. 

El universo de personas que utilizan servicios bancarios es incontable. ya que 

prócticomente cualquier Individuo económicamente activo requiere de una manera 

u otra le realización de operaciones bancarios en cualquiera de sus modalfdades, aun 

cuando no sean "e/lentes" de determinado Institución. 

IV.1. Diseño de la investigación 

IV.1.1. Muestra: 

~o( réis ca~cfeñs,ffcas de . este estudio elegJmos uno muestr.a · -aleatOrici · · sfmPle, 

compúest~ ~>~rici~~iÍnente p-~~ emPleacÍos. ~fesfonfsfOs, m~estros. amas de caso. 
. . 

pequeños ·8mPresarf0s .Y comerciantes, que sori los. que utilizan los.,se~lé-ios_ de 

venta.nilla de dif~r~htes instituciones bancarias del país con may~r fr~~uen~ia y ~e 
manero más directa .. 

las coracterfstlcas que nos orillaron a elegir esta muestra son: : 

la asiduidad con que ven al banco. 

la diversidad de servicios a los que tienen acceso: cuentas d7 cheques, créditos 

en general, Inversiones y valores. etc. 

La posible objetividad en su evaluación. 

Conocimrentos que poseen sobre operaciones bancarios. 

Productividad en relación a su tiempo. 

Es Importante mencionar que esta lnvesti~~~ión no prefen~e ~~ ni~gún momento S!3'r 

exhaustiva, sino simplemente ~claror ~proximodám'ente. c~mo se siente": los cuentes 
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en relación a los· servicios .·bancarios que requieren y, por tanto, Ja muestra 

seleccionada es representallva, ya que la oplnió.n de cada clienle debe ser tomada 

en cuenta por la Institución que le presla servicio • 
'.' . - ·.e: , ···:_:. ~: ·.·: .. ·:·. ·.'. :···.· --. . , 

Lo que pretende,;,·º; .es P,e;eritar ~·~o v~IÓn general. a fin dei Invitar a los Instituciones 

lnteresada.s enreai~<lr J~.6a~~I~ a cultura de servicio a que: 

Realicen un(] .Ínve;tfgacÍÓ~ profunda enfocada a "sus clientes·< 

Analicen I~~ v:nt;,j:,i co~~etifivcis que le ofrece una culturo de se~lclo. 
Desarrolt~n prCJgrCJmos integrales paro el cambio a cultura de seriil~lo; 
ReVl~e~ ~Ú·s p;~ci,~a:~~~ de capacitación y desOrrollo d~ pers~~a·l·y·~~Orfenten sus 

esfra~~~¡~~: e~ -~~~~::~;re~~-iÓn.· 
Asimismo. en ba,'~ al ana'lisis de 16, observaciones obtenidas, propone.r una allemaliva 

de capacllacló~ pe;~ c~€ciyuvor al proceso de cambio a culturo de servl~io. 

IV.1.2. lnslrumenlo 

Dadas los ·caract~ñsflcas de la ln~esflg~clón. ulilizcimos un cuesfü:inario de opinión que 

considera loi diversos aspectos que Integran el servicio, basóndonos en IÓ que los 

estudiosos del servicios sugieren. sobre la rec'opllaclón de la opinión y aportaciones de 

diversos usuarios.-. (931 

El cuestionario consta de 26 reactivos. la mayoría de opción múltiple y algunos con 

preguntas cerradas. ya que de esta manera se facilita su análisis e lnterpr.etaclón. asl 

como la disponibilidad de los encuestados a responder. Además. se añadió . un 

"porqué" a fin de que existiera la posibilidad de profundizar en cada reactivo. :Asimismo. 

(93) ~.p.45 
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se Incluyó un espacio· para comentarios y sugerencias con el objeto de obtener 

Jnfomiaclón adicional. 

los parámetros ··co~slderridos son: 

Datos generale.s: Un reactivo con 5 punfos que nos dan Ja Información sobre Jos 

aspecfos dem~gr6tJéos:de la :población encu.estada. 

·Servicios bandciri~sutilizados 
Aspectos materiales;3re~~llvos. 
Aspectos del producto: 8 reacllvos 

Aspe~!~; perso~ales del servicio: 5 ;eactlvos. 

Sal~facclón personal del cllente: 6 reactivos. 

Cebe me~cfonar que los reactívos s. 6. 7, B. 10 ~ 11. considerados como aspectos del 

producto. también están relacionados de manera directa con Jos aspectos personales 

del servicio. 

Los puntos del 'b" al "r' proporcionan lnf~rm()élól1 '°'slco~ráfü;a d~I ~e~lélo. ·. 
Se pllOtéó el ·cuestionario _con ·20 ·P~~~~os e.re·Qr~~~· ~C~r;:.r~ q~~ perlnuió. hac-er:- las 

. correccior:ies páf'!lnent,es pa'.O s~-.~~P1./~<:2·~1óó ·Pos'terí~ .. ~ ~rl1í d~ I~ 0P1¡~a~lón d~ esta 

prueba, se niodlricaronÍai Jr:1strucdones.v d~.s re~cllvos'par? ·hacbrl()S más é1aros: . 

La mayoría de Jos apUcaclanes i.; reall~arori corí una pequeña entrevista adlclonal. a' 
fin de ~bte~8r mO~~r ;~}o~~·~ión. 'y aCl~fcr ~udas. 

JV.t.3. Aplicadón 

En primer lugar se realizó un sondeo para determinar ta apreciación de tos usuarias 

sobr~ ~~s_fC!cfores que consideran importantes para el servicio. Esto se.llevó a cabo 

entrevistando. un grupo mullldisclplinario de profe1Jonislas que coincidieron al 

determinar los aspectos del servicio contenidos en el Instrumento. 
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La aplicación se. efectúo a 200 usuarios elegidos al azar, que salían de efectuar sus 
' ' 

operaciones bOncarlas·de Bancomer. Serfín. Confía. B.anam~~ y Comem')ex. Y. en visito~ 
- - . ' ,·. 

a usuarios bancaños dentro , c!e sus centros · d~ . ~C'.JbajO Y . obfu~imOs fo~. s!gulentes_ 

comentarios:. 

algunas P-~~~nas ·oPinaron que el "pOrque"_e~ e-~~aUs~;~o.' 
o~as · .cor1s.ide-raro·~- que ~-~ríO nec~~~rio>,:-~;:;~~~- -u~~-~: ~pÍi~~6:fÓ:n por cada 

Ínstttucion ~~-bi~ia o qu~ ras :~-~!~ci~~t1c·ris ~: ¿~~ -~~-ri-~i~1~sJr 
•,", .. ·· 

parte de,·!~-~--¡~~i,Vidu~(~-e ~~-~~~~~--~~~r,~f~~-t~~'-~~~-_Su::d~sc
1

0~.nO~-~CJ d~ que este 

ttpo de .. "Instn:.m~·ntas s~ :'ta~~~~~-i:VerdCdefCme;:.t~-~ en~ ~ue~i-~ p~rO ·m-~jorar el 
' ''·'-·••,O•.T''' ,.,,••<o,'•• • "•',•'•'•• .'••'•• ,-.- • 

l'{ 

No obstOnte . l'?s ~C?i~e.QtC.ri~s:: ~~S~rit~<: '~. m~y~~.~ '. ~~:·. r.Os -_ ~~c·~eSt~dC)~' tuv~eron una 

adecuada d~¡:icinibfod;:,d o responde~ el ~uestion;:,'rÍo. iriclusiv~' en' algunas ocasiones 
. -· "- ·- ·---. ·-· .--- , . - -- ·-·. ' . ,·". . - , ' -. ' 

detectamas · entusia;mo: al·• .. .;;;,itii •sus . respuestas es~ando q•Je éstas fueran 

considero.das:P.ar~--~.º~bi~s·f~f~ro~· 
·>.:-

IV.2. lnterpretoclón de resuUad~s 

Para la ;ni~ri:ta~i·¿n de resultados consideramos tanto las respuestas a las preguntas · 

objetivas. Como. Iris' : Co!""enlarios adicionales que Jos encuestados proporcionaron. . ·: ~ 

cabe ac;l~ar. que .. estos comentarios no tienen uno correlaclón al 1003 con las 

respuestas' a las preguntas objetivas, ya que sólo entre el 303 y el. 603 de los 

encuéstodos emitieran comentarlas. 

Canslderamos. que algunas variables Independientes que posiblemente Influyeron en 

- fas reSpuestas de los encuestados fueron: 

Poca disponibilidad de tiempo poro contestar el cuestionario. 
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Poco credibllldad en que los resullados del cuesllonarios redunde.n en un cambio 

poro su beneficio. 

Se les encuesta m~y a menudo y eso erecta svdlsposiclÓn a responder. 

En los apllcaclóne~ grupales se,perclbló:C:ierta:conÍ~mlnacl~n de lcJS respuestas, 

ya que algun~; ruer~~ 1~J~ies. , · > 
Para la lnterpr~taclón consÍde;;,mo~ l~s sl~ulent~s pu~tos:' 

. . 
Edad: La edad promedio es de 36.56 años, abarcando los sigulenles rangos: 

EDAD POICENTAJE 

Menos de 20 arios 0.5% 

Entre 20 v 25 años 13.53 

Entre 26 v 30 años 143 

Enlre 31 v 35 años 24% 

Enlre 36 v 40 años 20.53 

Enlre 41 v 45 años 13.53 

Enlre 46 v 50 arios 7.5% 

Enlre 51 v 55 años 13 

Enlre 56 v 60 años 4.53 

Table 1 

Sexo: Conlestoron 111 mujeres que corresponden a un porcentaje del 55.53 y 89 

hombres equlvolenles al 44.53. 
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&lado clvll: El 65.53 de· 1os Individuos monlfestaron ser casados y. el 34.53 solteros 

{Incluyendo viudos y divorciados). 

Ocupacl6n 

·. .· 
OCUPACION POlCENTAJE 

Prafeslonlsla .• 37.53 

Amo de casa 17.53 

Emolecdo 16.5% 

Secretoria 8.53 

Maestro 6% 

Comerciante 53 

Emoleado o funcionario bancario 33 

Otros (retirado. estudiante. etc.! 53 - . ._ 

.. 
No contestaron 13 

.-
Tabla2 

Nivel de lngre101 men1uale1: las respuestas obtenidas fueron: 

PORCfNT A:ii: 

18.53-

Toblo3 

Es lmportant~ aclarar que no se obse~ó- ~¡".lg-unc;·ffifl~~Ócla decisiva enfre loS. aspectos 

demogróficOS resp.ecto a una delerm!nado form.a. de respu~sta común. 
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IV.2.2 Servicios utilizados: 

lndtfuclones Bancarlm: Se detecló uno ompllo correlaclón enlre el número de usuarios 

con la fmportoncfa del banc~;··~ii~Ís~o· el-p~e~t~Í~_·e~·-Íá·re~~~sentado p·or la 
. '· _,- ·. ,:_::_:·. ::;_._.,--.· .:· 

cantidad de clientes por lnstituctc?n• y con:io O!g~n~s ·'!'~cuéstados ~tillzan los servfclos 

de verlos bancos la ·sum_a de los por~e~tojes-~~ ~~e~PC?~d_e_-~ una. selectividad del 

1003 

INSTITUCIONES USUARIOS POICENTAJE 

Banamex 133 66.5% 

Bancomer 122 613 

Serfin 49 24.5% 

Comermex 34 173 

Internacional 22 113 

Somex 11 5.53 

Unlon 10 53 

Allónllco 8 43 

Confio 8 43 

Creml 7 3.53 

Merconlll 7 3.53 

Sanarte 5 2.53 

Banoaís 5 2.53 

Bonlército 2 13 

Banco Obrero 1 0.53 

Cltv Bonk l 0.53 

Promex 1 0.53 

Tablo 4 
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Set'Vlclo1 Bancarios más ufllb:ados: Tampoco en este ceso el porcentcJe es 

representativo del 1003 yo que algunos usuarios utilizan mós de un servlclo. 

SERVICIO PORCENTAJE 

Cuentas de ahorro vio cheaues 79.53 

Tar!efas de crédito 793 

Créditos lhiootecar!o, auto. etc.J 24.53 

lnveBlones v valores 233 

Otros servicios (aaaos. aires. etc.) 83 

Tabla 5 

fntcuencla de Aslsfencla a la semana. 

FIECUEN IA 

Uno vez o menos 

Entre dos fres veces 

Cua1ro a más veces 

No contestaron 

Tabla 6 

IV.2.3. Aspectos Materiales 

tnstalaclones llslcas: en cuanlá a amplitud. iluminación. ventllacJón. mantenimiento Y 

limpieza (pregunta 2): 
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El 853 de lo mues1ro.conslder6 que los lnstoloclones físicos del banco son od.ecuodas, 

el 30.53 que no lo son. y el 0.53 no Í::ontesl6. : 

El 51.33 de los comenl.;iiosfueron favorables;• expre;ando.que: ·. 

