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INTRODUCCION

Hoy en dia, esfamos cslshe

sisiemos de economlu global P rrnlien la libre compefencla

t pu e lrunsformacion y: cornbfos verﬂglnosos. los

0 sélo a nlve nccional slno,
mundi ul y lus emprescs que no sepan.dar respuesta g esta frcns!on-nc:clén se quedcran a lc: e

zaga. camendo el rove

empresanal

Cualquier empresc que se precle de ir ccmlno a Io excelenclo debe considercr denho de sus

planes y proyectos. como un factor de relevcmcla Iundamen'al la cupacltccu‘m del personc\l o




considerando @ ‘éste Ollimo .como recurso indispensable para el logro de los ob]eﬁ\}os

Institucionales.

. Acﬂtudes Que el frabajador quiera hacer sus lobores

ta consollduclén ldeal de estas tres facetas en una persona le permite alcanzor un grado -

Sptimo ;de cbhdad en su labor diaria. lo que a su vez avaia o gércnﬂza un buen nivel de
realizacién y una adecuada infegracién dentro de su grupo de trabajo. :
Estamos convencldos de que la copacitacion. que es una parte del proceso educaﬂvo en la:
que nosotros, los pedagogos, pcrﬂcnpamos ampliamente dia con dia, con'nbuye plencmenfe_

ala fnsicurc:clén de’ cualquler ccmblo planeodo en beneficio de una emp{esa. yo que el

principal’ arhﬂce del comblc es el ser humano y el sujeto de estudio de lc: Clencfc del lc‘ .

Educaclon es el mls

Asl, cslshmos y pcrhclpo os e la puesla en murcha de los mecanlsmos que hacen mas.

eficlente ia lobcr de na e mpresa y'que gcrantlzan sy perrnanenclo enel mercudo, como son

la producllvldad. lo calldod total etc.. y en el preseme frc:bcuo a Io que conslderomosﬂ.
lundomental al servlcio. ese Infunglble por ef que como usuarios luchcmos cotidi onamente y

que pc!ece haberse perdido de vnsio en muchcs partes, pnncipclmenfe en las msMuclonei



que se dedican g conierc‘lqliz‘ddd‘y concrelamente en-las bancarios de tanta fradicién en

este puts

Es de importanci

como Corlzon. A|brech0 Beny, Romero Betuncourt efc que nos pe(mlho lc obiencién

de un morco teédco compuesto por fres temas: La Empresa y sus Fnes Cunuro de

Servlclo Y. Educacién y Capacitacién.

. (nvesﬁgoclon de campo, que consistio en la aplicacidén de un cueslloncdo e ¢ op nién

pcro evaluar el sentimiento del piblico en general con relacién a los serviclos bcn‘ cﬁqs i

obtenidos, mediante una muestra conformada por 200 usuarios bancarios. '

Los datos obtenidos fueron andlizados estadisticamente para obterjer in;iaéﬁc as de

respuestc
Con respecto o la investigacion de campo. cabe aclarcr que ‘no prelende ser.

exhcusﬂva v representa Unicamente un esfuerzo Iniclal. que cuda lns(ltuclon lnieresqdo .

en et camblo o una cultura de servicio debe profundizar en relc lon o sus proplos

chenles Lus pnncipoles limitaciones a las que nos enfrentamos fueron



« lodiveridad de lnstltuclones banccrios

. Elgran numero de uorl bcncurfos ex]sienies

EI poco »nferes de I 1 gen e por pcrﬂclpur, que puede deberse a vcrias razones

como confonms o,

encamlnen sus esfuerzos a logrario




CAPITULO I: LA EMPRESA Y SUS FINES

1.1. La organizacién

1.1.1. Definicién de organkzacién:

)

e La pﬁmem Indlca un proceso,

. Pesde su aparicién, el hombre se ha caracterizado por un continvo intento de

franstormor a la naturaleza para lograr una mejor adaptaclién al medlo A frdvés dela
_hls!orlc, se ha comprobado que este fin se logra de una manera mds efscﬂva cuando

el hombre se une con otros para alcanzarlo y asf schsfclcer sus necesldades Es por esfo g

que surgen las orgqnizuclanes

B fermlno orgqnlzaclon ﬂene dos acepcione

Este Oltlhd slghlﬁcqqo serd gl que nos referiremos en el presente trabajo

Segin Hebert G. Hicks,: “Una orgcn!mcién es 'un’ proceso esrryctyrado‘ é.n el cual -

ln!efocmcn personas para alcanzar cbjetivos”, - {2
Fernando Arias Galicia dice:
Las orgonizaciones son  unidades - sociales  creadas

deliberadamente a fin de alcanzar objefivos espemﬁcos.
para ello cuentan con fres tipos de recursos: -

cft.. SISK, H.. el.ql. Administracion v Gerencla de Emoresas, p.205

(2

HICKS, H.. Administracion de Qrganizaciones. p.46



+(3)

-{5)

* " Materiales: dinero, materia prima, equipos, ete.

Técnicos: procedimientos, instructivos, elc, - .
Humanos: - habilidades, - conocimientos, . experienclas,
motivacién, salud, - etc.,. de ' los miembr_os de’ la’:
_organizacién, - {3} : I

Samuel Romero Betancourt mencionala slgu!ente def nlclon

’Organlzar es coordmar las ucﬁvldodes de todos los -
Individuos que forman parte de una institucion para el mejor -
aprovechamiento de los elementos materiales,’ econémicos
y humanos en la’ rea"zc:clo de los_fines: que’la’ propla N
lnsMuclon penlgue {4).7 4

Slsk Y Sverdlik dicen

Asi comb- entidad,: un grupo ‘de .
- personas’integradas en’ unu r acno formal para clcunzar
mefcs organizacloncle

- Es Indlspensuble que odos estos elemen os se relocionen entre s

pcrc formcr a organlzaclén

ARIAS GALICIA, F., Administracion de Recursos Humanos, p.49
4

apud., ROMERQO BETANCOURT. $.. Pringipios Fundamentales de (o Administracion de
Empresas. p. 54

op. cit. SISK, H., el gl., Adminishacion v Gerencig de Empresas. p.205



'dehbercdamenfe forman una erganizacién' {6)

1.1.2.- Origen, anumleid y ﬁhk,déb las orégintzoéiqnés. e

la foniiaélén Vde>

ung organlzaclén, busca obtener una recompensu

que ]us |que los cosfos y: el esfuelzo ‘de su participacion; sl esto sucede, . la
organlzoclén es préspera. dcdo que reditGa mds vaiores de los que fueron invertidos.

Cucmdo se logran juntos los objetivos individuales y
organizacionales se habla del proceso de "refuerze mutuo”.

" Este, explica un punto que es central para la comprensién
de la vida y el éxito de los organizaciones: éstas se
benefician cuando ayudan a los individuos a alcanzar sus
objetivos individuales, y en forma similar, los individuos se
benefician cuando ayudan a las organizaciones a alcanzar
sus objelivos organizacionales - {7)

En este senfido, se puede decir que las organizaclones existen porque ayudan a sus
integrontes a obtener sus objetivos personales cuando ellas alcanzan con éxifo lo:s‘
suyos, y en la medida que lo persona obtenga salisfactores a sus necesidades dentro

de la organizacidn, se identificard mas con ella.

apud, HICKS, H., Administracién de Orgonizaciones. p.37

-6)
{7

HICKS, H.. op. cit., p.98



1.1.3. Clasificacién de orgdn!édcioh o5 R

-{8)

Olganunc!ones lo Y ale Su esfmc'ura. oc)lvidudes y objehvos 5

. esiueuo se encomlnc: a fa obiencidn de objelivos comunes Generolmen e surgen de

La esencia de la organizacion es el elementio humono aun cuondo todos los recursos
son importantes para su subsistencia.

Toda organizacion puede considerarse como un sistema; o

seq, como una serie de  elementos cuya interaccién

dinémica’ e influencias reciprocas le hacen conservar un

clerfo estado. mismo que se aitera cuando cualqulera de

los elementos sufre un camblio. + (8}
Por fanto, es imporante que fodas las éreas de una organizacién funcionen de’
manera adecuada para lograr un equllibrio que permita la permanencla y desamofio

tanto de la organizacion, como de cada uno de sus infegrantes.