Los sucursale; son amplia~; córn.;clc;;, ;,g;~~ables. con bu~ri ~anten;mlentoy • 
demuestran lo ccp~é:idÓ~ ~~o~Ó~1~6 de IÓ lns!ÍtuclÓn. . . . . 

El 37.93 de 10/cé.rie~l~rlos h./~'rori' ~~,f~~~ré~~~. ln~c~~~é que ~!~unas s~cÍirsales -. '-· . . - - •" -., .. ' . ····... .-· ' 

son lnsuficlenles pare el número de clienles o les folla 'ventilociÓn e 1iuminai::l6n. ·. 
- ' ·-.,_., .,. . - ' . . ,.. -

El 10.83 eixP(".só.que n~ sle;;\pre son cdecuodas;depe~die~clo dei bÓnco y los días en 

Comodid~d. dl;~~.1~iónvi~nclonaml~~l~del',;;obHla~~y e~~lp~{pregunt;,J)! 
. - . -. '"· . . ,, '' .. :- -·--...:·- -- .. "" - .-

El 84.5%_ co"nsid~;~-q~~-éJ m~~b~nOrio y~e-qu1p·~ soO _funC10ná1~s~-- 91' ~33·~-~ª- ;:,r; ,¡, ~on •. Y 
ei 2.5-~ -~º Co~t~~iÓ. '.': :.: . 

El 51.53 de los comeniárÍo'síueron favorables. e~preso~ciotjue: El moblllarfo y equipo. 

es moderno y bien ~loni;,gacl~; de~oslrondo lo •~a~~~~~~ ,económl~;, de lo 

lnstituCión. 

El 36.83 de los comentarios f~ero~ désiavorables.•i~dlcando ~ue e(moblUarlo ·y equipo. 

en algunos bancos. es antiguo, Í~suflclent.?e Íncórnodo'. Ta;;,blé.~'s""Ólaio~ qu". el 

sistema se cae con mucho frecuencia. : . 

El.1 J.7% expresaron que esto' ~-a;¡~·dB urj._banco a b~o.- ... 
Acceslbmdad ·de f~s sucursot~~ e~::~·u~·~-.~ -~. ·u·~_lc~:~-~Ó~~:: ~aniporf!!·'. Y -~~~_cro'n~lnlenfo 
{pregunta 4): 

El 61.53 de lo mues~~ consideró que las s~curs~les so~ acc~;ibles. el 173que no lo son 

y el 1.53 no contestó; 
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. . . . 
El 58.8% de IÓs comentarios fuero.n favorables •. manlfesfando. que siempre hay una 

sUcursal cerca, que tienen buenas vías de ocCeso y que· l~s ~c:rJeros -automáticos 

ayudan a agillzcir J;:,s ~mlt~s'ba~~artas: 
El 37. 13 fue;ci~ d~sf~v~;é:ible;~ Índi~~~d~que n; ~ay suficl~~tes siicu~~les y qúe en 

algunas de ellas el esicicÍ;:,riamlenk> .es lnsuffclenle. 

El _4. 13 Jridlcanqiie esto vaña ~~ un banco a otra y de una ~ucursal ci otra: 

JV.2.4. Aspectos del producto 

Claridad y . . oporlunldad en'· la Jnlo;,,;aclcSn' sob.re los servicios. que .oi.ece. la Institución 

(pregunta 51 

RESPUESTA PORCENTAJE'' 

Slemore 41.5% 

Alounos Veces 483 

Casi nunca 83 

Nunca 2% 

No contestó 0.5% 

Tabla 7 

El 25.53 de los comentarios fueron favorables. Indicando que Ja comunJcac16n con la 

Tnstlluclón es buena, completa y oportuna. 

El 71 .63 fueron desfavorables. señalando que: 

Lo correspondencia no llega o farda mucho en hacerlo. 

La Información sobre nuevos productos. o cambios en los ya existentes es 

insuficiente y poco cloro. por lo que se hace necesario ompllorfa en lo sucursal . 
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Los lns1ituclones sólo Informen lo que les conviene. 

Hoy muchos clientes y poco 'persono! y tiempo poro ofenderlos. 
' ' ' 

Par.a recibir un se~iclo.se tiene~ que. hacer m.l:JC:hos trámites 

'Engoilon a los tariétohobfentes .• 
' . . 

Envion I~ inf~rmació~ lnc~mplelo. 

El persono! presenta una actitud Intimidante cuondo.los clientes se ocercon o 
;· . ·-. 

resolver alguno dudo o proble~o. 

·El 33 de los comentorf.js Indicen que esto dépende d~I bonco 

Asesoría y ayuda en ca;o d0t d~das o probt~ma~ (Pregunto 6) 

las r~spuesfos obtenidos se ;eflejan ~n lo slgulenie tablo: 

. RESPUESTA PORCENTAJE 

S!emore 46.'5% . 

Alaunos Veces 38.5% 

Casf nunca 10% 

Nunca 4.5% 
· .. 

No contestó 0.5% 

Toblo 8 

El 23.23 de los comentarios fueron fovorobles, expresando que lo Institución cuento 

con persono! disponible. suficientemente copacitodo· y ?cluollzodo, que proporciono 

Información a la gente 

Et 68.13 de los comentarios fueron desfavorables, Indicando que: 

Hay poco personal y mucha gente. 

Follo copacitoclón al personal. 

Envían a los clientes de un lado a otro. 
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No resuelven dudas. 

Sólo ot/enden o gente Importante. 

No informan sobre cambios. 

El servicio o asesoría de.pende de/ estado de ánimo del empleado. 

S?lo ases~~an o ~ers~nás que conoceli a' alguien del banco. 

Nunca soben 

Tard~n mucho•. 

Es nec~sarlo pregunti:ir e ln;lslir · 

Los funclonorios son poco accesibles. 

El 8.73 de /a muestra expresaron: 

Que no requieren asesoría. 

Que la cQlidad de asesoria depende del banco 

Correlación •nfr• la campaña publlcffarfa v I~• 1•rvlclo1 ofr•cldos {pregunta 7J: 

los respuestas obtenidos fueron: 

RESPUESTA PORCENTAJE 

Slemore 33.53 

Alaunas Veces 44.53 

Casi nunca B.53 

Nunca 4.53 

No contestó 93 

Toblo9 

El 22.83 de los comentarios fueron favorables, expresando q"ue _se está dando un 

cambio positivo. 
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El 75.43 fueron desfavorables_ manifestando que los bancos: 

No cumplen lo que ofrecen, yo que llenen muchos requisitos. 

Sólo Cuidan sUs intereses. 

No mendc;>r:'lan·ercOsto peí servicio. don información a medios 

El personal no está comprometido con lo filosofía de servicio. 

exageren sús compañas publlcllonos. 

Él perso~cl está mol copocltcdo. 

Hay poco acceso a los funcionarios. 

El 1.83 comentaron que: 

Desconocen el slogan. 

Depende de _lo Institución. 

Alenclón tetetónlca. (pregunto BJ: 

Las respuestos obtenidas fueron: 

. 

. . · 
RESPUESTA PORCENTAJE 

Sieml::lr9 313 

Alaunas Veces 353 

Casi nunca t3.53 

Nunca 73 

No contestó 13.53 

Tablo 10 

El 11.33 de los comentarios fueron favorables expresando que: 

La atené:ión telefónica siempre funciono. 

Son amables y educados. 
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El 58.43 manifestó comenloños desfovorobles lales como: 

Es dificil comunicarse. hoy pocos líneos y los teléfonos siempre estén ocupodos. 

las esperas en el teléfono son largos . 

. • lo olenclón telefónico es deficiente y mo/odero. 

No dan informaCión, solicitan siempre acudir a rC sucursal. 

Depende de que persono conteste. 

Los operadores no tienen autoridad para tomar c:fecfsf<;>nes. 

El 30.33 comentaron que: 

No utilizan el servicio telefónico. 

Contesto una computadora. 

Depende del banco. 
. . 

Horarios.de atención adec~ados al púbRco.(pregU~lo 9): 

Las respuestas obtenidas tueron: 

RESPUESTA 

srem re 

Al unas Veces 

Tablo 11 

El 14.13 de la muestra expresó.cofl'!é.nta~as f~~orcbles'.'indlcando que las horarias son 

sutlclentemenfe amplios: : 

El 78.a3. mUesfr~· :~f~c~~·f~tdod respecto· a los horarios. indicando qua sería 

convenf~nte que s~, mor:u?j?.'º". horarios vospcrtlnos y de fin de semana. 
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El 7.1% mo.slró lndlferench señolando que los cllentes yo .eslón habltuados a los 

horarios. 

Tlempó. de espera para las.~ánjacclon~s.fpregunla 10): 

Las respuestas obtenidos'fueron: 

RESPUESTA ... PORCENTAJE 

Slemore .. ·,. 223 

Alaunas Veces · .. 53.5%. 
. 

Casi nunca 153 

NuncC ' ·. 7.5% 
·. 

No c~ll:t~sr¿i " 23 

Tabla 12 

El 9.1% de los comentarios fueron favorables. expresando que: 

El sistema U[llfila utilizado por algunos bancos es positivo. 

El sistema-de fichas de asignación de tumo y sillas de espera es excelente. 

El servicio es cado vez más eficiente. 

El 89.6% de los comentarios fueron desfavorables. indicando que: 

. Hay muchas cajas, pero pocas funcionando. 

Los trámlfes son muy tardados. 

lo espera es exagerada. 

Hay mucho gente determínados días. 

Hay exceso de cnentes. 

Generalmente fallo el sistema. 

El personal es lento 

Para resolver un problema hay que dar vañas vueltos, 
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El /lempo empleado es un casio excesivo poro el país. 

El.1.3% opinó que depende del banco y delasesor. 

Documentación y estoda~ de cuenta. aporfurios !pregunta 11 ): 

60.53 

28.53 

7.53 

23 

1.53 

Tabla 13 

El 17.43 de ios ~omenta~os fueran ro:.Sorabl~$; expr~i;,;~do que la entrega es eficiente. 

El 76.33 ele los c~me~tarl~¡ fu~i;;;, d~sfa~o~bl~~comenl~ndo que: 

No los rédben pordulpo d~I correo.' 

So-~ axf~~~~~~·.~~o·~·. 
La rec_GpciÓ;, d~ d~cum~nlos es~ inComplafa. 

L~s cambios de lnstruc.ciones no se pr~ceson ~ tiempo. 

·Se requiere oses orla pera interpretortos. 

El 4.33 opinó que depende del banco. 
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Cargos y comisiones justos (pregunla 12): 

Las respuestos obtenidas fueron 

.· 

·' 
RESPUESTA PORCENTAJE 

sremore ·.· 203 

Afnunas Veces 323 

Casi nunca 25% 

Nunca 16.53 
.. 

No contestó 6.53· 

Tablo 14 

El 3.73 de los camenfarias fueron favorables, indicando que: 

Su banco no cobro cargos extras o cuenfohabfentes. 

los cargos son accesibles. 

El 95.13 de los comentarios fueran desfavorables, mencÍancinda que: 

Los cargas san excesivas. 

Hay demaslados cargos. 

Los cargos por errores Imputables al banco no so· recuperan fócllmcnto. 

Los intereses son muy altos. 

No debe haber cargos extras a cuenfahablenles. 

Efectúan cargos sin avisar. 

Los cargos no son acordes con el servicio ofrecido. 

El 1.23 manlfesló que na saben si las cargas san jusi.os o na. 
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IV .2.5. Aspectos personales. 

Presenlac16n personaÍ (pregunta 13): 

las respuestas.obtenidas fueron: 

Tabla 15 

PORCENTAJE 

24.53 

.. ,,__ .·· ' -

El 683 de los comentarios fu~rOrl fav'orabl~s. e~presando que: 

Tienen unifom1es . 
. -· ·-

HaY une no"'!l~ en el vestir~ 

, Son prese,ntables. 

El 243 de los comentarios fueron desfavorables. indicando que: 

Son poco presentab.l~s. 

No le don Importancia a la presentación personal. 

Pueden mejorar. 

El 83 señalaron que depende del banco. 
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Trato personal (pregunta 14J: 

las respuestas obtenidas fueron: 

·POICENTNE 

Tabla .16 

El 21-93 de los. coriientaríos fiierón .favorables; expresando que: 

Son amables. 
. . . 
Hay buen lrat6: 

Han meJorado en el trato. 

l~s, e~plecdos eStán capacitados. 

El 613 de los comentoños fueron desfavorables. opinando que: 

Los empleados no siempre son amables. 

Tratan al cliente según su estado de ánimo. 

Son apáticos. 

Siempre están muy agobiados. 

El trato es lmpe"onal. 

El trato sólo es bueno cuando se recompenso a los empleados. 

los funcionarios son déspotos. 

Hoy buena disposición de los empleados, pero poco Ingerencia. 

Hoy poco personal. 
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El trato puede mejorar. 

El 17.13 comentó que: 

El trato depende del cliente. 