) eﬂn(dos

def n!dos y clammenfe especif icados. Sus m(embros paﬁlclpan col

la plcneac(on Yy buscan suU permanencia en al ﬂernpo
Silas organixoclonas p?erden sus caracteristicas de es!rucl ra pue con erlirse 5!9

(om-\cl a lnformal o alainversa,

Segun chks las orgcnizaclones pueden clasificarse de acuerdo o (os relc:clones de sus

mlembros en primarias y secundarias

ARIAS GALICIA, F.. op. GiL. p49



Primarias: se caracterizan por. reluclones pevsonales d‘lrectus y esponfaneos Sus fines

son salisfactoros por si mIsmos. ;

Secundaras: Las reloclones son Infelecfuales ruclonales 'contractuoles ﬂenden a ser

formales e impersonales con obllgaclones explfclfcmente deﬁnidos (9) o

De acuerdo consu ob]eﬂvo pnnclpcl las organlzuc s se claslﬁccn en:- (IO)

. Or\gunlzaclones de sevicio :
. orgunlzaclones econémicas

. Organizaciones religiosas '

«  Sociedades Protectoras :

. Organizaciones oubemcmenfcl_es L

. Orgqruzaclones socloles

n blmprehensa que qulere decir "fomcdc" cuyo
sentldo es la occlon de emprender olgo que impllca un riesgo. .
~19] - cit, HICKS, H. gp_,__qg,p,.t}s e
i16) i S




-un
-{12)

gpyd,. MUNCH, G., ﬂ&bﬁmﬁgmgnlmmgmm 42

{13}

Sin embarge, tiene un significado mds profundo, por lo que mencionaremos ‘

definiciones desde diferentes puntos de vista para obtene( unu vision mus cmpna.

Diccionario de ia Real Academia Espaiiola:

produccién y dedicada a acfividades mdushioles.

serviclos, con fines lucrativos y la consiguiente resp o

Palitica de los Estados Umdos Mem:én
uso y limitaciones (Mtcuto 27} Yy !as re_k:c '
Conceplo econémico: .
“La empresa es yna unidad depmduc:on
mercado.” - (13} co

Este conceplo resolfa la coord’mcm de’recunos: para. logra la: produccbn de

satisfactores encaminados a obtener un‘desaml o ¢
Concapto adminiskralivo: :
tal y‘el trabajo, se

“Grupa social en el que, o fravés de k: udm&nisfro  del

producen blenes y o servicios 1end)enles a k: saﬁsfucclén d os neces deslde k:»

INSTITUTO DE INVESTIGACIONES SURIDICAS. Qggggnmg_)ﬁmd&g_ﬂemp. 1262
apud, REYES PONCE, A. A_d_msﬂgsg_gm.E_M_E_.LP 74

10,



comunidad.” - {14}

Este conceplo busca oblener el mejor prcwecho de los elemen(os con que cuenia la :

empresa a fravés de una buena c:dminis?ra‘ ¥

n.: que se basu tundamenialmente er\
un adecuado ejercicio del mando. - - . ' T
Conceplo sociolégico:

{15
Definicién de empreso.

desarrallo social. -

Anglizando fos conceptos antefiores, nos d

écnicos,” quef- s

con'nbuyendo al descmallo de Ia comumdod y rednuqndc un, beneﬁclo econémico o - B

mctenal a sus lnregrontes L

MUNCH. G.. gt al. op. cit, p42

-{14)
{15}

clr. REYES PONCE. o op. oit, p.77

gL



1.3. Objetivos de la empresa:

Los objetivos dan senfido a la éhwpféﬁu va que son s razén de seryle dan la base
para su funcionamiento. : e B

Munch y Gareia -« (16) :enulan qua los ob chv

refribuir a fos Inverslonrlstas.; ’

pagar a los acreedores

. satisfacer con cchdod las necesldc:des de los consumldores

propiciar la lnveshuuclén buscando un desarollo tecnologk:o a nivel nccwnul

Agustin Reyes Ponce distingue los slaulent s ‘objefivos denfro deylu organizaclon.~ { 17) .

Objetivos de la empresa:

. fin inmediato: produccién de bienes y/o servlcios para un merccdo.

. fin mediate: lo que la’ empresa se propone alccmzor a truvés de la producclén

de blenes y sewlclos

<ft. MUNCH, G etal. o Ja&lbpﬂ

-(16)

{17)

cfr., REYES PONCE Al Qp_,_gn, p83



fines del empresado: Se refieren ala mohvocién de ésie porc crear y mcniener la

adecuada “entre




dividirse segun los grupos de personas a quienes los bienes o servicios de la empresa

satisfacen, de acuerdo con el siguiente esquema: - {19)

i Objetivo Institucional Grupo a quienes safisiace

Produccién y servicio o clientes o usuarios
p + miembras de la propia organizacién
Social ¢ colectividad
e gobiemo
Econdmico: . acrgedo;'es

« duefios o acclonistas en su caso

Esquema 1: Objeﬂv‘” nsfity

Aun cuando [

funcioncmlen de la empresa,’ esfq se preccupe por cubnr slmultonecmente fodos

estos obieﬂvos, lo que [ustificard su permunencia.

4. la Eméré;d bcbmo‘sisif'e‘mc

'Canclblando .0:laorganizacién como un :lslema compues'o por pades que

: lmeracluun de.

orma coordinada pora funclonar. podemos observor'que éstu se :

compo‘ne}d'e‘ varios $! nd n es entre s y nece rios pam -

U mé;f\ienlmlen'o y desarolio

19} ARIAS GALICIA, F., opll' p. 23"




“French_y Bell- (20) nos muestran la estructura de la organizacién, a través de los

subsistemas que la integran, representados en el sigulente esquema:

Subsistema de FRONTERA EXTERNA

(]

N I 1 el cAardaleas § 1

Subsistema de
TAREAS
.. Progtama de trabajo
R . funciones
..~ Alrlbuclones-Papeles.
Responsabilidad
o Tareas

Subsisterno -
ESTRUCTURAL
- Subdivisiones

.. Autoridad, Jerorquia
“Previsidn,
- Planeacion

Proceso de decisién

Actividodes i :

", Pallticas, Normas -
- Comunicacién, Informacion

Coardinacién, Control
Soluclén de Problemas

Economfa,.Mcn':ados
Sistema institucional, poltico, social

Subsistema de .
TECNOLOGIA

Instalaciones -
. Procesos
. Métados

- Empreso - Unidades ™ ¥
Grupes 7 Incentivos Subsistema.

HUMANO SOCIAL

Premios/ Racompensas -
Evolucién Justicia
Solucidn do conflictos

Comporfamiento
Relaciones
Senfimientos
Valeores
Status

Esquema 2: La Empresa como sistema

(20} . apud., DE FARIA MELLO. F.,

Mmmmmmmmmmm p.30

- Equipos, Méquinas,

Conocimientos Técnico!

likFrofesk;r;ﬁlés Ey

apacidades / Habilidades
Liderazgo [Filoséfico/ Estilo)



1.5. Recursos de la Em'pre‘soy;. .

Pcra poder logror sus oble'lvos, 'oda empreso esfd obngadu a hucer uso eﬂclente de :

materidles v técnicos para mejorar v, bedécé}onar el:frabojo 'y aporta’ conello su”: " "
dignidad humanay su esfuerzo. el ;
Algunas caracteristicas lmpodcm'es que presenfu el hombre cn'e la empresa son: )

. No son propledad de la empresa. por lo tanio sus uporfcclones en cuanto a.;

conoclmlentos, habllldades y exper!encia son voluntcrios



. Su esfuerzo personul depende de que sus ob]e"vos personales concuerden con

de Ias personc en I

Cen os esfados ﬁnuncl

. Los recursos, humuno

herromfenlas de o adi

cupac1chlon. desunoll

Los recursos

) Es el proceso administrative aplicado al ucrecenfamlenfo Y
Yconservaclén del esfuerzo, las expedenclas, lasalud,:

21 MUNCH. G.. et ol, op.clt. p.24



el logro de los objetivos de la mlsmc Entre estos fac!ores, podemos mencionar a .

manera de ejemplo el entorno polilico, soclal economico. etc

1.6, Clima organizacional

£l clima organizacional es el amblente que prevalece deniro de las r:rgunizcclones y

estd determinado por las ccractensﬂ

organizacién.

1.6.1, Faclores determinantes del ciima organizdchncl

Gibsan, lvancevich y Donnelly, describen 'algt;nos factores

o lnﬂL'Jyor; directomente’

en ol clima organizaclonal de las empresas - {23)

Estlo de Kderazgo: El comporfamiento de los li deres fiene_ un fuerle impacto eﬁ,el"v‘ o

clima organizacional, ya que el estilo de llderazgo d
seguir por los subordinados a todos los nlveles
Pollicas Organizacionales: tos sistemas | form le

ascensos, elc., influyen decisivamente en la atmasfera

O traclonol: las caract de:la’ organizacién son

variables independientes de influencia en el comportamiento org

{22)  ARIAS GALICIA, F.. op. cit., 'p.27

-{23)  cfr. GIBSON. etal. annmmwmmmp 533-534

.18,



Condlcl Senl

Tanto las infernas como las externas influyen ‘en la

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

C orfsth de los miemb Las caracteristicas intemas y extemas de los .

individuos, fales como valores, intereses, actitudes, apariencia, edad, sexo,-'etc.'.": '

distinguen a las organizaciones entre si.

Tipo de ackvidad: El giro de una empresa y las actividades que en ella s'e\désotrq[ldn ; '

'Inﬂuyen en el clima.
Rol indlvidual: Todo individuo, dentro de una crganizacién formal, asume un 'pu'pveflv °

forma de conducla que se espera de €l segtn su pqslcﬁSﬁ YQUe nfiuira en chteu'{:l'én BN

del ambiente.

La inferaccién de los factores  mencionado proporciona

acen afractiva en mayor o

superiores.

Almésiera de Wberad: Propicia la 'cyéaﬁv lad,

valiosas por parte del personci.

[24) Gl ROMERO BETANCOURT. S.. 0. cif, p.131-



Reto: Ef rabajo debe propiciar que el hombre desee uhhzar fcdo s potenclo! para

desarcllaiio, de modo que represente un reto para el

Equidad: E! frabajador espera que las condiciones sean lguqles y ]usfcs por pcme del' o

jefe para todos los subordinados.

Necesidad de asoclacién: cubre la necesidad de perfengncla y aceptacién c'avuéfbpdor ;

individuo tiene a! formar parte de un grupo.

N idod de edand

Necesidad de progreso: El deseo de progreso personal es una dé lE:s m

fuerzas de motivacion entre los hombres.

Necesided de apreciacion y Imiento: El individuo rgﬁbfefé saber: que ofras... -

motlvoclén. que es el ractor que mantiene .a un’ empleado saﬂsrecho dentro de su o

mblente laboral

Por tcnlo, es lmportonfe pr fun lzcr en los aspecios que lnfluyen en Iu motlvaclén :

humcna demro de un contexfo emprescnal




17. Motivacion

{25)

La motivacién estd formada por aquelios aspectos que pueden pmvocw sos'ener Y

orientar ia conducta humana hacia un fin y se basa en los pdnclplos expuesfcs por o

Samuel Romero Betancour: necesidades de los seres humcnos,‘
seres hurnanos y ofros principios que se explican a conﬂnuacién (2

Weceskiades de (os seres humanos.

Todos los seres humanos tlenen necesidades o lmpt)lsos' psicolbgicos baslcos y et 'aeéeo; o

de satisfacerios es la base de la mofivacién.

€l profesor Abraham H. Maslow desamolié un. ésf&élo muy ';profun o “sobre as

necesidades humanas, ubicandolas jerarquicamente de acuerdo ala slgu(éﬁ'e figura: '

leoﬁxcci

/ SOCIALES
/  SEGURIDAD
/  FISIOLOGICAS

Esqquema 3: Pirdmide de Maslow

Et Dr. Maslow, ademas de d ibir las ¢ idades, menciond que éstas se cubren de
abajo hacla aniba, es decir, pimero se cubren las necesidades fisioldgicas. para

después escalor a los de seguridad y ast sucesivamente hasta liegar o as de: '

o, ROMERO BETANCOURT, S.; op. cit, P.145 -

21,



autorrealizacién, que serian las Ultimas en cubn'rse Y cucndo no sé logru la sdnsfacclén

de alguna de ellas podemos converﬂmos en seres frustrados Por of »lado. la mera .
safisfacclén de cudlquiera de ellas nos hace senﬁmo !con'e 'os y ﬂ]umos nlveles
superiores de necesidad. .

Las caracteristicas mencionadas en el clima org iz

iden dlfec;fc]rhérifé en.
la safisfaccion de estas necesidades dentro del ambito laboral. : ,

Diferencias de los seres humanos:

Todas las personas son diferentes y asf debemos fratarlas Algunas de Ias d_lfereni:{us a 7,

manera a los mismos esfimulos, lo que 6§éslonq pautas e'compoﬂamlahio'dlsiinfd#

entre los individuos.
©Ohos principlos

+ Infiuencia de los hébitos: Los hébv

constante,

» Resistencia atl camblo:,A‘

ufilizacion de todos 'Ios medios circundcn'es, para . Ic sqﬁsfocc;én de las

necesidades lndlvlduales



Toiahdcd del und(vlduo Los diferenres pupeles que el )ndivlduo desempeﬁu en U

-fcmma, 'ruba]o, sociedad etc> se re!qclonan enfre . por lo que es,relevunte‘

condlciones Internas de la empresa lnﬂuyen en fom\a durectc sobre esa moﬂvacion. es _' )

'necesario propiciar un clima organizacional udecuodo

1.8. Tipos de empresas

Para closificar fa gran diversidad de empresas denf{o'dé ‘nuestro m dio s pueden’

utilizar diferentes criterios: por el origen devvsu caphdl,‘ por.su actlividad o dlré.

v ofros - L
criterios que se explican a confinuacion: -~ :

Por ol origen de su capiial:

e Empresas piblicas: Sonlos omon(smo# enfos qﬁ

Empresas privadas: Son aquélias cuyo capitol pertenec:

.
primas. Pueden ser: extractivas, monqﬁc‘

s Comerciales: Intercamblan bienes en \ el ,ptoducfcr'y./g! i

mayoristas, minodstas o delalfistas y é;inls{qnlsfu




e Serviclo: Ofrecen s=rvlclos a Ia comunldod y se cu ntan enire ellus las empresas de

nes Bancarias en la

(26) - glt MUNCH, G op, clt., p42-48

.24,



1.9.1. Origen de la Banca

Los origenes de lo Banca se remontan o los siglos 3400 a 3.200 A.C.. segin
descubrimientos arquecliégicos de edificios bancarios y tablas de contabilidad en o
desaparecida ciudad de Uruk, precursora de Babllonia. Originalmente, ias
operaciones se realizaban en especie mediante ef flueque principalmente de gronos
'y cereales, por su faciidad de almacenamiente. Las primeras normas de regulacion
comercial fueron redactadas en la estela conocida como el Cédigo de Hamuraby en
e} periodo de 1792 a 1750 A.C. Sin embargo,

las 6ompiicaclones derivadas de la falta de divisibilidod at

querar efectuar el tnseque, o al no encontrar el equivolente

inmedioto Integro, 'exacto v necesario del valar que se

camblaba, aunado o su cardcter perecedero, impedia su

atesoramiento y menguaba su valor, lo cuat arigind que los

metales ' como” el estafio, hierro, plomo, cobre y mas

adelante el oro y la plata, sustituyeran a los ofros medics de
: )mercambic (27) .

Dadas sus. carqcteﬁsﬁccs da esccsez, dureza, no axidocién, efc., la ploto y ol ara.

cdqu!r[eron vn valnr preferencia) para el hombre hasta nuestros dias.

Al largo del ﬁempo se fueron umlzando susiemus de medicién y culcu!o del peso yv.' L

{27} QU|NTERO Vega ’
(28) mmou»menae m,_;uvps EETe




29)

“fropezas’

Inicialmente, los sacerdotes tenfan un papel predomlnanfe en el reglmen economlco' S

sin embargo, por su apego a la “Ley de Molsés", que prohibla el cobro de Infereses. no’

un lugar a ofro, tuvieron

movilizarlas, E Bllle_'e q’p‘erc‘

QUINTERO. Vega E. op. ik, p8 ~ =



Al comprobar la ‘aceplacion y viablidad de los billetes, los orifices procuraron no
hacer présfcmos 'en' efech'vo aprovechando la hegociabilidad de los mismos.
Todo esfo d|o origen a los primeros bancos como se conocen eh nuestros dias, que

R ﬂorecieron como foles en el siglo XVI en inglaterra y se extendieron al resto de Europa.

19.2. Evolucién de la Banca en México

. Conio én ofrbs pofses, lo Banca en México ha sufrido una evolucién permanente o

postir de la Epoca Colonlal resalfando ef hecho de que la Nueva Bpar‘iq fue el prfmer‘”". :

vnrremc:fo de lc Amenco Co!oniol enel que se esfublecno un bcnco iV

actuc"dad con alou ¢

Bcnco Serfin.

] primero surglo de la fusién del Banco Mercantii Mexicano con ‘el’ Banco(chlonal e

» Mexlcuno en 1884.

El segundo se fundo en 1864. duranle al lmperic de Mcxlmllluno, bujo al nombra de

chnco de Londres. Mexico y Sudcménca como na sucurscl de4la Socredcd lnglesa




London Bank of Mexico and South America Limited”, que obluvo el apoyo dél publico -

por su buena administracién. Posteriormente adquirid la conceslc‘:n del'Bdnco de.

Empleados, fundandose la primera sociedad andnima mexlcuna bclo el nombr 4 de

Banco de Londres y México, mismo que conocemos ccfualmenfe como Banca Serﬂn

En 1884 surgié el primer Cédigo de Comercio. como. un ' Infent organlzado pam; .