Los empleOdoS- trátan bien a IOs ·clientes cuando los conocen. 
_; ,.-· .. -:·, : 

Saludo y ag1adeclml1tnfo (pregúnfa 15) 

Las respuestas. obtenidas fueion: 

RESPUESTA PORCENTAJE 

Slemnre 363 

Alaunos Veces 46% 

Casi nunca 14% 

Nunca 2.5% 

No contestó 1% 

Tabla 17 

El 17.8% de los comentarios fueron favorables. expresando que: 

Son corteses por naturaleza. 

Es una políllca de la empresa. 

El trato es excelente. 

El 75.53 de los comentarios fueron desfavorables. Indicando que: 

Depende del empleado. 

Nunca saludan ni agradecen. 

Saludan pero no don las gracias. 

Sólo lo hacen si fe conocen. 

Según lo hora y el dio. 

Están muy agobiados. 
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El troto es Impersonal. 

El 6.7% comentó q'ue n_o se ha perc<Jtodo da eso: 

a buen trato como laclor do conservacló_n de clientes {pregunto 16): 

El 80.5% d~ J;,s enc~estod;,s,cipl~éi~ue. u~ buen troto es un factor de conservación de 

cllentesi ~l. 153q\J~no.;6·~s~~J-¡,53n~c~nÍe:tÓ. 
En los coméntorios. .;¡ 5B.a3 expresó qu~ un b,;en troÍo mofl~o y hoce sentir bien. 

s 253 ~~ 1os c~~~rii~~~~;,;d¡~~JJ ~u~: .. · ·· 
', .. , .. ,·.·,· ..... 

·. s61~ se r.;lir~s~ p~/rie~~;1c:tacÍ'. 

CuOndÓ feéib~-~-~ói' ~Otó Oo regre'sOn . 

. ·Es 'diflclÍ encont;o; b~en tia Jo,' 

El pe~S~~~tc~~:br~·~an··~~cho frecuencfa. . - . . . . . . 
El ·16.23 ~onsrd~~a ~ue ¿ri bU.Etn. f_;af~.do-_o ·,a empresa su imagen. y que ·ademés 

"_-·_ -":: : d _.,_-:~-:. • • - - -; " - . : • 

existen otros fcctores_de co~seryoclón de lo clientela. 

PreparacÍón "cié lós empÍ~ados fpregunto 171 

Los respuestos obtenidos fueron: 

•. 

RESPUESTA PORCENTAJE 

SI e more 243 

Alounas Veces 703 

Casi nunca 5.53 

Nunca 0.53 

Tablo 18 

El 9 .83 de los comenlorios fueron favorables y expresaron que los empleados están 

suficientemente preparados y hoy bueno alención. 

El 85.23 de los comentarios fueron desfavorables indicando que: 
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A los empleados les falta información e interés. 

No todos los empleados es/ón preparados. 

Cambian mucho al personal. 

Algunc;>s des.conocen el. movimiento interno. 

El trato es deflciente e impersonal. 

Tardan en dar el servicio. 

No tienen Iniciativa. 

No cubren los requerimlentos. 
'' : .. ·' .... 

A.lgunc::rs v~c.e~ hcly:qu'0 ·recUrrir al gerente. 

Pueden mejorar. · .. 

Son ·nav'atos. :· 

Falta i~~~o·iÍ~ent6~1ón·.:~i pársonal:. 

Depe~~~ d~I ~llanie. • ·· •. 
. . ~ ' . ' . -. 

Un 53 r~spondló q~e rio'se ha .percotado y depende del banco. 

IV.2.6. Grado de satisfacción personal del ciiente. 

fR01ofía del banco en re/ación a la cuffura de Íervlc/o (pregunta 181 

El 693 de la muestra opinó que el banco posee una filosofla que refleja su 

preocupación por el e/lente. El 26.53 opinó que no y el 4.53 no contestó. 

El 37.53 de los comentarios fueron favorables. expresando que: 

los bancos se preocupan por mejorar el servicio. 

Eso es lo que los diferencia y les permite competir. 

Hoy bueno atención. 

El 58.33 de los comentarios fueron desfavorables, indicen.do que: 

la filosofía d'9 los bancos esté enfocada únicamente a tener muchos clientes . 

. 129. 



los empleados no aplican dicho filosono. 

El personal en general es lntron~gente. 

El servicio es lento. 
. . ' . 

No se Interesan en lo moyorio de los clientes. 

Solo se ~reocUpan por dar bUen serviéio_'a los grandes inversionistas. 

El personal es Insuficiente. 

los bancos .han perdido lo voc;ociÓn d~ s.;rviclo. 

El 4.83 opinó que el aplicar una fil~s6Í;~ d~ ·ierVlcÍo es su motivo de desarrolla. 

Saltsfaccl6n de nece;ldad~s del C:lfe~t: fpr~~un;6 19) • 

El 73.53 opinó que ~u bánco sí sotlsfac~ sus ~ece~~odes co;.,o ~!lente. 8 20.53 que no 
. -' . . . ' ~ , . - ' - . - . 

lo hoce y el 63 no .conlestó:. 

El 37.53 de los comentarios f~,;rón fovorobles. expresando que: 

Cubrerl las necesld~des_d~f Cliente. 

Tienán bu9n servicio. ,-

Están bien prep.arodos. 

El 53.13 de los com'entarios fueron desfavorables Indicando que: 

Hay poco acceso. a algunas operacfones. 

los servicios no estén adoptados al cliente. 

Sólo algunos veces cubren sus necesidades. 

Folla mejorar lo capacitación. los sistemas y los trámites. 

Deben ser mós competitivos brindando venlojas a los clientes. 

Pagan poco y cobran mucho. 

Son lntronslgenles, 

Se pierde mucho liempo en el banco. 

Cobran demasiados servicios. 
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Hay algunas operaciones largos y desagradábles 

Hay que acu<:1ir a jerarquías más altas para resolver probler:nas. 

El frafo es impersonal. 
: - '- . . . . 

. ' ' . . , 

El 9.43 indicó .que s.ús necesidades .son sencillas y los uHr12an poco. 

lecomendac.tón: r~regunfa 2oí. 
El 713 de ta mues~a fndicó'que si,ta)ecomendario. ~I 22.53 que no y el 6.53 no 

contestó:-· 

El. ~4.83 é:f~ ." r0S. conleíÚ~riÓS: f~erOn f~·y~~~t;1es. _ expresci'1do que lo recomendarían 
•r '( • >o •': 

porque: 

Da~-u~·~~-~~i1~_ c6~~,~-f~-y ~¡;~en búen ~Orario . 
• . San am6bres) 

Su bon~~· ·e:¡ 'd~ los:-AieJore!S bancos'. 

Hari' m~forad~. én il'!1agen y Otanción. 

La atenClón és 8fiCienfe 

Su banco es grande y con posibilidades. 

Su banco es un banco aceptable. 

El 28.6% de los comentarios fueron desfavorables, indicando que: 

El servicio" es malo. 

lo atención es deficiente e lnsuficfenfe. 

Ningún banco resuelve completamente Ja~ prOblEtmas. 

El trato es desigual por sucursal. 

Faifa sisfematlzaclón. 

Hay mucha gente. 

Es muy caro. 
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los Intereses son muy bojes. 

El 16.63 opinó que da lo mismo cualquier banco. 

factores qu~ ;;,á,·agr~dan de un banco (pregunta 211 

Las respuestas obtenidas fueron: 

IESPUUTA POICENTAJE 
Ubicación v cercanía 20.53 

Sir'! resouesta 183 
Atención 9.53 

Buen servicio 83 
Edificfo e imoaen 73 

Trato cersonal 5.53 
Rapidez 5.53 

Número de sucursales 4.53 
Caieros Automáticos 4.53 

Amabilidad 3.53 
Eficiencia 33 

Nada 2.53 
Horarios 2.53 

Comodidad 2.53 
Poca aenle 2.53 

Unifila. fichas.sillas 2.53 
Preocuooción oor el cliente 23 

Orden v oraanización 23 
Umcieza 23 

Diversidad de ooerociones 23 
Buena disoosición 23 

Banco cor teléfono 13 
Cheaueras 0.53 
Uniformes 0.53 
Prestamos 0.53 

Estacionamiento 0.53 
Cuentas de cortesía 0.53 

Prestioio 0.53 

Tabla 19 
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Factores de desagrado 

las respuestas obtenidos fueron: 

RESPUESTA PORCENTAJE 
Sin resouesfa 23.53 

Colas 143 
Tardanza en trámites 113 

Mucha aente.pocos empleados 8.53 
Caraos 83 

Falta de Interés oor el cllente 4.53 
Trato 43 
Nada 3.53 

Se cae el sistema 33 
Emoleados en ouinceno 2.53 

Horario 2.53 
Prepotencia 23 

Baios intereses 23 
Muchos reauisitos oarc créditos 23 

Incomodidad 1.53 
Teneraue ir 1.53 
Mol servicio 1.53 

Errores o cargos injustos 13 
Falta de preparación del pers. 13 

Solicitar autorizaciones 13 
Falta de actualización 13 

Es muv oeoveño 13 
Falta de información telefónica y 13 

flexibilidad 
Falta de seauridad 0.53 

No tiene estacionamiento 0.53 
Mala oraonizoción 0.53 

Enfrentamientos entre cersonal 0.53 
Personal de estacionamiento 0.53 

Tabla20 
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Factores de elección 

las respuestas obtenidos fueron: 

RESPUESTA PORCENTAJE 

Ubicación 67.5% 

Roafdez 54.53 

Atención 49.53 

Servicios 44.53 

Horarios 40.53 

Condiciones 7.53 

Sin respuesta 43 

Tabla 21 

JV.2.7. Comentarios y sugerencias de los encuestados: 

.-- e·:_ -
los comentarios y sugerencias que emitieron tos - encu~st".2dos: se·. presentan a 

continuación en orden de incidencia: 

Capacitar más profundamente ·a lo; empl;,adós_'c~n-un<J··oñ~ntoci6n al.servicio 

y mejoro de actitud. 
- .· . 

Mejorar los servicios en general. per5,;_nolizortos}_ag11izÓrlos. 

Ampliar los horarios. 

Incrementar la seguridad .e~ ·s~~ursales y ~Ojer~~ ~-ufom.áti~os. 
. . . . 

Utilizar completamente. ta Infraestructura de las •sucursales. abriendo todos Jos 
- . . 

cajas. 

Que los cargos e Intereses sean más justos. 
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Es necesario aclarar que ún.lcamenle el 303 de los encuestados nos proporcionó 

comentarios y sugerencias. 

IV.3. Análisis de Resultados 

Los resultados obtenidos nos dieron muestra de uno amprta congruencia con lo que los 

estudiosos. del serviéio moniHestan y que quedó plosmodo en el Capitulo 11. al .¿bservar 

que los expectativas del cliente no siempre coinciden con los necesidades ciúe los 

furiclonorios creen qúe deben satisfacer. pues surgieron aspectos qv_e 'origfnalmente.no 

se tenían conÍemplodas. como el hecho de que el º'prestigioº' puede ser.un aspecíó · 

relevante de ogrodo a los clientes: que algunas actltúdes de funclo~~rlos:s'~ slentleran 

'1ntimidatorics", que fo$ clfentes estén dispuestos a sacrificar tTa'{Q:-po/·c·~r~:i~f~\:fe fas 

sucunotes. debido a c:cue no perciben una diferencia notonO- e;..;tre Un. banCO y" otro,- o 

que los cl!entes se percaten de los enfrentamientos Internos entr~.elpe~on~I~ como se 

pudo apreciar en los factores de desagrado. ;·· 

A continuación haremos un anólisís mós detallado de cod;; ~n; d;; .lo~:~~speefos 
considerados en la elcboroclón del cuesttoncrto ~~u~!-~:d~:~Ue;~ l~~~~f¡g~~l6~ .. 

\: >'-:-'>\: ' Alpec:tos demográficos: 

la moyor porte de los encuestados p"ertenecen .~ I~ :Pobi~~1:i~\~coriómtcom~nfe 
' : ,-1 •• ;. ~ 

activo. que demando servicios ágiles y efiCier1t0s. 

Seivlclos ut11Uado1: 
'•. '. •, . 

Se observó uno relación dlreclo entre la penetración de las lnstlfúcÍÓnes nnancleros y el 

número de usuarios. es dec_ir. los dos boÍ'lcos más ·grO,nd~s de -~é;itfC-~ concentf~n ;·,a 

mayorio de los cllenles. 
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Los servicios mós'usuoles son .los cuentos de cheques y/o ahorros y los tarjetas de 

crédito. 
. . 

Los usuarios proéúran asis1i~ el menor número de 'vé~es posibles·. 