Crédlfo Yy Organlzac[ones Auxlliures" organlzondo una nueva dlsfnbuclon. misma que

respond16 al desarro!lo econcmico de Mexlco durante Io Segundc Guerra Mundnul

Los unos venlderos n&restaron lu necesidad de me)orar los. servlctos bancunos

un‘ﬁcando su pr staclon y sus crlfenos de oforgamiento, por lo que se proye o la

A infegracnon de 1odos tos servlcios t' nancleros tales como deposltos. crediios. hlpotecqs,

negocluc&ones con dlferenres paises a fi in de es?ablecer ul rado de hbre comerclo,

que culmlnu con la ﬂrma del T.LC. enfre Méxlco Estados Unidos de Norfecmérlca vy

\29.



Caonadd. en febrero de 1994. Io que apoyc: ‘el Ingresu de bqncos de ccpltul exfran]ero

?re lns itum nesﬂnuncleras e

al pcns favoreciendo con esfo la compe!encia

Organizaciones’ Auxiliares; nstituciones: 'y organizaciones” estaran “obligadas a

(30) . - efr., DURAN RODRIGUEZ.A. uLanJ_ﬂl s.C mﬁm&mm&mmm_
B gn_[us.ﬂluglp__es_b_qn;_qﬂgi_qe.adspwm s



proporcloncr a sus emplecdos Ios medios necesqrios pcru s supercclon personul y'

ulﬂmos cﬁo ‘la crlsls de 1976 ia nacionalizacién y Iu reprlvunzaclon

B opud, GURAN  RODRIGUEL, A elol, opichp22



52)

Crllh dc 1976

Una de las pmebcs a que fue someﬁda fuvo lugur el 31 de cgos'o de 1976 cuando el . '

goblemo federal cnunclé que nuesfro pc:ls abondoncba la pcll ca de man'ener lc: o

Naclonalizacién de la Banca -

Como respuesta a esta Situék:lé

septiembre de 1982, el Lic. José Lop

<l LANDERRECHE OBREGON, 1., Exropiocién Boncariay Controf de Comblos, p31:32

132



;m LANDE RECHE OBREGON.

{33}
34)

seciores de lo economta naclonal o'orgando credlfos facnes y opodunos parc X

saﬂsfacer fas necesidades soc(ales en sus dlversos ramos (33)

Sin embargo, la expedencla demos(ro Io conlrurio Ia’ éstatiacion de Io bonca en B

México no tuvo efectos posihvos pues(o que el crédi)o fue’esc poco ccesible y-‘ v

presidencial del Uc. Caros Sohno: de Gorfa yien apoyo a: su pohﬁca .de :

racionalizacion y delimitacion - de Ios campos de responsablrd'd del oparato dev

Estado, se Inicla la venta de emprescs pubhcas. '

Todo mundo recuerda que la estalificaclén de fos serviclos
bancarios obedecid no a necesidades técnicas, sino a'una
desesperada y tardia bisqueda de maquiliale poiltico. of
final de un gobiemo que naufragaba entre el descrédito y
el ridiculo. El golpe espectacular, que incluyd
modificaciones constitucionadles y ain la construccién de
una repentina y oporiunista Plaza de la Expropiacidn, causé:
un sacudimiento en foda la estructura econdmica nacionat,
cuyos efeclos se diluyeron una década después.: (34)

Duranie la década en que la banca permanecié nacionullzoda. adquiﬁé fuerzc el

grupo de empresarios privados dedicados a las operaciones burschles,;ya que Ia

mayor parte de {os inversionistas indemnizados por la naclonallzqclén slguleron

del sector fi ncmclero apodcndo a Io Bolso de Vclores sus recursos y es(uerzo ademas i i

de contar con lc conﬂanzo del publlco por peﬂsnecer a Ia empresu P uda y por Ia

EDIIORIAL.&LSLQ.EMS&HJQDQHQ_GQMQ!@.\NO 58, p.4‘

33,

6 bo decisiéh -
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{36}

desconﬁcnza que prevolecnu respecio al mcne]o que el Estudo pcdna dar. a sus

fondos. lo que dlo gran fuerzc: a esie gremio ]

Esto nos. orilla a reconocer. que sI los bcncos no'se preocupun por ol’recer un buen

servlcio. dlﬂcllmente podrcn recuperar U Invers

Mc§ alla de quien- e§ el duého dél barico; €l ‘ahorado :
necesita garantias de prudencia, buen servlclo Y. conﬂanzo o
- en el manejo honesto de su dinaro : (36)

la cita anferor recalca. la Idea de que ] gente a perdl con cnm en Ics

Instituciones ﬂncnclerus, por ello debemn munelurse cluru y trcnspureniemenie para

recuperaria.

Despues de'la. pnvcﬂzcxclon 'V|enen la raclona zacion 'y el
aprovechamiento . cabal 7 de “recursos’: :humanos . i'e"."
instalaciones.  Pero;todo esto’ debe; .servir:- para’ que los.: -
clududcmos ‘de este pcns gocen de servlclos bancorlos J

Idem
idem

.34,



(37}

) ser. que es el serv:clo, mlsm

eﬁcaces Yy solidos De. o!ra munerc. el esfuerzo de una
deccdc: se hobrc perdido « (37) : :

A lo largo de esfe remc hemos podldo observor Ius grcndes lranslormaciones que Ia L
banca mexlcanc‘ hc sU s d In emb go, s!endo el pllar de la:

econom[a nacfoncl v dado que se hc dlsﬂngundo por su. ccnﬂnuo lnteres en forrnor

pc:rfe del desarrollo del pals, es imponcnfe dedlcor un ccpftulo especml a su razén de

ue por todos los ccmblos mamfestados se ha’ visfo

afectado.

idem



CAPITULO ll. _CULTURA DE SERVICIO

Actudimente, una de los hemamientas de competencia mas efectiva con ‘que:"_‘ '
cuentan las empresas es la excelencia en el serviclo, ya que productos Y prec!os son .
fucnes de igualar y aun meforar, pero no asl el serviclo que implfca un cqmblo rudlccl‘

en toda la es‘rrucfuro y acMud de lu empresc

En el Sector Financlero esfo es primordlol y 'otclmenfe nuevo desde que se Inlcié la" ‘

desregularizacion ‘de los bancos a nlvel Am éxico a rqu de'la

reprivalizacién bancaria,

Durante afios ' la industria estuvo estrechamente regulada
por el goblemo vy la competencia enfre Instituciones fue
minima. ~ En la aclualidad, los bancos comerciales, los
corredores de bolsa y ofras Instituciones financieras, realizan
servicios que por lo general eran desconocidos para ellos
hace ‘unos pocos afos; ademds, existen los cajeros
automdticos por los cuales el cliente puede realizar clertas
operaciones fuera del banco, en hospitales, centros
comerciales, univenidades, efc. - (38]

Dada la imporicﬁcla que ha retomado la cullura de servicio .y tenlendo el 'sedor
ﬁnanclero como ob]etivo principal el prestar un servicio, dedlccremos este cap“ulo al

unéllsls de los factores que garantizan su calidad.

f.1. Conceb}os o

A conﬁnucclén describlmos los termlnos mas usuules en el esiudfo de la ‘cultura de
servlclo. serv!clo. acﬁtud de servlclo, clienfe y comprc:dor, presfqdor de servlcno Y

proveedor

(B8] STANTOM, W.. ELDQQm&L‘ﬁQ_S_QB_MQMDQ. p. 531

36.



.. Setvicio

) !efvlclo es un acto de producclon que supone lo creuclén de- algo oty valloso.

Consmuye una ccﬂwdad conceblda porc propo Ionar scﬂsfucclén c dlverscs

erdo'a cada acluacién, Un

segln laos

"= Una vez formadas, conservan un estado mas o menos permanente.

{39) QQ!L(!- ARIAS GALICIA, Femc!ndo QQ,_QIL, P. IO7
(40) yssumm p. 91 :

37,



L. Impllcc una relcclon entre personc:s Y oble?os que pueden ser grupos, vulores.

Ideologlcs. efc.

¢  Sblo puede estud!arse a frovés e sus mcnlfesicclones extemas, yc sea verbules

alistaceién” de - las

£l comprador pued no fener nombre parc la empres fonna porte de Ia mcsq y la

esied:sﬂca. gen rclmente sus necemdcdes son ruhnancs pcr lo que son otendidas por

{41} SILVERMAN GOLDZIMER, L., “iPrimero Estoy Yol", p. ?

{42)  cfr. BERRY, L. Colidad de Servicio: Ung venlaia esfratégica. p._LgL_nL_I_n_.nsﬂ clones
) P.18



cualquier empleado, no siente lealtad hacla la organizacién, por lo que‘buscd

constantemente un me]orbbslor. 2

La cultura jt_ie‘ séiyli:ld Bﬁséa "ddquirir‘\‘/ manfe'hérrélyler{fes. R

' ., “de Servici Y-—’

o encargado e proporcionar un servicio ue realmente

Esla, org‘cnfzbélén ° | ndiivi

satisfaga las 'é_xpé_c}ativas de [os clienfe

Un proveedqf es quien proporciona a la empresa los insumos necesarios pdra qué ella’

cuontb'g'é&icio y calidad

Los conceblcs «

lrabqio,' y& du

2. Evoluﬁ:iéh del objetivo central de las empresas.

Ao llqrgo de _yrlu' historia “las ‘e‘mpre‘scs' se han enfocado a diferentes objetivos
principales, mismos que han sido rectores de sus actividades y esfuerzos, encaminados -
a mantenerlas dentro de un mercado determinado.

Tal vez el principal fundamento de la direccion que mas se
ignora hoy es el de estar cerca del cliente para safisfacer
sus necesidades y anficiparse a sus deseos. En muchas
empresas, el cliente se ha convertido en algo enojoso cuyo
comportamiento  impredecible torpedec los planes
estratéglcos culdodosamente preparados, cuyas
actividades trastornan las operaciones de la computadora



{43}

y-que: se obsllnc en que los produclos que compro
funcionen blen {43} 0. .

A conhnuaclén describlmos brevemente dlferenfes empresos segun sus ob]e!lvos

cenfrales: .

en el ado

La quebranfcda econ&mfu de la Segunda Guemra Mundial obligd a las empresas a:'
segmen?ar grupos de clientes potenciales y estudiartos para investigar los produc'os :
suscephbles de consumo, que una vez delerminados eran fabricados y distrlbuldos u/ 2
cada grupo segun los dalos obtenidos. Durante este flempo la ctenciBn de lbs
empresarios se cenird en el conocimiento del mercado. :
Empresas centradas en las poliicas

El desarrollo de la economia y el crecimiento acelerado de aigunas- empresas
originaron la creacién de estructuras organizacionales complicadas, con numerosc;
normas de operacidn y sistemas de conirol rigurosos que degeneraron en la creacién
de grandes aparatos burocraticos. en los que lo Gnico importante es el apego a los

politicas y reglomentos, que en su mayoria son incompalibles tanto - con la

PETERS, T., et ol., En Busca de o Excelencia, p. 173



producﬁvidcd de [a empresa, como con las necesldades del cllente y el desarrollo

profesionul de la organlzccién y sUs Infegrantes.

establezca una nueva comente oﬂe tada a conslderur c:l clienfe como el eje cenfml

de sUs acﬁvidcdes. ’raves de una esfrategic que ccncede al servlclo un vulor

fundamanful que marca una vanlo]a compehhvo basada en crear una dlferoncla

percephble. que sahsfagu fas necesldades del cllenie mejor que Ic: compeiancla.

Varios estudios. comprueban que -las’ empresas sobresahenfes son aquellps que se

encueniran reaimente cerca de sus clientes y los. ‘consideran un: elemento’

imprescindible para su subsistencia y desamollo..
$Sin embargo, esto no implica que las tendencias meqclonddus se puedan lgnomr yu:

que es necesario:

. Buscar productos y/o servicios novedosos y de buena»culiddd.

o . Considerar las necesidades del merccdo.

. Contar con politicas que sirvan como guia de acclén.»

s -.  Mantener una buena productividad y cclldcd en el prodoc:to ylo servicio.



Pero fodo es!o encamtnado a schsfacer ophmqmenie Ic:s neces(dudes de los clientes,

{ onslderando lc coﬂdad como un todo

a tmvés de una estra!egiu eﬁccz de servici .

‘que no puede Mduse en depc omentos. yc que enlc

ernpresa !odos SC n bcse de“ :

. cohdcld y servlcio. fodos son cliente lodos son producfo ados son proveedcfes.

3. Bl éliehfe como ceﬁfro

segundc término. preocupa dos: U s por sus pfoductos, ofgomzacuon Snlema.‘ :7 il

subsisfencia. descmo!lo economk: elc

Una clczro muesira deila Smpodcnc(dque ha cobrodo el c!lente’dentto de los

empresas que han opk:do por la culfura de serwclo. Ia encomrc enel lnfcrme d

servicio que utilizer el Carteret Savings Bonk en Morrstown. New erse
con pomclpuqén de los empleados: ) ’

Nuestro cliente es la persona mdas Imporiante de nuesim
negaclo.

Nuestro cliente no depende de nosokos - noso!ros
dependemas de &l

Nuestro cliente no es una interrupcidn en nuestro trabgjo - é)
es su propdsito,

Nueslro cliente nos hace un favor cuando tlama - nosolros
no le hocemaos ningun favor.

Nuesiro cliente es asunto nuestro - no un extrafio,

Nuestra cliente no es una fria estadistica - es un ser humanao
de came y hueso con sentimientos y emociones como los
nuestros,

Nuestro cliente no es alguien con quien disculimos e a quien
gastamas bromas.

Nuesto cliente es una persona que nos frae sus necesidades
-es nuestro trabajo satisfacer esas necesidades.



Nuestro cliente es merecedor de! tra\‘cmlento mds cortés y

atento que le podamos ofrecer.

Nuesiro cliente es la sangre viva de nuesfro negccio
- Ei cliente es el hombre o mujer que esto deirus de nuestras~ :
pagas -
" jRecordémoslo siemprel
EL CLIENTE ES EL JEFE“ (44)

 flene para un

grun ventola compeﬁhvu.

{44)  BERRY. L. e ol op. cit,. p. 91-92

43.



1L3.1. Bl empleado como clie:nte interno,

ta fammondcd que se. hene con el iermmo chente hcce que fccllmen'e se ldenM‘que

‘a esle ‘como un consumldor de producfos o servicios. generclmenle exfemo ala

empresc, sin embcrgo, !as conientes cenlradas en el servlclo ldenhf‘can a )os

emplecdos como cllenfes internos.

Denl‘ro de los Inreracclones departamentales de lc: orgonlzcc!én, lo !ndlvlduos se

burocraclc permonenfes que impiden una rapidez de respuesta de la empresa ol

merccdq.»
Joan Ginebra dice:

El Unico enfoque que vincula el hacer diario al servicio es:
‘Ml labor, mi puesto tienen sentido en la medida que sirvo a
alguien, que salisfago necesidades de mi cliente intemo v, o
través de ello, me vinculo con las necesidades del cliente
extemo. Si en conjunto nos enfocamos a servir ai clienfe
externo y en cada punlo se enfocan los proveedares
infemos a servir al cliente interno, la empresa lograra el
grado de calidad total - {45}

La calidod de vida en el trabojo influye directamente en la manera como los
empleados se comportan entre elios y con los clientes extemos de la empresa.

“La efectividad de la participacion del individuo como mlembro esld directamente '
relacionada con su idea de cémo o ayuda a él la organizacién para alcanzar sus

proplos objetivos” - (46}

GINEBRA, J., el o, Direccion por Servicio: La otrq cdlidad, p.100

[45)
(46} HICKS, H. op. clt,, p.59



11.3.2. Percepcién de Ics‘riecesidddes del cliente

(47}

Se ha encon'rado que no

mpre lo que plensun Ios olfos d:recﬁvos que eI chenfev

neces"u. es lo que esIe realmen'e qulere, por e(lo se hace necescrk: una lubor de,

rc: = rrollorse Y mcnfenevse enun

mercado muy compet vo.

B AI ver el nagomo como 16" hace el clienfe se 'ha dado un

. paso hacia'el marco de referencio de esa persona, y de esa
" manera se empleza aver -la’realidad. Enun negocio
< orientado . hacia ‘el servicio, el-cliente” estd primero, con
razdn o sin razén, informado o equivocado, culto o grosero,
correcfoo incomrecto - {47},

Para obiener un conocimiento del cliente es necesorio cnonzar dos faciores‘

ALBRECHT., K., et dl. Lo Excelenciq en el Sevicls, p. 95 -

Faclores demograficos: permiten segmentar a la clienlela creqndo perﬂles reales’

que represenicn sus coracienshcos ccnsmuhvos fales c mo educ

: Ién, edad :

sexo, estado civil, nivel de ingresos. efc.