Aspectos maledales: .· .· . . > ' : ' ( · ·•• .. · · ,. . . 
No obstant~. 16 cuiÍuro d~· s~rvlci6. de;toco que ~l. osp~c·;o moleño! debe ser 

cuidadosamente planeado, yo que leima porte ele lc:J Imagen i:ié lo· ~inpresa. y o 

pesar de que lo mayor parle de la pobioclÓ~ encu~st~do ~onslderó que las 
·' ' . ·: - '.,., ,_.", , ·.· 

lnStifuctcnes financieros cuentan ·co_n los sufi,cJ~~mt~s .. r~c-uisos ,:;~·ra ~?.Ce~ f~f,cf~'r"i~afes sus 

instalac1ones. observamos que no en todos 10~··casOS.Se preocuPan ·p~~ 16CrorlO. 

En esta medido es nec~sarfo mejorar ~- ~od~~lz~t )~S ·¡~:t~1~Ü~~~{fi~ib~~ f~Í~s cómo 

edificios. moblllorio y áreas ,de esper6, ~~nto ~n ~t · ~~e'se.'obtu~ler6'~ varios 
; , - ,_ .• ..--. - . . - ; • _¡;;:_, ~---'- • '-e,-,·:-,; - , . - ,. 

comentarlos favorables respecto o lo m~clldtJ.tor!lac:la por.~n.; ln;tltuclón. e.n .to que 

los clientes pueden esperar su tUmo cómOdarrl~~-,~,:S~nr~d~S-~ <-~._., 

poro seguridad y tronqulndod de los ·clle.ntes. 

Aspectos del producto: 

Por ser el produ;;to d~ los lnslltuclones financieros un bien lnto~gl~IEI; su colld~d est6 

directamente re1~c1~riada con las circunstancias y los medios a _trO-~éS d~- ·,os 'que se 

Prop~rciono. tales com~: fnfomioclón, corresponden~Jo. o!e~c;~~--,~-¡~!-~~~-J~: ~;t6._ · 
los dotas· obtenidos revelan que la información no siefnpre ":~~· ~ ~~-brl~-~-~-. v~r~z y 

''.' ,', :: 

completo. , Algunos encuestados relacionaron esto deficiencia c~n lo folt~ de 

capacitación por porte de los empleados. 

-De Igual forma. se percibe que no hay una adecuada ~crresP~ndenclá .. entre las 
·, -·· ... - '· ' 

campanas pubficitorfas. 10 que ofrecen y ro que verd~.cte_r~~erl.!é estÓn ·dispuestas a 

dar.· 
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La atención telef5nlca fue uno de los aspectos que recibió uno evolÚaclón muy baja, 

va.que en'º maYoña cie r6s casos:~s .. dití~i1_.:·co~·un1carse,Y 1a;'-orten~~c1on-es 'son 

por'.'=ioles, lo q~e ocosio_~a ~Üe ·l~s p~bl~mqs:~~-~- ,~~-;C_ll_~-~~~-s ~~-~E! ,~-~-luc;~n_eD Por ~so 
vla; :_ '":. ;_ ":". -· . . ,-;_ .. , . - ' ·. ..'. :_. . .· ¡ :·· - . ·: .:. -. ~;-·__ .. :-. ·. 
En general, los horarios ·de ate~clón al públÍ~~: se' consld~,.c;~· lnsuri~ie~t,;-s: ~or otro 

lado. la ~ay~ria -~~ 'º~·-_ en·~~e~t6~~-/~:~;n;~,:~,~~:~,::·¡~/bin6~( ~~--·.:·'.r~s¿o,;de~:. con 

oportunidad y premura a ·1b¡ tr~~s~~~l~n~s.' ~?rq~e :~º-'"~piolan .al 1003 su 

lnfra~structura para la ate~cló,n de 1~i cll~~tes'.;j " . . . '\ 

En cuanto a la recepciÓn do.mlcillaÍia d~ leí Íntoni'.aclón, atribÍ¡yen lci c'ülpa de la 
'' : .. · 

tardorizá ar correo, por·lo c:lue s~no·COD~.e~íéiitB:'bús'C~~----~;,~\:0~~1 ·a'1t~;n~¡¡yc, de . ,,-;_,. 

entrega. :: ::'.'.---~·::·::·-~~~-- .·: .· .. ·, ···.·.--.~---

Respecto a los éargos y comlslonés qlle 10; t.O:~c;;s cobran'. 1();·~1i~~te; sl;;,t~n que ya 
. . -·- ; •.; ., --, ,.. ,;, __ ,, ·' - .. . . . ¡ . • ~- • 

no se respeta la reciprocidad que orÍteÍiormente exÍitío, puestoque·;,c;¡{ía1;;,ente se 
'·' .. ~ ·~ ' . 

cobran todas Jc:ls operaciOnes y- est~·r,g ·debe --~~r. Poré;Ué ÍOs -,~~f1tUC1ones .financieras 
~ ' , ·' - • '· ' .•. - ;.· . ,1,,- - ' .· . 1~ - ·"' _., - ,, 

tienen suficienfes goncndas c~~-·sU i-~b~r d~'-;nf~~-~-~1cic16~~:·i-·.-:;·: ;,.- ·' 
. - ' . :.·_ - ·- ··-· <=;_,·-.. , __ .. _ _, . 

. :;>·:-. '·" Aspectos _Penonales:_ - . -, ~·, 

En la parte en que se evalúan íÓs aspectos ;obre lnforma~lón del produdo, I~ gente 
, •• ' - -- -· ,.! • 1 

coincide en qué existe una r~loclón directa .e.ntre la falta c:je lnfÓ,;,,Óclóri y la 

Inadecuada copaclfcclón. 

Se con~id~ra q~e le ·presenladón personal en general es bu~~_C. p~-;~u~,:~xls;~.'.U~~ 
norma , que en alguÍlos Instituciones se favorece por el uso de u_i:iifOrm~~· 

Los cl;enles. pe,;,"iben que ~I Ira to del personal no siempre es el adecuad?•· ya "que ~ste 
dep~nde de factores tales como: estado de ánimo, corgos .. de· lrabaj.o, folla de 

recompensas. efe. El.saludo es habitual en los emple~dC!~ F?_or~u~ f~rrn~_pOrye·~e la 
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político de 101 bancos; sin ~mbargo,. esto depende del empleado. El agradecer al 

cllenle no e¡ una conductahobltuol del peisonal. 

Se presentó lo opinión genercil!zado de que el. buen troto es un factor Í::leftnll!vo poro 

lo conservo~;ón d~ ~li~ntes aeritr~ de úná l~stitución. 
Respecto a lo pr~p~roción .de los ·empleados, sé siente que no sólo no existe ~no 
buena ~reparación, sino que hoy i,~ó ~otorl,; falta ~e Interés y de motivación, lo que 

', '.:.··.: .·;. :· .-, ., ·-· 
denota uno lnodecuodó .aplicciclón de los sistemas de persono!, 

Satlslacclón pe11onal del cliente: 

los encuestados consideran que en realidad sí existe preocupación por el cllerÍ!e, 

pero éstó se retac!cno más directamente con ta conservación de un alto número de 

usuarios o de grandes lnverslonlstos. que con un interés genuino por ellos. 

los necestdades de los clientes en general son cubiertas. pero hoy opercctOne~ --pC?C; · 
accesibles debido o lo gran cantidad de trámites que se requieren. 

lo gente coincide en que sí recomendarlo su banco, yo que procuro .mejoror>e y llene 

potencio! económico y de desarrollo. 

La cereonío fue el factor decisivo en ta seleccfón de ta fr:istitucló~. ·.Y IÓs cola$ y 

tardanzas asociados con el hecho de que los bancos tengan mucho gente y pocos 

empleados. el factor de más desagrado. lo cual vuelve o dar muestro.de. lo.poco. que 

se aprovecha el potencial de los bancos. 

Como podemos observar. las deficiencias en el servlciOjien'e~ m'últiples verli~~tes: el 
deseo de fmplontar una cultura de servido obliga ~,~-,i,ia~:::"~rg~~·iz~~{~ne"s a q~e 
efectúen una invesllgoción profunda con sus proplos'.~llenies; s;n emporgo,:pora 

- --- ---
efectos de este trobo¡o. detectamos que téinlo~~~l-~;;clucto como sus aspectos 
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materiales .y per>onales son suscepttbles de mejora y poro que ésta seo signlftcallva 

debe acudir>e a la oplnl6n de. origen, ·es decir lo del cliente.' 

Los aspeétos del prod~cl~ .y moieria'ies q¿~ lo rCldecm sorí fódÍes •de corre~lr; siempre 

que existo la voluntad de\~, ~¡;~cll~as y l~s re~umós de lo enidrei~ ~n~o~lnodos o 
'¡·:.'.:,,-,•);(' .. 

;.i 

· MéJorar las lrutoÍa~IÓ~es ffsÍcos. toles cama edlnclas; moblllafio, óreoi 'de espera •. . . - - . . . - . 

estÓcJ0n'orl1ieAÍOS; étC. 
' - > ·._. •:·:' - - ·_ .• 

. H~cer: mÓ~·'6c~~sibles los productOs. toles como: -~-rédifos/Y6io¡.~~; f~~~~lo~es, 
efe .. o la mayciria de los clientes. 

'" . ~ -·- - : :".: 
Contar con mejores sistemas de distribución de_ corresporíde.~cla v· 

comunicación con el cliente. 

Actualizar la lecnologío empleado en los operaciones c~lldl~n~'s. poro haceria 

mós ógll y eficiente. 

Opllmizar los sislemas de comunicación lnterdeportamenfal poro lo cgliizaclón 

delrómlles. 

Respecto a los aspectos personales del servido, no debemos olvidar que los 

empleados son los. clientes Internos de la organización y los sistemas de per>oncl 

deben. proveerte· de los elemenlos mlnlmos paro la realización cdecucdc de su 

trabajo, yo qlÍe só/o_de esta manera podrán estar en condiciones de ouxlllar al 

cliente: por tenlo deben: 

Tener estándares e Indicaciones precisos para actuar. 

Conocer. los objetivos instifucionales y saber qué se espera de ellos como 

empleados. 
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Poseer procedlmlenfos claros y orientadas ,a taclllfar ta ayuda ,a los clientes, 
'. . . 

Opoyándosé en los recursos- mafeña_le~ ~ufiC~~'1t~s Y. adecua~os p~ra ejecut~r su 

trabaja. 

Contar con tci íibeiiadsuficl~'!te:parocÜ~rlr sus responsabilidades. 

Sus tuncic~n;,;s deb~n s~r-claraí ~ e;fablece; lo limlfes' con las d~ ~fro; para que 

no exlsf~ ~upflcld~~ ;,; rJ~~:d~ ;~~ponsab/l/dad. • 
. . .. -··- "·,. ' -

En relación a' la capac/fac/ón; , el prograrna que se apegue a la cu/fúra de servlc'lo 

debe r~spel~r su c~ndÍ~I¿~ ~~ Integral. es d~clr. procurar qu~ el ¡;~bajador ~osea los ,. '· - -· ·. . . 

conocimientos requeridos para o,c-luar. que física y emoclonalmenfe pueda hacerlo' y 
' ' 

que. además. _;,,pliqu~ s0·volu~fad y mofivaclén hacia ello. 

En. lo ~plfcoción·· del programa es factor fndlsperuabfe /Ó rGtr~olirO~n-toción o 

_valora~Jó~ de i-es¿;t~-~~~-.-,-ya ~ue es fuente de uno m~yo~ ,moti~_~ci~~··:para ~~gulr 
adelante;· 

Co~siderondo Jos ospectOs antes mencionados. Píoponemal·~I ~-;~~-Í~~i~-·esquema, 
qua fac,il~t.~ u~ ~n~!isl~ d~ _des~mpeño del personal·.~ fin ·¿¡9 :··i~~esflg:~---~~¿_~1~/~~rl los_ 

puntos dábiles. -párO q~'a ·a:-ixirlrr 
0

d~ ~l¡~-s:.:;e-~--l~ld~ri-'.l~/-¿iCci~nes. ~~rrectivcs, 

recalcari~a que ~~u~as d~fÍcie~c/as en el, ~~r'..1c;~.: obs~rvad~~ ~ fravés del 

cuesflonorio apticaclo. no son sJsce~Ílbles de saluclc)~ ~edl~~Íe la copaclfadón sino 

o ~ítfrde fo d~-'?isfón y ~~CiÓn ·~-~n.~u~d~~-,~~'de.la ~f~~cd~~~. 
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ANTES DE JUZGAR UNA CONDUCTA. CONVIENE ANALIZAR El DESEMPEÑO CON BASE EN El SIGUIENTE CUADRO: 

SITUACIÓN O AMBIENIE DE 
REFERENCIA 

r RETROALIMENTACIÓN , 
¿Recibe orientación oportuna y frecuente sobre 
el resultado de su trabajo? 

REQUISITOS PERSONALES RECURSOS PARA LA ACCl6N CONSECUENCIAS 

J. Ambiente de referencia. Saber. tTiene los ¿Tiene los recursos materiales ¿Sus resultados se valoróni 
¿Existen estóndores o conocimientos para actuar? suficientesi 
indicaciones especilicas aExiste preocupación por 
poro actuar? Poder. tfiene lo Capacidad ¿Son los adecuadosi reconocer sus méritos? 

2. Objetivos. tConoce y tisica y emocional para octuari 
a ce pfo claramente lo que 1;Se le proporcrona apoyo poro 
ie espero de élf Querer. ¿Tiene la voluntad y/o corregir sus erroresi 

3. Procedimientos. tExisten motivación para actuori 
procedimientos que 
indiquen claramente. 
cuándo, dónde y cómo 
actúa.i 

4. Libertad. tSu 
responsabilidad va 
acompañada de la 
auloridad suficiente para 
actuar? 

5. Independencia. !Hay 
interferencias o duplicidad 
que le impidan actuar con 
indeper1dencia? 

• Con ro inlormadón obtenida en estos preguntas. se podró precisa la causo del área débil o desviación en el desempeño de una 
persona. · 

• Debe10n establecerse acciones específicas paa etimlnarlas. 
• Al evaluar. deberón toma11e muy en cuento las rozones poro lo desviación en el des~mpeño. en donde.quede muy claramente 

definido si son aplicables al evaluado u obedecen o causas fue10 de su control, en cuyo coso no es responsable de lo desyjación. 
• En caso de que todos los factores estén cubiertos. se podrá proceder a uno evaluación sencnlo. Old~nado"y soli~fac_fOJio. 
• En coso conhorio. definir acciones según cuadros de anólisis. · · · 

Esquema 7: Anólisis de Desempeño. 

.141. 



' ' 
IV.4. Propuesto de un pion de capacitación par,a el servicio. 

Pera .la_lnst~ura~fÓ~ de un~-.cu1tlwa_de servicio. son múltiples las estrategias que se 

deben femar en cuenta, y muchOs las acclC;nes qUe tienen que empr~nderse, algunas 

delas cuáles no tienen que ver directC>ment~ni c~n el personal de lo instliucló~ ni con 

su enfrenamiento: 

Nuestro ollematlvo vislumbra Ú~ proceso.qu~,se ~~~P~-ne de tres gran~es foses: de 

preparación. de lmplementaclón y de ~~~1iní~1é~to. 
fa1tt dtt preparación 

En esta primera fose. se requiere el Clpoy()··de os~;o<es exlemCls que contribuyan al 

establecimiento de los parámetros de acción.· 

Se compone de las etapas que se explican a ·continuación: 

Convencimiento: Es una etapa de vento; el . cuerpo dlrecilvo deberá 
,.- . ' 

convencer.;e a través de ésta u otra lnvest/gáclón similar. de l?s ben'eficlÓ~· que 

aporta la cultura de servicio a las organizaciones y de fo ne~~sfdad de··;ealizá; 

un cambio que marque una diferencia real con la compé.tenC!O. éébe ~clarár -
que algunas Instituciones financieros de México. ya mues~-r~n ~na ~~E!~cUP?~ión 

al respecto. 

Determinación de las expectativas de los clientes: Cada Institución deberé H~va~ 

a cabo un sondeo con sus propios clientes o fin de obtener una percepción real ' 

de las expectativos de sus usuarios respecto al servicio que requieren. 

Elaboración de un modelo de servicio: Los líderes de la Institución, en conjunto 

con los consultores de servicio. deberán crear un modelo de servicio. en-do-rlde 

especifiquen tanto la mfsión. visión. filosofía y valores de su empÍesa. como Jos 

esfrofeglas para fogror el cambio deseado. 
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Identificación de las. momentos de verdad y desajustes en el servicio: Se 

recomienda la creación de grupos multldlsclpllnanos de . trabajo . para que. 
'· . . . ~ 

conjunt~menle con el subsistema de orgc.nlzoclón y ,;,étodos. efe~túen . la 

re~lslón y la descrfpd1Ón de ca~a uno de los ¡X:c~sos b~~cari;;s e~ los que 

Interviene ~I clle91e •. o fin de. lde~tiÍi~~r los momentos de v:;dad y los posibles.· 

desajustés exÍste~tes en.la ~aildad del serviéÍ;; •. (94) 
''i 

Aiiéllsls de P~C~s·~~ inf~moS::,~. c~~Verli~~t~'.íec:i1ii~r ~·~ditorfos trlt0mc~·en cada 

un·~ de l~s 5-¿~~isÍ'~·~·~/~~~ ~~¡·~~~~~: l~-~~~~~ii~~~~; P~~~:·~¡~~-liff·~6·~ r6·~·procesos 
1 " : ' ~· - • • ~ .,. ~.-.; 

y hacerlos más c;omprenslblés' a los clientes In temes (empleado~J!. De ki misma 

ma~0r~·; es ·~~b~~cirtb: ~í~b6r~r u'~6 clai-0 d~scri~:~;¿>n ~~~- tU~~·¡c,~-~~· ~~·~t~ada en 
. ,.,,-, . .... . .. ;, . - - ., .. ··' ,,., .. ,, . 

el servléio al cllent~:.que especifiq~e los nl~el~s deresponiobllidad y outoñdad 

pc~a ·Qé:fúor.-_·." 

U~ v~z·-~onv-~'n~i~~s los alto¡ diÍáctiV-~~·-·d~--¡~- necesld~·~:~:l-:c:~blo,.·~ ~~lturá:-~a·· 
, . . . ' 

orgonlíaclonáles; : 

fase de lmptemenlaclón: 
' . . . 

En esta segundcl f~se, se da a conocer la nuevo ·"'º~.?fra e/ fod~-:~1 :pe~o~.cl de le 

orgoniz:oción y se Inician los accione.s poro lograr el cambio. 

Esta fase consta de tres etapas que se explican o continUaClón: 

Reajuste: Con los resultados obtenidos en las lnvestlgaclánes de. la pñmera f.ase. 

la alta dirección realiza los ajustes necesarios paio. meJo_rar. los aspectos 

materiales, las aspectos del producto y los aspectos personales que se 

reloclonan direclomente con la prestación de un servicio de calidad. Es 

(94j ~.p.71 
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Importante que estos cambios se reollcen en la cúpula. y que las acciones sean 
' ·-,· ' . ,' 

contundentes. a fin de que_ el personal de lodos los niveles organizodónales se 

convenzo d~-:que -10 ~~pr~s~ ~·~1me~~e e~fó ~~scand~ un ,'~~~b-;o Perma.nente 
- ''-'' -... ,.. . ··.· . 

en elllempo. •: ·. .• .•. 

Difusión: en esta etapa se da;, ~;:,~C>c:ra lada ~t peisdnol i~ nu~~o ~losofia _de_ 

la empresa/~o~·-.-fQ;,t~~ m~'dios_·-~·~;-rri~ ;:sea·:-Posibf~:- ~~~O~nd~:· -~eÜOione~ de 

trabajó, pro~~~d~ci;,. éiÜdÍovlsuales. ;¡ el más Ímpo11ante:" el ejemplo de los 

lideres. e· •. 