Factores psicogréficos: Sefialan la percepclon del chenre obre el producto o

serviclo recibide en un negoclo que murc

compeﬂdores y se deriva durectumenfe de sus mo'lvaclone



Estos factores se pueden |nvestlgc:r uhlizando dos meiodos complemeniaﬁos

Mélodo; cuulﬂaﬁvos Consldercn qspec'os sub}etlvos y Ios dctos obtenldos no slempre

andlisls de datos sectoriales del élfgnte, efc.

lienfe es nacesal

Para llegar a un conocimiento real del

la combinacién de ombos

métodos en forma perlédlcaf‘

Al oblener informacién conflable y fidedigna sobre los clientes se pueden obtener las’: :

sigutentes venic]qs: ’

. vender melar

. servir me]or :

. recupercrse me]or de los en'cres =
o crear me[orés sis: mc:s

. afraer y conservar melores empleados (48]

{48}  cfr., ALBRECHT, K, 'et al., op. cit.. p. 208

.46,



1.3.3. Momenlos de verduqiy mnnéj'qde guejc:s e

El térmfno momenfos de verdad fu uhllzado por pnmera vez pcr Jon Canson y se‘ e

mayoria de ellos lejos del campo vnsual de lo allu‘
genemlmenfe 1omc| lus decisiones, Es por ello que en lcs e

servlclo se delego lc responsabllldcd a todos Ios lnlegrantes e, la‘en?1pres”a‘, én g

especicl a lcs empleados de primera hnea. del mane]o de estos mcm 'n'os de vel dad

: yc que ellos son’ los que pueden lnmedictomenle logrcr que el cllente fengc'und

. expenencna sollsfccforfo dela que dependerc su leulk:d a lc: empresc

Generclmenfe Ios momenfos de verdad se presenion con una secuenclc:. por lo que .

: ccnvemrlos en expenenclos posmvas
Los momenlos cnlicos de verdud son situaciones difi cﬂes para el

mone]an adecuudomente pueden causar su descontenlo. desconf'anza Yy perdlda de' :

Iedllcd

En estos casos, o ideal seria recibir. una queja por pone del cliente para résofverio

satisfactoriamente; sin embargo, las estadisticas demuesirun que en la mayono de los

casos se presentan dos situaciones que afectan mucho a lc:s empresc i

. e abandono del cliente. ' i

47,



. un clleme |nsuﬂsfecho comenta su expenencu: negcmva a muchus personas.
.que - a su,vez Io comen?on con okros, creondose una cudenu que deienorc la_

Ima.en de lo empr

sus propios problemos (49 . Por es!o es importunre

la responsubmdad de esfobl >

requenmlenios cnﬁdiono por s'o e utuds'a Ncusbm |denf|f‘cc: esta m:nslormaclon

trudo en lo blenes hacia el m'eres centmdo en los servlcnos comoa el

1451~ ALBRECHT, K., %ggmns_e_ae_;m 4
{50} SILVERMAN GOLDZIMER L., “iPrimero Esioy Yol p.21



“comienzo de la sociedad de mformocion equwalenie la lo que Ackoff denomina "la

segundo revolucwn indusirior' (5!]

Algunas emprescs hun constctcdo ‘con’ excelentes esulludos, que su oﬁentoclon

) conéuh&ido fiene ‘sal

] gc:ran‘na que debe a

cdqulere

Serv!cio de volor ugr-uudo ta tercera d«mennén del servlcto se denvaf

: dvrecfcmenfe de {a percepcion de cqhdc:d obtenld . ‘o Qrcvés de Ios cnn(acios .

1] cl, ALBRECHT. K.. etal, 0p. cit. p. 1
{52)  GINEBRA, J.. ef ol. op. cit., p. 33
(53 i ALBRECHT. K. el ql. op. Cit. p. 2:11



con ia genié Es un enfoque que se orlenta del lnteres por el esféndcr de vldo

hacua el lnterés por la cohdod de’ V|do" (54)

fedlf cios. mo rio obletos el tndlvfduos.: oles como' ca"dad de moblllono y'

154 opud, ATRECHT K. elal, op.cit.. p. .

.50.



) occesoﬁos. comb(nac‘on de colcres. llumlnoclon, venhlocion, llmpleza orden.

zona 'para” c"entes, creas de estcctonumlenlo, barreras enhe el chenfe. el

empreso b(oye‘cf‘e uhcx_ imagen de seguridad, confianza. responsabilidad y emp’qi >

11.4.3. Andlisis dela Cyom'peté‘nc‘lc: o

Entra 'mas ricas:y. sofisticadas . sean los socledades,'demandan’ mayor canfidad de

servicios que de bilenes. El servicio marca la diferencia v estimula la competencia.

S



Simulianeamente,  cada vez mds empresas comporien segmenfos del mercado y
ofrecen productos snmilc:res. por lo que es importante conocer lo quelos compeﬂdores
es'an hcclendo para poder mejoraro y asi estcblecerlu diferencia.

Leonard Beny dice:

ta cdlidad ‘del servicio es un asunto preeminente para
Instituciones financieras en un mercado como el de hoy en
dia, muy competitivo, sin regulaciones, de difusidn
restringlda. Es el centro de la estrafegia. tan importante para
los clientes como dificil de duplicar para los competidores:
es el cantro de la estrategia que ofrece simultdneamente el
potenclal para la distincién institucional y para la eficacia
de los costes - {55)

Esto supone una labor de investigacién que deberd efectuar oque"d‘orgc_qiyzdcién"

cuyo propésito sea manlenerse en un mercado tan compelitivo y, ademas, sobresallr -

en él.

IL.4.4. Consecuencias de un mal servicio

. Perdldc de pc:rhmpaclon en el mercodo‘ Ia mala reputaclen de una empresc:.

mds cencmkzmen'e denfro del secior bcncodo, hcce que u los Ac!nen'es
{55] BERRY, L,op.clt. p.x-

52,



potenciales no Ies resulfe ctrucnvo reallzc:r negocios con lc: insﬁtuclon, los cllenfes .

ya exlslentes a'su vez bloquecn Io reahzacién de nuevas fransucclones y los

descontentos slmplemente 5

{56) ~ vid supra.. p. 48



.4.5.Tridngulo del servlcié. :

Las Invesﬂguclones efecluadcs por los estudlosos del servlclo los Ilevan a determlncr

Sist ibles a los ! lo que se logro ufllizando € cnologlia s»enéil‘la y .

funcional en favor del cliente.

Esta conceplualizacién queda fngior_plgéﬁiqqé" eniel diagrama: prqb.liééto por -
Albrecht - (57) i ‘ ’

157)  ALBRECHT. K., el al. op. Git., p. 39-40

54,



Bquemc: 4 an.:ngulo del S rwc

Este modelo representc, m ue un proceso. uno es!ruclurc y obllga a tncluur al

,cllenie en lc: concepclon del negocl lo que Ind a es que el nte es el punio’

centrul alrededor del cuol deben glror la gente, los sistemas y la e;frqfeglé dél séMclo: !

asu vez todos esics elemenios son Interdey
IL.. Liderazgo como clave del cambio;

" Uderazgo es el don de e]ercer Inlluencia sobre Ios demas Y gulrurlos en ch obtenclon
" de metas comunes. : A' ) ] : = )
Optar por el servlclo hace necescno que se reance un cambio en toda la estructura
de la empresa, que sln duda debe partir. de Ia alta dlreccuon. que ejerce el liderazgo
formal y de qulen se requlere cbsolufc convicclon, dlsponlblludad y opoyo hacia la
nuevg onenlacuon, para obtener paulatinamente el compromiso de todos los niveles

‘organizacionales hasta llegar al personal de linea.

55.



la cutiura de servlclo enfohza la porﬁclpacnon de Ia alfc dlreccion como

defem-\lnante en Ia formcclon del chma, ', mble te ;:_ulturo los alores y _lc: filosofia

de la orgonlzcclon. .

esfcd:os de llderazgo que cqun se manifiestan, entre los que se encuenfran los hderes

profatas, borbaros, constructores y exploradores, administradores,” burécraro

on’stécrak:s y sinergistas, que se explican a conlinvacion:

Proletas: Son los lideres creadores, marcan las efapas Innovadoros e lns

dpras' a

elios se debe el surgimlento de las nuevas culturas y la cponuclén de Ideos, sln =
embargo, les es dificil apegarse a sislemas estructurados. Son ldeologos cuyo lcbor es

fundamentol en el inicio de la empresa. e

[58) DE LA PARRA, E.. Capacitacién para el servicio. 2a. Parle, p. 34



Bdrbaros: lmpnmen Ic: energla pcru la reurzqclon de tos proyecfos del prcfelcz. sy

facnlidad pqrc tomcr decislones n momenfo criticos” apoya o la’ ernpresa en el :

(591 MILLER, L. De Bérbargs o Burécralas, p. 233



Toda empresc paso por diferen'es etapos den’tro de sU evoluc(én, desde U’ Inlclo
hasta su deccdencicl Un buen Iiderczgo puede moniener el peﬁodo de auge de lu

empresa por mcyor hempo, scempre que su vnsSon este orientada cl servicio y culde su

relaclén con el clien‘le

11.5.1. Sinergismo versus burocracia

K Lcs causas por las ‘que'se detenta el llderalgo en unu organlzac!én pueden ser muy -

es es por nombramlonfo mds que por elecclén de(

oﬂstocrocm

;Lo anterior hace necesario abundar en la de 1l

caracterizan a una empresa burocratc. =] fln de identificarlos amphamenfe Y evnor Ia

decadencla,

Los estadios burocralicos y cris!ocroﬂcos muest n'una comp(efc inca acldcd para lc

creatividad y ta innovacion, ya que imp)icun socnf' clo y ‘esfu rzos que sus lntegrcntes‘

no estén di spueslas a mallzor por ue tienen recompensas proplas que ﬁenden a

perpetuarios. .