Copa~lioción: En:;esi~: ~lapa •¿~quiere ~~an ;,;,¡,()~ancla . lo ; fu~clón •del 

~~~~~;-~~01 ~~lo ~~~c~~i~~-~-~~c/~1efri~ntO 1~-~ ·ap-~yo'-~;-~~~~fo ~--~d~~s d0-¿n 
- . - -~. . . ' . ' . - - . - . 

plan lnlegial "de. ~ap~~IÍaclón. y por· ubicarse•· precls"c;mer¡te E!~ este punio 

nuestra propu~sfa, to des~~oiJorem~s con más d~lalle en _eÍ slgule~te Inciso: . 

Fa.se dé mantén1m1~iitoi 

Esta fase ~ú~c;;rá ~-i:a;go' d~ los líderes con sus grupos, quienes a·~tabt&~~ró-n m~;os 
de trab6j~_-~que terí~-~~-~or o-~¡eto consolidar y mejorar c~~11udi~,:;enJ~ 'el s:~lcio. 

• -r ' • 

siempre en función _de mantener vigente lo satisfacción de las expectativos del diente. 

los lideres deben fomenlar lo Iniciativo y lo proposición de Ideos y mecanismos que 

facmten el trabala y resulten más accesibles y funcionales para el cliente. Las 

evclucclones del.desenipeño deben fomentar, proponer y considerar estos aspectos. 

IV.4. l. Justificación d~IPlon de Copocitoclón: 

. Con el corre~ d~- los años ; y debido (J lo.s iroscendenlales ~ambles históri~os que han 

sufrido las lnsilt~~lones bancdrids en México. ésta; han bajado la calidad de sus 

servicios de -~lenciÓn al público. que opina que los actuales banqueros han debido 
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pagar un alfo precio por la ad9ulslción de Jos bancos. anferiorrriente nacionalizados. 

Jo que ha ocaslanado una ·gran·preocupaclón ·de parte de Jos accionistas por 

recuperar lo Inversión e;ecluCJdo. C:obr()~do k>d()s. los servlc;ios qu~ anteriorinente •no 

se cobraban y r;;duclendo;s~s pÍanliltdsde·p.;r;c;;,a1,$11uái:16n''que ha creCJd;, un 

clima de Inseguridad labÓ;CJI ~ocC>.tavai(]bf;; 6 1ds ex~ei:talivÓs de cainblÓ d cuJftJra 

conslderamo~ lo Inminente enfrado de inslll~clo~E!s e~~onÍe;~s ~l;~~fi_ ~Ó qJe si ~o . 
modifica~ esta Imagen y orf .. ntan sus acciones hoc:ICJ ~~a cÚltur() de se,Yl~lo, donde 

el cliente es primero. los nuevos bancos ganar~n t~·fr~nO _?on :itl,uch~)ac::i~Jd~~: · 

Debido a esfa situación. y en apoyo al -~º"'!bio o cuii~~a '~e. __ se~fclo;:_'µre~e·nfcmos 

esta propuesta pedagógica 

Cabe aclarar que por los caracterislicos ~e este ;CJ~;jo P!e;E!~lomos 
general, ya que lo Investigación se realizó con. usuarios de dife;e~les bané:Ós.' Al~unC>~ 
de los dafos fnfe~esantes que PUdimos,ob.t~ne~·,ueron:--

-
Problema• d• capacftaclón: A ~trOvés·· d~~·.¡~~ ~~Cuesta.--:-s-~ ··marlit~st;Jr;:;n· 10'.S-slgÍJienteS 

situaciones que se re~~~lOn~ñ C?~" ~~~s:~;ci:·¿~e~ ;~e es~tLCi1~: ',: 
No tÓdos los emple~d~s p~s~;;n conoclmienlas 'generdltZcd()s sob;e ios 

~~rvfclos -~·~;a ·d~d~/'~~soJ~~~ I~~· ·pr~"t~Je~~~,:d~·-¡'~:s cii~ntes":-~o-fmpo'r10ndo · 
~0 cargo :~·,:.ó1vei :º~~6~~;~6~~~~~{:' 

• -,, . _. . ' :. '. :__ <.',. • .. ~ "-- -_ 

carecen d~ uná b~·éna dlspo;Íclón y· estado d~ {mimo para atender al 

público. 

El<lslen deficiencias de liderazgo. 
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Problemas organl1aclonoles: la inslilución que. se apegue a la cultura ·de servicio 

debe Íomar en cuenla que, pa'°: logra.ria. es n.ecesarto propiciar un cllma de 

seguridad y salisfacción: por tanlo debe: . · 

Consolidar su pl;,nttlla de peis'onal suficientem;.~te y con cciiidcid . 
. ·. •, ;'.· ._,,,., __ ,_ . .,_ ·-z' ',. -- . ·, . 

Asumir y difundir la mosoffa en. l.odo~ los ~¡~;.,~; "~ª,:,¡~acÍonoles. 

Apoyar ef cambio 'con lrÍ;talaclone(y slsl~mci~ 'ad~c~ados y amtdables y 
, ·, .·- ,e;_-, ,.-,-. , ···<·. ·,·"',.. _, . ' 

dando libertad .y aÚtÓridacÍ sufiCtente a los llder.is y ;~bo;dlnacios paré qu;, - .. ,. ·" . __ ,.,, '-'"· "' -" ·- .-- - . , 

pongan todo'S.1 empeña en ayudanÍérdaderomenlé a IÓs clientes en la 

res~-,~¿,¿~~~-~ i~;-~;~~:'~*~s; ._\ ·::. 
;!r. 

Este progroma -~st·~--~u~O_r-~i~<?:d~ a'. r_~s. ObJe~iV<?~- y ·~1C~teomie.rlt~S ·qu·e. a~!ualmente 
tienen· loS rnStit~~io~~~ ~y:h~~--¡~':h~6;·:·~blib~-d~~ b:~~~-: ~l~~;·:~ue ·est~;: ~~j~-¡~vo~-- estén 

··--· :;-;;:- -' 

;·,.·,, 

ventaja radica en g?rc:mllzÓr u~a produi:livldad soslenida, un'cnma.labQ(af que le 

permita hacer lrehté 'ci ia cómp~t~ncla y rncnle'!erse a la vangúardl;, en el mereado .. 

IV.4.2 Proceso de cÓpa'?ila,,;ión{ 

Prop61ft~: ((] c~;c:J~na;,lórÍ pre lende reducir la dlst;,~~lo que hoy entre el ser. y el 

deber ser l~tlorol \1 con ello 'oplÍmlzar l~s recursos humanos para ~' lo~ro de fas melas 
. . .- - ' ' ·:· . ~·- - . . .· ·.'. '. -:~.:. -- - :- ·. ~- '. ' .·. ' . : : 

orgañ~oclo~ale~·_.,ÜbicÓndorlos en un contexto _de se~lclo. contribuYe a re~cator -los -

'-'.alor~s f~~d~~~.nt~es: de;-~ts:~o-Y ~ ditun~~ y ·a~~~tr~~ ~se .fi.IÓsj~~ a_ 16~0~ i~~ nl~-~-les:·. 
de la lnslihiclón. 

En. coincidencia c~n los estu~ios,os del servli:lo, ca~sld~omo's qú'e no es conven.lenle . 

sClturar de lnfoonac!ÓrÍ;a loi empleados. p0r I;:, qUe Íos cursos en el oulo deben 

reducirse a -,~. ~~ilt~d~~ mí~,;~a· .. ¡.~~~~~·a:··:~~r ~~---~~e·ve· ·duraéÍÓ~ y_ p;c;plclor ~anto 
' .. -· . ·-

como seo posible IÓ participación de los capocltandos; 
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Los cursos tendrán lugar en los'. propias Instalaciones de la Institución, procurando que 

los parliclpanles estén en contacto con su ámblente real de trabajo. 

ObjeHvo genérlco: Facllilc:ir al perio~al ~I desarroll~ de cionoclmientos. habillcÍC:,des y 

actirudes necesarios, dentro d~ uri ,:;,or.;o d~ s~rvlclo, poro s~tísta.;~~ las necesidades 

del cliente y resolver en forma ~xp~~i.I~ s~~ piC>bt~mos en cuanto a ;ervi~los bÓrÍcarlC>s. 

Políllcas: La capacitación poro el servicio déd:: e '). . , 
-~ , ' . . . • - ·:: ¡_' '' - - •• 

Formar parte de los iiroilróm.:is de 'EintreriCim1éri10 'i:anllnuo de 10 1rist11ucÍón. por 

to que lnc/ui;¿~ a te<lo·s~ ~~~o~aí. k>niC> ~j que.ie ~~~~~~j~ ~ktu~~lones. 
como el de nÚevo. lng~éso. po~ó integrar los. plÓnes de. carrerci'.~icia'; de los 

funclonorlC>s /~~pi~octos ~a')carlos. 
Orienlooe_' a··I~- modiílcoclón de actitudes y o 1C:, integr~~IÓn grupal ·que 

cOnri&va '~--~n ~~Jor clima orgCnizocfonal. 
', . --'.' 

ContS'1er·un·~a;i:o.feórfco bósiCo sobra lo serViclos bancarios.· 

lnclui; el ~nlr~~bmlenlo de los líderes de lo orgonizóción camC> !armadores de 

s~ p~Ís~~ÓI. dada su Importancia fundam~nlal para la lmplemenloclón de la 
--: ... ,.-:·. ' -

cultura" de se'rviclo en la institución. 

IV.4.3. Estrategias 

Cursos: El plan de capacilaclón estará integrada por tri;s cursos derivados 

directamente de los datos obtenidos en la Investigación documento! del capftulo 11. en 

el que se mencionan los aspectos más relevantes a desarrollar de~tro de una em~esa 

inmerso en cultura de servicio, en donde es necesario, conslderár Jos slgulerytes 

especias: 

• Conocimientos sobre: los clientes y sus expec1oUvÓs, sí mlsmo. la empresa, los 

procedimientos. productos y servicios. 
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Habll!dades para: comunlcane, moliv.or. resolver problemas, relocionorse, moneJor 

rápido y eficientemente equipos y documenloclón. 
. -· \ •\ 

Actitudes de: servicio, autoestima, responsobllldad. 

Por tanto, los cu~6~ o impartl~ s~rÓn: • 
Uder~ó sl~~;~lc~·Y c~ltura de ie;ylctd: enfo~ado el desarrolla de habilidades 

y aclltudes.··· 

El Cllenle. ~sÍed y;~Giiipo def;Clb~Jo: e~Íoeado.~I desarrollo .de habilidades y 

acflfudes. 

Servicios Bcini::ari.:is:.tendlente o la adqÜlslc;Íón de conocimientos. 

Gnlpos: estarán ~óni~,r,;ad;s ~i1a'101Cl11dad del p~n~nal de cada:: 

Areá org:>111z~c:t~n~¡; 
sucuisá1. 

~rvpo cie tr~bb¡,;. 
Asesorfa: la asesÍ>ri~ cií~bal del proyecto ·será externo 

Eventos: oboréarÓ~ dos ei~pas: 
la primera. de Írnplantoclón. con ¡~.t~cclÓn extéma 

' la : se~~~d~·;~: -~~- -··segvlml~nto. a,"· cargo: dé fnstrUctores fntemos formado' 

preVl~~-ente co~~~ t~;~S~ P~~- se~~lr i~~,~~e~tondo ~-~tos cul'3os que formor6n 
._ •, ;_~. '".''.' ~·e·{._. :., .·.::·: - . . . ·,· 

parte de tos programas de enfrenamiento continuo -de la Ínstltuclón e 

lntegrd;ón ,;, plo~~s de éorrera-vl~a del personof~aricáno.' 
Evalua~lo~: 

la evaluación . del : plan será cóntlnua, con · 10' nnalldad . de · recibir constante 

retroallmentaclón, pa;a ha~ér los aj~stes necesarios a ,ca~C> uno de 1ds cursos Y al plan 

de trabajo en general. __ 
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PLAN DE CAPACITACION PARA El SEtVICIO 

Objel!Yo general: Facilitar al personal el desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes ~ecesai()S· dentro de un merco 

de servicio, poro satisfacer los necesidades del clienle y resolveren 'fonno expedita sus problemas en 

cuanto a servicios bancarios. 

EVENTOS OUETIVOS DIRIGIDO A DURA INSTRUCTOR . lUGAI 
CION 

1. liderazgo los participantes valorarán fa • Directivas. 16H". Primera fose: externo. lnotolaciones del 
sinérglco y importancia de su papel como • Mandos medios Segundo fose: interno. bcÍ'lco,' dentro 
culturo de conductores y guias del del ambiente. de 
SQ!Vicio proceso de cambio o culturo trcbcijo " 

de servicio y la manera en que 
s.u acfüud influye en el personal 
o sucorqo. 

2 El Oiente. Los participantes descubrirán la A toda la 16H". Primera fase: externo. lnstalacíones del 
Usted y su importancia de tener uno planli»o de Segundo fose: interno. boneo. dentro 
Grupo de buena imogen de si mismos. P.,rsonol. del ambiente de 
Trobojo poro proyeclorlo hacia su trabajo 

nrv.oo de rrooo·o v el diente. 
3. Servicios. Todos y cada uno de los A lodo la 16Hrs. Primero fose: ex1emo. lnslolaciones del 

Bon ceños participantes reconocerán los plonliHa de Segunda fase: interno. banco. dentro 
pmducto1 y seNidm bancarios persono!. del ambiente· de 
oue otorao su institución. traboio 

ESQUEMA 8: Presentación del pion. 
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Curso: 
PROGRl\MA GENERAL DE CURSO 

Liderozgo sinérgleo y cultura de servicio 
Outaclón: 16hon. 
Objell'lo g•netal: Los participantes valorarán la importancia de su misión como conductores y guías del proceso de camblo 

a cultura de servicio y la manero en que su actitud Influye en el penonal a su cargo. 

OBJETIVOS r.oncULAIES CONRNIOO METODOlOGIA MATUJAL TIEMPO EVAlUACION 
DIDACTICO 

tos portie/oontes apreciarán kls ventaja oo tntrOOucclón: • Eli:posltlva • láminas J 1 hora 1 Porticlpotiva 
!OOT'Of poiie oclivo ~ 1..no orgort:ocion C\JiruradeseMcio • Acetatodel 

c~~l•da con lo cul!lXO del S6rvico. mhión. visión. filoso(ia y valores de lo Modelo de 
or .. ........:?adón. SeMdo 

los oortic/ponles vis~rarón kl$ corac!endlc01 l. Papel de íder en lo orgarizaclón. • €xposltl11a Pizanón 'J horat 1 Partlcipoflvopor 
relevooles q..ie distinguen al 6dEtr y recor.ocer6n • liderazgo y auiorldod. • Lluvia de Idees • RolofoUo observación 

el peigro de perder de viste el objehvo Ce . li'esoorm:Clidod CLO<>o 

servido. Delegación Sinóptico 

NolaTécnlca 

Los p0f1;cipcntes p10C11car6n Jos !"Obidodes d. Hooiidodes requeridos: • &l:iosllivo • Test de 14 hor01 1 Resolvcl6n del 