H hder cnstocmtc ss ublca dentro del penodo de plenu de ddencla de una

orgqnimclon. sU poslclén es totalmenle |legmma y no pued pel unecer en ella pori

jentos mas

slmples.

. Toma de decisidnesbor imbbsfcié

£ exceso de adminisiracion impone el orden

a través de reglas y esfmcfum g
. ’ Ccmponomlento muqulnc Los desoﬂos ponen nervlosos a Ios lrderes, por aso los

empleados sdlo’ deben obedecer érdenes, sin hacer pregunlas



. Exceso - de Vespecyldlizaclé‘n' I;o deccdeﬁcla lmplde que Idsy ob]eﬁvos

depcrfcmentales obedezccn a Ios de Io organizcclon, Idespeclclfzcclon buscq”

ertenencia no es”;

senﬂmlento de urgencl ;
L dlversldad de Oendencms, medl

> trabajo de grupo

integracién enfre las enhdcdes cntenormente frcgmemczdcs. lo que sdlo se logrq sl

existe un interés mutuo entre el Ilder y Ios subordlnodcs boscdo en el resp

dar

€l lider en una cultura de servk:lo debe tener una visidn unuﬁcodom ysu mIslon €
una solucién creahva alos refos de hoy y del futuro. El debera luchcr a braz pcmdo .
junto con sus suborcf ncdos. debe tener una fortaleza msplrc:dora capaz de consegunr
que se superen [os obstdculos y debllidades. N

Miller en!qtlza en el designio de la empresa y el papet fundamental del{lideljyleh su

consecucién:



El designlo de la empresa es la _creacion de auténtica
riqueza mediante el serviciv a grupos constifuyentes, como
son la clienfela, el uccioncncdo, el personal y el publico en
general:

lo. El rendimiento de un grupo es ccnsecuencla de un
designio comin vy el lxderczgo debe Infundlr y vlgonzcr ese
designio. .
20. Las culluras que emergen pcseen un designlo claro y
unificador en los - épocas decadenles, lol deslgnlo se
confunde o desaparece.

3o. En una empresa, el designio soclcl fundumenfol ha de .
ser el servicio ol cliente. Todos los empleados de fodas las .
categorias deben saber quién es el cliente 12 cuoles sonlas. ;.
necesidades de éste - (60] o

Algunos autores de cullura de ‘servlclo Ljf!ilzan el rerrnln6 mislén para Iden_tiftccf !o,qUe -

Miller entlende por designlo.

Los lideres lnsplrcdores de la mlslén cr

‘ i tnnovaclon. crecﬁvldcd y descﬁo. que se lcgrc:n con un comporlumienfo barbaro del'

llder en. el reinlclo ccraclenzado por declsrcn y accién bien comblnadcs S!n

emborgo, .una’ vez Iogroda la lnsfalcclon de la nueva cultura debe procurar. el

equilibrio entre la creatividad vy el orden.

Et-- sinergista ha alcanzado la madurez de la
interdependencla vy es capaz de confiar en ofros y
colaborar con ofros, Esta dispuesto a delegar la decisidn en
los verdaderos enlendidos; los que estan en contacto con
{os clientes, con el producto y con el servicio. {61)

idem. p. 244

{60)
(61

Ibidem. p. 266

b1,



1.5.2. Cualidades del lider de servicio

El cambio de culfurc en una organizc:clon requlere que el llder denna primero su vision

y vulorer ésfos d‘ben tiene su bose en el'

' sfar onenfcdos huctc Ia unldad qu
friungulo del servi .

L Un llder de servlclo

una pol ca de puertas abiertas,

c consecuenclc naturcl del lraboio en .. .

. Ve la excelencla del; servicio como U

equrpo, ol frato ‘equitativo dado a los empleados y el irabcuo d:verﬂdo

.62,



La ‘calidad .de serviclo es. un camino por. recomrer 'y el
- liderazgo es la fuerza de empuje que lo anima. Los lideres no' -
sélo - establecen Ia: -direccidn, sino - . que . fambién -
proparcionan | la* energia para .empezarlas cosas y
manienerias - funcionando. . - £l . cambio - cultural . no - se .
“ produciré por 'si solo 'y, 'sin un foere I$derazgo, es impo ble
que se produzca en abso!uio (6‘2)

5] hderazgo de se‘ icio deb' 'xienderse a todos Ios nIve as de a orgcnlzaclon lc a"a

dlrecclon crea el mandclo pem lc: gerencl:: madla a:!ua comc al ace enfre alla y el

perscnol operchvo y as'os lldsras daban tamblén predicar cor el e]amplo

1.6, lrﬁpoﬁanda _dé: as funciqnes de Rfet;brso’sk Hurﬁan‘c;s.-

deben Ilevarse a cobo prec)samente bolo la perspec‘hva arg lo que lueron creados,
bGjO ia mlrada cuidadosa de los liceres de servicio, que personalmente deben vigilar

todas las Iunc(ones que apoyan al parsonal.

11.6.1. Efectos del clima organizacionat

Se debe tralar a la gente comectamente; es una cuestidn
de moralidad. €l modo en que se trata a la gente dentro se
manifiesia en el modo de tratar a la gente fuera. Y si se les
rala mal dentro ellos responderan del mismo modo al tratar
alos pasajeros - {63}

(62)  BERRY. L., op.cit. p.BI

(63)  apud.. BERRY. L. op. cit. p- 59

63,



: odecucdcmente Ias acﬁvldudes y tunciones que le sercn oslgnad .

€n el capitulo 1 (64) se realizd un cnohsls de lus condlciones del cllma orgunlzccnonul :

favorable. seria exhcushvo profundlzur en coda una de ellus pero es evidenie que la

ccmprenslon, atmosfera de I«berlad refo, equ[dod' neces!dad de c nocimien?o. de 4'

exie‘omenle los recursos humc:nos con el maxlmo po1enclcl parc:' esempenur‘ .

selecclén de personal ha dado mds (mpcdcncncx a la odqu

prepcxrucion técnica flene mayor peso sobre oqus cuuhdades‘ sin embargo, en una .
cultura de servicio e! aspecto personc| que mayor relevanclo odqunere esla hablﬂdad
soclal fraduclda en disponibilidad de ayudc: alos demds. - :

Los aspectos a evaluar deken ser

- Impacto que producird esa persona en el dléhjs. i

. Resullado de sus esfuerzos,

. Motivacién para ef 1rcbd]6 F'@’@- R (éSl

vid supro,. p. 18

164)
(65

St SILVERMAN GOLDZIMER; L:; o G, p. 108

44,

on de ele enros cuya R



los es!udloscs del servlclo recomlendun que seq ba}o consullc: con el cllente y con los

futuros companeros que se d . ermlnen los paromefr e seleccién de la gente que )

Iene por ob]etc lnfroduclr ql nuevo empleado con lo que seré u

ambxenfe Ioboral fuiuro, a frcves ‘de ella se obhene la primera xmpresnon de lc:
empresc.’que lnfluenctc:ra su grcdo de lealfad y cqmpromnso para con ella. Aslmlsmo
: Iniciara su proceso de familiarizacién en el trabajo.

Se debe invilar « los finalistas a visitar las instalaciones de la

empresa para que conozcan y hablen con tantas personas

como sea posible, especlalmente con los empleados que

desempefan el mismo tipo de cargo y con aquélios que

van a trabajor para el aspirante en cuestion, - (64}
Una recomendacién muy clara es enfrentar al nuevo elemento con su lugar de

frabajo, probario en el medlo y someterio a su nuevo amblente, ya que él »serd el

indicado para saber si se queda o no v si se ajusta a ese frabagjo.

{66}  SLVERMAN GOLDIMER, L., op. ¢it. p.123



Aun cuando existe una divnsién. habutualmenie el udlestrumlento Y el descrrollo se

ubican en un entomo orgunfzaclonal de tro de la' apac lon y.se Idenm' ican entre

sk. ya que todo programa de copqciruclén debe mover el déanollo lntedrcl del

ser humano.