QJe 1equlere un ~der pera su buendese<l".pef'lo. Dislr.budón de toreos • Oinónico habiidades le$! y los e.as.os 

M~Jo~gt.tpOt VJvenclol Casos 

Móhis y soiuc:lá1 de problomas • Sollclón.de lropre1os 

Cornunicoclón casos Pizarrón 

Molivoclén 

los partidponles e;q::>lic016n et p¡-oc:eso de tu. Tr!nomlo O:gcrNzociórt-1..ider·Eieculor • Expositivo Peíclio I ªhoras 1 Aporto:icoe1 
cambio o cunLro de servido. defOllonco su F'ODe'Qs p.:Jro et sefVicio • Pelcoo perscno!es 
oep.JJ e in!ervenc1ón en el mismo. Procedirnien~cs y POiíticas de Apoyo comenloda 

• ~uiUbrio entre nroducción v 1eladooes • J~Mderotes 

lOi pa1•C1PQrll"'s propondr'ón 1..1"1 plan personoj JV.L'cleraeservic10 • E><;>o>tivo ¡- Plze>rón ¡ s horas 1 f'1cn de kabo¡o 
ere !f~o OOl'O ~jorcr er servicio. bcsóndosc rnnovoción·Cleotlvidod • TOlerde • Acelotoscon 

t.'11 los coro.Jerísticcs y hobiidode1 qw~ reQ..Jiere • Alención al dente eKferno e Interno trct>q¡o ciograrnos 

~bueníidt-r. ~eoci6n del servicio • 8ct>oroci6ny de~ 

Apoyo d servicio exposición de 

Dirección del SsMclo planes de 

évduoci&i del Servicio trci:>oio 
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Curso: 
Duración: 

PRQGf!AMA GENERAL DE CURSO 
El cliente. Usted y su Grupo de Trabajo. 
16hrs. 

ObjellYo general: Los pcrticipantes descubrirán Ja imporlonclo de tener una buef!o imágen de si misn:ios paro proyectarla 
hecie su grupo de trebejo y el cliente. · · 

OIJETIVOS PARTICULUES CONTENIDO METODOlOGlA ltAlHIAl nEMro EVALIJAOOH 
DIDACT1CO 

los partlcipanles opreciaón los ven!qas de Introducción: • ~slliva • láminas-· 1 ho<a Pa11:1pa!Wa 
lormar parte activa de una orr;ianiZocion cuturo de servicio • ACelalo del 
comprornetido con lo cutturc cjel serv!co. misión. visión. filoso lía y valOres de la Modelo de 

"' ·ación. Servicia 

Los PQrticfpontes determinarán Je ir.:k.Jencio que l. Mi papel en la Ofganlzoción • Elq)os/liva • Pizarón 3 ho<as 1 Pafclpottva 
ejercf:'rl sobre su entorne laboral y viceversa le empresa y yo • Autocr!Hca · • Rolofoio 

8 ciente yyo • Venia de Jo-

BJereyyo Ha! 
Mis campa"\e1os y yo 
MI 1 'aim en 

Los part!dpcnles de'i::ubrirón olQU'\Os aspectos 11. Usted es mejer oe !o Que cree • &positiva • Audio-\lfsual .e hofos 1 Pateipaffva 

que !orrnonpa1e d'! su persondidOd e ir,flu~n Lo que detem'Jno su oclllud • Dinámica • láminas 
en sus interrelo::iones ydesooolo personOI rncremenle ~uoutoconfion¡c vlvenclol • Pizarrón 

Su in ... entorio personal • Oiscwiónen 
MejOJC su irncgen """'º' Res onsoti~ce~e de ~u d~sarrolo 

tos paf1cipcntes identificarán los reaveri'!"",1enlos m. 8 profesionoi O? H.•l'\liclos • lectura Noto técnico 5 horas f Participativa 
bós!cos ooro propordonor lR1 servicio de ¿Qi..;é irtoonaciéfi necesito? comentado • Coso irrpreso Resolvdón del 

caliood. ¿Qué hobildodes requiero? • Estvdiode Pe!iculo fwb1e . ¿Cuol debe se1 mi oct;tud? casos el deber ser) 
Qué o redso? 

Los p001c:par.~es diseroán un pion de trOOQo IV. 8 diente: Todas ir:!Utnos en él • Trobojo • Rolololo 

Iª"°'ª' !"'""'""'·ª en fotma ir1cfü~ct..iol y por Crea para ~jorar lo . De~cripi:ión de mi puesto en función del lndivfd\Joly . Pizarrón Desarrollo del 
caildOd del servicio. cfienle. de grupo pion de 

Descripción áe mi áeo de lrcbqo en trabajo 
función del denle. 

PlR1fos qve ck!bemas mejorar 

Descnolo de un e1an de lrobgfo 

ESQUEMA 10: El Cliente. Usted y su Grupo de Trebejo. 

.151. 



Cuno: 
Duración: 

Servicios Bancarios. 
16tn 

PROGRAMA GENERAL PE CURSO 

Objetivo general: Los pcrlicipantes proporcioncrán el cliente de forma ·precise y amable le Información básica sobre los 
procedimientos y carocteristiccs de las productos y servicies banccños que presta su institución. 

OIJmvos P'AUICUt.AIES COffreNIDO METODOLOGtA IMTElfAL TIEMP'O EVAlUACION 
DIO.ACTICO 

los participantes vdotorál b !t.K1Ción social y Introducción • Expositivo •>.ucllo\'bval '"°'º Portcipodón del 

-ecoriómico que tienen las lrulitvciones . t°'-'e es uno ins11tudón financiera? Uuvfo de Ideas grupo en general 
C>O'lCorios ooro el de~orrolo del......:. • Función económico socia 
los panic1non!e~ identil.r.:orán lo~ diferentes l. Operaciones pmivcn:cc • &posl/lvo • Rolafolo 3horos Examen obJetlvo 
Vtstn;men:o~ c:¡ve los bancos ulilizai poro • Cuentos oe cheques • Moyéutico • Pizarrón 
cdego"!e mc1..1110~. Cuentos de Ohorr 

tnversio~s v volares 

los pa"ic1oonres reconocerón los meccTlismo~ U. Operaciones octivm ,. Expositivo ¡ · OJodro . J a hO<os J E.amen cb/otivo 
Que Jo iislituc::lón orovee o los cientes paro lo CrCdilos siióptlco 

octivoclÓl"I de su econorrvo. • Factoraje l~eso 
Arrendamiento 
01ros meccnlsmos 

los porticiponles descrlbir6n e irwesflgotón lo I "'· Clpe<ocione• lnleonecfalos • Portidpaffva a • Pizarrón 14horru 1 Paldpotlvo a 
irilegcx:OO del pocauete de prodi.JGlos v • Fidelcomis.os través dela • Rotafolo flovésdesu 
seM::iosln!ermediosque~las • Fonctosdefomenlo Investigación V • lénlnos e>pOS!ctón. 
pmbildodes de los clientes. • Opero:/ones lnlemoc/ono!es eXposidónde 

Remeso. codo 
Nóminas educc;njo 

Pago de 1ervlclos 

1---
Otros ooeroclones 

los r ·:ci;:>on!es e:q:>lcor6n Jos candelones y v. Prod.tctos especiales propios de coda ¡- Equlpo•d• ¡- Material. l Shorru 1 ObseMJdóndel 
ca-e. ·ñstlcO\ de los Pl'Oduclos y servidos institución. !rebojo reolsln des~rrpel'to en el 

~ :le su lnsfltuclón. • SOclodrarno valldez sociod"<>TIO. 

ESQUéMA 11: Servicios Bancarios. 
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Los cursos ·que proponemos fÓnnan parle de una primera elapo de lo fonnaclón 

básica dirigido. o lodo el pellonal, de. acuerdo con los aspectos que ·se détectoron en 

lo. Investigación ~o;,,a· factOi~s ,de influencia en. el servl~io; y -~orulde;amos .que 
·" -.,-.',·.· .···" ... , '·._< ·, ,. ··-, .. - ..... , . 

cubriré~ el objetivo que sé~alanÍÓs. ya que i:>reve.:.n la adqÚisiclón d~ co~Óclmlentos. 

habilidades y actitudes re~~ertd6s par6 lnc~~;;,e~ti,; i~~affdcid Cl~I ;e~lclo/ 
Es necesario enfatizar que .:.1 ca;,:,blo o i::ultúrc;; él.:. se;.lclÓJmpJl~a much;:; ~sru.:.~o y 

tiempo ~e 16~0 ~1'p~is~~~Ú-'.~~;~!~_:
0

qé·~:~:t~(~-J~~~S ~~~~~·.:;fa·f~:~~-~~J~·-du~;_~:cl~n y no .. 

presentarse camO un ·esf~.~rio a~la.d0-~'SiÍlo ·se~1r·éfe a'r;·Qyo~CdódO~· Já~·estrá'fog¡Q~'-que 
• --··- •• , ••• ,, • - • 1- • ,¡ - - . 

se establecerén dentro de ia Institución: tales como redeftniclón''cié m.:.ta..· Í>!anes de .· . . .. - . . .. - .- .. - ... ,·,:__; ... ' . 

trabajo, misión. visión, etc.; és'deáiél~arrÍblo.él.:.be re~Í)ira,.;.e en toda 1~ .:.mpresa. 

Si consideramos estos CursOs _: ·c~~-o · -Ó~'f6~-\~~irC~f~~j"~~:: ~~-::~~~b10'. · :d-~~~J1;J~me~te 
serian insuficientes. ·ya. qU'e·- é~t~_ débe_:_:darse·,._erl :'todós'·,:.ios~·:subs1SterTias ·d~ la 

-;_,·.'" -
organizadón.- Cde'!lé~ de .q-~~.' ~-ó~O'SB··m:~ñ.~ió~-6 -~~···e1_ c~·p¡t.urO ·11_: 1CS e~PeCtaf!~as, 

tanto de los clientes e~rerT1oi ~cinío de ío!: int~;;;os. son .~recientes. Este aspecto 

deberé ser prevlst~ ;,.;.: ~I ér~~ ~~ ~~d.,6it~6lón • . -_.-. '::-: .. _- -'.:· -.· .-··._:· ·"<, : ·. ~. · .. 
Una. altemaUVC ·prud~~·te' CONi~te·c·e;,-: forTnar-una Sucu!"lal piloto y a partir de su 

funcionamiento. reOrientar 1Cs acCfones de las áreas departamentales y sucursales. a 

través de una reubicación del penonal besada en las características manifestadas 

durante el entrenamiento por coda uno de los participantes. 

El curso sobre servicios bancarios presenta una visión de conjunto con respecto a. lo 

que es una lnstlluclón bancario y tos servicios que ésta proporciona a lo comunidad, 

Actualmente algunas Instituciones bancarias Importen este curso exclusivamente a los 

niveles de mandos Intermedios, pero nosotros creemos que todo el personal debe 

saber dónde y para quién trabaja, yo que esto do un sentimiento de pertenencia que 

favorece una buena actitud hacia el trabajo. 
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En cuanto a tos cursos de ·Liderazgo Slnérgico y Culturo de Servicio y El Cliente. Usted y 

su Grupo de Trabajo, tienden directomenle. a la iómiación de actitudes positivas 

hacia .cada ~no de' los. participante;, compañeros •. subordinados. y supériores y al 

trabajo en general. 

El área dé capacitación debe incluir paulali~ame~le c~~~s 'qu~ com~leten n~eslro . ·'. . . . ' ~ .: . .. . . ·. . ; , . -. . . . 

plan bósic.; có~forme el tiempo trariscúrra ccÍnsidero~ci'a ia;·sig~i~nt~s áreas: . . ·-- ..... -. '·.' .. 

área requiera para ejecu;ar más eflci~nte~~nt~iú l~~aj~; (';,\ •. . · 

Area. rOrmattva: cursos destinados c6d~'.'-~e~-:~n; m~or: medldci·~. ~·fermentar la 

autoestima. la autoconflanza, lo formación de grupos de ~abajo en else,;,idd. ele. 

Area técntca·admlntstratlva: cursos orlen lados al manejo y· operación de, equipo y . 

productos de avanzado fecno!Ogía, lmPl~~~~f~dOs-:;,~-~;;~.--~~~' -~~--,~~~~c;ón de 

meJorar el servicio. 

Todos ellos con ta finalidad de fortalecer et' desarrollo integrát c:Íel eciucáncio y 

considerando para su inclusi?n dentro de los prd~rani~s ge~erales d~ }a i~~tiluciÓ~ la 

siguiente: 

Primero: Su subordinación a los ObJ~tivos y planes e"Straf~gfCc;s-de. Id empresa.· 
:; ~. . '·> 

Segundo: Su determinación de necesidades. de caPoét~a·ciórl~ 

Tercero: El cliente como centro 

Cuarto: La oportunidad de desarrollo del personal d<:nlro de. la empresa: 

Asimismo. la capacitación debe ve"e como una herramienta.de apoyo y no como la 

panacea que resolveró todas los problemas. pa.r lo ~~~ ti~-~,~ -'~0-~ ;~·~eorSe de. fas 

condiciones que favorecerón la realización de los obfellvos píC:.nteados; -
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CONCLUSIONES 

l. Uno de los obfetivos principales. de cualquier organización o empresa consiste en .lograr su 

subsistencío en el tiemP0.-10 ;~Úe requiere que ésto sepa sobreponerse a las criSis internas y 

a las producidas ~oi la Ínnúe~~16 cf~I entorno. 

2. Los abruptos 6amblos pres~~tddc>s.Í.!' el sistema bancari~ naclanala 1; largod: la última. 

década, que l~cluyen í~ est~tlza~ÍÓn y la reprivat1zéi~1Ón de la bcinca: han: tr6ido como 

consecuencia~~~ la b~;.~~r~ti~~~-¡-~n~~: ·~0~6i~s ._:~-~ ~~i'n1~~~S;.'~~Sfri~~j~-~~~:·-~n creditó~;~: efe.·~ 

qua han-of~~k~d~ d~--~~~-~árC .d_efi~-~-HV~-;ü·_fm-~9erj:·ante l~S C11GO~~~-/~~r~~~s hárl perdido 

Ja c_onfi~~~-~ ~n ~~ ~6~~~.'~a·~~:~~~-~-{" -- ·- - , . , , . . -. . .. -
/.~.' . (e,··, 

J. la permanencia de una empresa erí el mercado está suJéta' o Ün perlado de nacimiento, 
' _'. - -~ ,. : ' - --; 

uno.de aü9e·y·u;,o·_-de de·c11n-aé:fón·:;_-_Si un~ eTnpré.sa né>dese·a··11eQar·a 1ci:dé0caderic;:JO, 
• - - • ·-. • • , • -~__:;: :.;·;-,_.' _C;:..·oe • • ,_, '" •• -

debe pre·~-e~ ~sfa -~"·~~~J~Jñ., ~on-se,;.,~~-d~:~·i'u .nd~ra~'g·~··~~·:_0~~--~~\:1~?~-a~a_: có_fl'.l~lnáéÍón ~· 

entre creatfv1dad v ~~~in~tro~,"ón, que sÓi~ PG~-~e· ;¡;-~nt~~~r ~~ -11de;·~,n·é~1co que sePa 

tomar JÓs deciSlones opo~~nas en- el- tiem~, o-~~rtu-~~·. l~~ :ifd~fai- s~: ~~e-~-~.- s~· -~nir~~an, 
se forman y la capacitación es un Instrumento fo~ado/de Hderes. 

4. la cultura de servicio, creada· durante Já déca.da de los -BO's por Jorl · Carlion Como 

pollllca que rige los obfetlvos de una empresa. presenta una excelente a1rem6,1tva para 

que los bancos mexicanos puedan canfor nuevamente con la connanza y lealtad de sus 

clientes, elemenlos de Importancia fundamental en estos tiempos. en los que, debido.a la 

Inminente entrado de bancos extranjeros al país. la competencia oumentar_ó, ya ·quá los 

usuaños bancaños tendrán más opciones de elección. 

5. lo cultura de servicio Implica un cambio en toda la estructura organizaclonal para 

otorgar al cliente un valor fundamental, lo que permite lo subsisteñcla de una empresa:::.:s1 
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no hoy clientes, no hay negocio •• y et contar con clientes satisfech.os es el arma. de 

competencia más difícil de iguata.r. . . . . 

6. La cultura de servicia debe estar bien· clm7ntada'en el. cue!po .. directÍvo. ya que ellos, 

como lideres. son tos qúe Iniciarán la acdÓn y predlÓarón con et ejemplo; 

7. No debe descuidarse.>ª' clle11te lnte;,;?· r~~r~;entcicici ~~r todo ~I pe~onal . de la 

organtzac16n •. que ha de se'ntirseimport.;nt~ pafá ki ernpre~c y'LJbfco!'e e'n un clima 

organlzaclonal sano qiJ~ lo hag6 se~tlrse 'rl1ati~6do /~r~utios.;' ~~ ~stor ohl. lo que ' ...... · ' '. . ' . 

8. 

aumentará su gustó ~or ;e.ViiC:.1 clle~ie. ' • ' 

Las ;,ctlludes del ~~~o~~I ion ;~sc~p;ibi~s de se~ rnodificoCJd~s ··~ ;o~és de id d~~o~Íación 
y. dentro de iJn ci>~l;,xi~ cie's~rv1c10. es más re~omenci~~1~ ·~rogr~lll~Z~:e~;ºs ~~ursas 
destinados anÍeJorártaaUto7stirnádel.peiso<;a(~cia lograr un_cam~io.cie.act1Íud:,• 

9. Paró poder piesicr Ün excelenf~ se~ICfo ¿¡ clle~nfe, es necesarloque la orgon~~'éión ~ulde 
- .. , ' . ·'·. . - - . . .,_ ' ·.,. ,'• .. ·- .· .. - ., 

tanto tos aspe~tos rnof~riale~ deÍ se~lclo. tales como prbductó: 1ris16raclb~e;, mobiliario y 

e~Ü;~~. cOr:,_o-j~_¡_ ~~~~-~~~~ Pe~~-~~,-~_S. ~:~~ ~~1~ r~fi~.r~~- ~':--~~:~~ ~¡~~~~~~--~~:~~~~~~~(-~~~ --~-~ 
condlci~n~s óPtfmaS· tOvoreCe~· Ío. ~~Soción· d~· un clim~ Oíg~::m~~~t~~·~f C'de·~~ado Y. d6 

manera muy .ispecí61. al trato qu~ el cliente r~clbe de cadá ~no de ¡:; lndi~fduÓ: que 
''• ·.·_ - ·. :·.,· :,' .. 

Integran la argbnizaclón. 

10. Cuando un c.llen.le ~e e~cuentra fotolmenle satisfecho con el servlcl.o que.recl~e de.~na . 
. ' -.'-- -· . 

empresa, no n~ceslto estor buscando opciones por otros ledos: por tonto, sr un b~ncO 

determinado realmente satisface las necesidades de un cliente po~r6 conse~orfo. aun -

cuando su ubicación, que es el punto de elección al que mayor peso dieron en la 

encuesta, no sea lo idóneo paro dicho cliente. 

11. El froto que el cliente recibe del personal de linea es definitivo para que conserve· 

relcclones con la lnstifuc!ón. Sin embargo, o pesar de su gran Importancia. es en los 
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aspecto; personales d~I servicio en - donde los clientes tienen más comentarios 

desagradables sobre lo.Institución que utilizan. 

12. El servicio requiere de olenci6n técnico esp~cÍarizado que sólo es s0sceptible de prestami! 

por aquel personal que poseo los cono~imlentos, hoblli~od~s· v' octlt~~~s ldjneos para 

ello, y es en este punto en donde tomo ;mpo~onclo lo fun~IÓ~ de ~<lpac;tocló~ y I~ labor 

del pedagogo. 

13. La capacitaclóO es un medio tdóneo ~ira ~~~~dir y cO~u~iq~r·-;~,:-~~if¿·~~ d~.·.S~~j~~o·~¡:_ 
personal de todos los niveles de la org~~izocIÓn.pero re~uiére d~I com~r<l;,.,Íso t~Íol ~e 
los directivos. 

14. Enmarcados -en ·una cUlfura ·de serVicJo. el primer factor- para ·10: d0fef:c-lórÍ- de 
' ,, '· -.- .. ·., 

necesidades de capacl_lt?clón y la elaboraclón de un pion de capc:icitCClón eS fa Opinión 
- - -

del cllenÍe. tonto deÍ ;,xtemo. como del interno. 

15. Lo copoclfoclón es un proceso Integrador que abarco todos los niveles y todos los áreas 

de aprendizaje. es uno de los medios más efectivos poro lo Implantación de uria ·cultura. 

de servlc!o: · 

16. El "entr~-~Omiénto". dentro de una cultura de servicio, no sólo se lmpar1é _en ~I aula, sino 

debe rcimar ~~rte de la vida laboral de los trabajadores; en todo 16'<lrg~~lzocl~n se debe 

respirar un ambiente de servicio. 

17. Es ~vidente: qÚe aunque determinado Institución sCJtlsfag6·1as-necesldodes_de un cliente, 

el aspe~to l~t~;~oÍ d_el servicio no quedo cubl~rfo ni en ¡~; ~ás grandes, situación qUe 

qu~dó refl~)oda ~I anaÍiZ~r ·1C:,s resultados d~ la·-~ncuesto, donde lo integración de 

factores -del 'producto y/o servicio obtuvo -el, porceniCje más -alto de comentarlos 
_. --_ -. --

desfavorables. 

18. AlgUnos de_los bancos mós_imporfantes del país ya i.stón intentando el cambio o cultura 

de servicio. según lo demuestra su publicidad y actitudes con el cliente. y aunque esto es 

.157. 



un buen co~fenzo, es necesarf0: 'considerar que ~I cambio a cultura de serviclo es un 

camino por recorrer y aun' falta te.:m!ncr este proceso pero que los resultados del mismo 

pUedon observarse.·. 

19. El lograr la' difere~cic e.n el servicio. aunque l111pllcc una modificación total.en la 

eslruclura de la. emp~esc'. no requiere d¡,; grandes .cambios opcrenies. sino slmpÍemenle 

hacer senlir.' ª''cliente. como'',01.iiule;.; lmportonie para lo. empresa,. dárle el. iugar que 

reclmenle .tiene.': eSto quedó comprobcÍdo' con el llstemc de fiches numerados y sillas 'de 

esper~ ~u~ l~~l~m~~tó, •:j Bo~co N~clonal ~~ México y que fue muy aceptado y 

comel1tcda·:entre 1os:~~cuestados Pº! sus 9rcndes ventaJos: 

20. La Boncc en MéXlca:'como 1nslituc!ól1 de gran tradición en el ámbito de servicio, debe 

respo~der e: tes. ~~~~iS~tés. d~~t;nda~ de atención e sus c11entes. con un dlnóm1Co p1a·n · 
·:. - .'_· '.,_,. - -.--.~ -.' .. ·,· ·. '. ·-;.' . . . . ' 

que con.templG la fnst~~r"ac!Ó~ d~ f~ cUliurc; de serv1cio. 
. -~.o::~-·~ "--,... - - . 

21. Que.remas que e1preseA_te ·!.rabaÍo represente uno 1nv1toc1ón a tes instituciones bcncarlos. 

del pcis paro que-:anou6,en.las ve~taJasque lo culturo de servicio puede opórtcirles, con 

vistas a -~u -d~Sa;c:;-J~o--~\:i~m;b·~e~eiO .·en el mercado naclonal. y que de man~rO mÓs 

esPe~ifica: r~~~fsé~ :.~~:~-/ ~;~~~;~:cls de c~·po~lt-aclón y los enca~inen a log;ar q~~ s~s 
_em~lead~s sean. p~cson~s ~~-~ ·f~llCe$ y más satisfechos con ellas mismos y con su tr~~ajo . 
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Anexo 1 

CUESTIONARIO DE CALIDAD EN SERVICIOS BANCARIOS 

El presente cuestionarlo forma parte de un estudio en que se pretende evaluar la calidad de 
servicio que prestan los bancos mexicanos a sus usuarios. Agradecemos de antemano su 
dedlcacl6n y tiempo para contestarte. 

POR FAVOR SUBRAYE LA RESPUESTA O RESPUESTAS QUE USTED CONSIDERE MÁS ADECUADAS O 
COMPLETE EL ESPACIO EN BLANCO SEGUN CORRESPONDA: 

1) Dalos Generales: 

Ocupación _________ . 

Edad:____ Sexo: M Edo. CivU: ____ _ 

Ingresos Mensuales: . , : . .. , : 
Menos de N$ 2,000.00 Entre N$ 2,000.00 y N$ 10.000.00 

Más de N$ 10.000.00 · · · · . 

los se~fclos bancari~s que Usted' utU~a ~orm~lm~nte, iant · 
a) Cuenta de ahorro y/o cheques bj· · Ta~etas de crédito 
e) Crédllofhlpotecario.autom6vil,etc) ·di lnver:slones y valores 
e) Otros. Especifique ' · " · 

Las lnstltucloneS b.oncarios a las que acude son: (n~mtX&s) 

------------··-----------

tCuóntas veces o la semana acude al banco'? 
al Una o menos bl Entre 2 V 3 e) cuatro o más 

2} Alas Jnstalociones físicos ~e su banco sOrl. ad.ecuadosV (~n\plitl.Íd. ll~n1tnaclón, ventilaclón. 
montenlmlento. limpieza. etc.) · 
al SI b) No tPorqué? ____________________ , 

31 tEI mabillarto y equipo son funcionales? (b~m~dldacf. d~p~ilclcS~. funb!ona,;,lenfoJ 
a) SI bl No . , .. • . . . . .. . . 

tPorqué1 ________ ~------~----

4) ¿Las sucursales ·son ac~esfbles ¡~b1cá~tóri; ~~n~po~~. ~stOC1-0'n~·;;,rent¿;;- ~te.) 
~· . ~ ~ . . 
tPorqué?-------------,--,-----,-' 
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5) ¿Recibe información oportuna y clara sobre los servicios que 
ofrece lo instlluclón? · 
o) Siempre b) olgunos veces c) casi nunca dJ nunca 
¿Porqué?. · · 

61 ¿Lo asesaron bien y I~ ~yud~n ~uondo tiene alguno d~do o 
problema? · · · · · 

·o) Siempre .. b.i . olgimos veces .. c) cosl nunca · d) nunco 
tPorqué?-------------------~ 

7J ¿Ef "'srOgan" o campaña publicitaria se apega a los servfclos que 
realmente proporciona el banco9 
o) Siempre; · b} algunos veces e) casi nunca d) nunca 
tPorqué?-------------------~ 

81 ¿La olenclón telefónica es oportuno, eílclenle y amable? 
al Siempre b) algunas veces c) casi nunca di nunca tPorqué? ___________________ _ 

9) ¿los horoños de atención al púb/fco cubren sus necesidades? 
o} Siempre bJ algunas veces cJ casi nunca dJ nunca 
tPorqué?-------------------~ 

10) ¿El tiempo de espero para los transacciones es razonable? 
al Siempre b) algunos veces cJ casi nunca d) nunca 
¿Porqué? ____________________ . 

11) ¿Recibe oporlunomenle su documenlaclón y estados financieros? 
oJ Siempre bJ algunas veces c} casi nunca d} nunca 
¿Porqué?·--------------------

12) ¿Los cargos y comisiones por servicios son Justos? 
o) Siempre bl algunos veces c) casi nunca d) nunca ¿Porqué? ___________________ _ 

131 ¿lo presentación personal de los empleados es? 
o) excelente b) bueno c) regular d) molo aPorqué? ___________________ _ 

14) áEI froto que recibe de ellos es? 
o) excelente b) bueno c) regular d) malo ¿Porqué? ___________________ _ 

15) ¿lo saludan con omobllldod y le don los gracias porsu operación? 
o) Siempre bJ algunos veces cJ casi nuncio d) ·nunca 
¿Porqué? · 
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16) ¿Considero que el buen troto que recibe por perle de los 
empleados es un fac~or que to Invita o regresar? 
o) Si b) No ¿Porqué? ___________________ _ 

17) ¿Considere:, ~~e, los empleados estén suficlenlem~nt~ preporo~os 
poro prestarle un buen servicio? , , , , , 
o) Siempre, b) algunos veces c) casi nunca d) · nunca 
tPorqué? · ·, · 

18) tCo~sider~·~~·~ lo ffl~SOfi~, d~r b~nco.Íefl~;a j~ ~~~~c~~ac;~n p~ 
que el cnenfe reciba ún buen servicfo9. . 
o) sr · · b) .No · " 
¿Porqué f · · · 

19) ¿SoHsfoce el banco sus necesidades c~,,;o clienl~? 
a)Sf · b) ·'No. 

¿Porqué? ___ ·----------------~· ·. ~ _- _· '.'J - - . :.::- ·. 

20¡ ¿RecÓmendañc;; úíted su banco?.,, 
a) Si · :,b) ,. ''No:::•·· · 

'¿Porqué? ___ ._. -----------'-------· 

,-.- ··.•, . 
22) Lo ~ué .más le dés~gr<Ído de su bon~o es:. 

23) tA qué facf~r ':> t6~.t~~,~~"d~ m~s p'e~o ·p~k_ -~¡~~i~ sU_bonc;¡,~ 
o) ubicación ;' .. b) ·':·' rapidez.<· · c) · atención 
di horarios · e) '.servicios " fJ condiciones 

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:;: 

¡MUCHAS GRACIAS! 
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