Lo funcién de capacifoclén conslsfe en pro ’ - mple do los elemenios

técnicos. cognosclnvcs y formohvos necesunos pcra reolizar adecuqdcmente su

frcba]o.

gIr.. REYES PONCE, A.., Administracion de Persongl. p. 103~



En un segundo plan'o. la cultura de sl encuentra enla capccllaclon el me]or

medio pcm d:fundlr e lmplamar su mlslén vulores. esfroteglus, efc por el pupel quek

cion y difusion intemc: de lq empreso

imporfuncia cupifol a la funclon de ::cpcclh::ck.m.1 Y
termlna con educaclén

’ Las orgcnizaclones no. “se’han dado cuenfc que sin una
cupccﬂacnon orientada ala ‘previsién de los problemas de -

~los " 'clientes, la " relacién “ necesaria  para  garanfizar ‘su
safisfaccion se deja ‘al ozar.  Las deskrezas de servicio al
cliente se adquieren de igual forma como se aprende a

- ‘usarun procesodcrde texto o una caja registradora - (68} .

’ Paro que se dé el cambio a cultura de servicio es necesario consideror las siguien'es

recomendaciones.

. Que abarque fodos los niveles organizacionales, .

(68} - SILVERMAN GOiDllMER, L. opcil.. p. 185

870



1.6.5. Sistemas de Recono"cim‘iéri'fés y Ré;ompensos

El ldecr slsremas ue prom evan la disp ‘ibllkrﬁad y parlicipacian de los erﬁpleqdos s o

corresponde a.cadauna de ellos de’ mcnera jusla y equlllbrada. A pa

henamlentu se establecen . los sdwlos y preskxclonex que son Io‘ esh‘mulos

correspondlentes a'cada puesfo y que gcrc:nﬂzan la cooperccl n de !os empleodos, P

‘El proceso anferior se corona adecuadcmente sitras la acluoclon del personcl hcy un

proposlfo de desarrollo Y crecimlentO' Ics mohvcclones de la gente no son unicclmenle' -

de ccruc?er economlco ebe exishr ademus una evoluclon programado e Incenﬂvos o

y los ascensos comespandientes.”

Los cutores"consultados enfatizan la necesidad de que las empresas Imbuidas enuna *

cuitura’ de serviclo no escatimen recursos para compensur udecuada obundante Y.

conhnuamenfe al me]or personal. como parte de un sistemcx pluneodo de eshmulos y~ y

recompensas que Io mantenga motivado.



11.6.6 Oporiunidades de desarrolio .

: pero el proceso e s ecc(on no guranllzu que su molivacion se mqntengc: slempre' .
: 'lguul si ot lndlvlduo no s& encuenlrc satfisfecho debido a un lnudecuado sls(emu de'
' recursos humanos que no Ie brinde oportunidades de desotrol(o, 'es d

promuevc su creclmien)o infemo y su paso ascendente a. iraves

El désurrollo és la opoﬂunidnd de ascender que flene un émpieudo dehl}o de (a
empresa.’ Esc !e permﬂe escolcr a d»ferenies poslclones dentro de su vldc Iuboral
El érea de recursos humcnos esla enccrgodu de promover un cdecuado crecimlenlo '

de sy persono debe dusenar mecan!smos que se lo permnan. k:les corno plunes de

e conoclmienio de lo que se esperu de el y o que pueda hacer pcm obtenerla

EI iener buen personol depende en grcn medida de seleccionodo adecucdcmenie, &

r. que r

e( escalufon de o

‘pqes'os. .
169]  KOONTZ, Horold, et al, Curso d initracion Modema, p. 252

.69.



1.7. Calidad en el servicio, un camino hacia la excelencia

La calidad esta compbes'a pér fodos los requisitos due debe cumplir el servicio para

dar al cliente exactamente lo que él espera.

El serviclo de calidad es un constructor de relaciones: es el
método mds seguro para crear auténticos clientes que se
slentan felices de hacer negocios con la institucidn, que
perciban la instifucién como especial, que elogien la
instifucion ante ofros. El servicio de calidad produce
participacidén en el mercado, baja los costos, no hay
perdedares, sdlo ganadores: clientes, empleados, direccidn,
accionlstas, comunidades”, - {70)

1.7.1. Estrategia de servicio

(70)

: Unc esfrafegio de serv clo blen d encda debe fundomentar:e en:

La estrategla de servicio tiene por: objetivo establecer uno-dlferen’cla fécilmenfe"

observable por Ios chentes que proyecie la Imagen dela empresc hcclo el exfedcr

empresd.

. anores Convlcciones morc:les de Io orgcnizcclon »ében ser comunicados y

enlendldos por todos .

BERRY. L. op. it p. 183

.70,



71

: especnrccs como conﬂlcfo de funclones disperslon

“cambfo de flason’_

vendedcxes

Todc: empresa tnterescda en miclcrse en Ia culturu de serviclo debe conslderor estos -

elemenlos Y descnblr(cs cloromenie en el dlseno de su estrutegla

deso]usie. como (acfores
Desajuste 1: La oplnlén que Mene lc d €

de la realidad. Esto se debe ala falta de Snvesllgaclén Y acercom(en(ov cll cISenle

Desajuste 2: La derCClOﬂ es)ablece p(unes pcro el servncno que no corresponden alas -

Enire las causas de esie desa]usle:se el cuentmnr Insuﬁdenfe

expeciativas del cllen‘

compromiso de la di dmcuncd c:l estcblecer normusﬁde servk:lo. dlﬂcultadl"" -

para sqtlsfacer Ics expecfohvos del clleme R

Desajuste 3 Hcy i congruencla enh'e el servrclo que se

emplecdos pcr segulr Ios deseos de la cfir reccbén.

e’ confrot,’ cmbigﬂedad‘fdev N

funciones. poyo lnudecuado de funciones. o lgnora a los ‘'mandos medios en el :

Dom,luﬂe 4 Ha diferenci antre los comunlcodos exlemos de ta compunla y. el

sefvic(o que

t cllente reclbe No se' cumplen las pmmesus de pubﬂcldad o de Ios v

< BERRY, L on.cit, p.3



Desﬁ]us'e 5 Diferenéia'ehi}e Io egperédo y lo reclbido bor el cliente.".

Al exlshr uno o mas de los dESGjUSfES ames mencloncdos no se puede hublar de

calldad enel servkno

segunmlento sls'ematlzado y peﬂodlco que permllo conocer c: fondo dlchas

modlf'ccclones, a lm e mantener u Iu empresa cx fa vcnguordld en cuanfo a

nuevcs expecfaﬂvas del clien!e. ;

o Cqmpodqmrenf e Ic competencla. Conforme la filosofia de servicio cobre

Impodbcncldi, e‘n'la‘reullzccién y mantenlmxento del negocio, las demds

éon;)po:ﬁiqs, bbécbi&n é;fru!eglcs que se apeguen a una culfura de servicio para
co;ni.aeﬂr. por lo ‘que a8 importante conocerlas para mejorarlas y brindar asi un
. servk:lo de calidad. ] i

. ‘Ac'uaclon de los empleados: para que estén siempre Informados acerca de su

desempefio en el servicio de calidad. Es lmporfcmfe conocer Ia oplnlon del

cliente en cuanto al servicio recibido.

Sélo mediante una adecuada evaluacién se pueden conoger -los béneﬂclos'del -

cambio y los cominos para seguir adelante.



11.7.4. Modelo de servicio

Et anc:lisls de drferen'es Invesﬁgadores del semclo y la busqueda de punfos comunes i :

enfre ellos. permile a lus f prescs esfoblecer un modelo esfru'eg co pam logmr el3

ccmblo de Una organfzacton a !c| culiurc: de servlcl

}En lodo esfe modelo, el papel que ]uegq la refrocllmenfac!on es. vnal yc‘ que lcs,,

servir al usuario,
“Transformar a la organizacion en un ente plenamente
cliente requiere tiempo, recursos y sobre todo un :gro

como lo ratifica el sigulente modelo:.

3.



DIRECCION
]

Eslabiece estrategia de sendcio,
Comunlica visién, misidn, fMosoffa v vetotes.
Vive la cutiwra de servicio como ejemplo.
Detine sisternas de cpoyo

"ACERCAMIENTO'

| INVESTIGACION

CLIENTE

Corrpromita con la cultra de sendcio
Aliende ol piblico
Proparciona el serviglo drecta
Mantlene contacto penond con

L el cliente y sus necesidades

Compromiso con la cultura de senvcio
Apaya d persanal operativo y a ka drecclén
Ditunde la cultura de servicio
Supeniso y porticipa en la cdidad de serdcio

Utilza las herranventas de
servicio afavor det cliente.

\ /

PERSONAL OPERATIVO] L GERENCIA MEDIA

-

\

RETROAUMENTACION DE SERVICIOS
FTEMAS Y PROCEDIMIENTOS.

Esquema 5. Modelo de Servicio.



CAPITULO 1l EDUCACION Y CAPACITACION

"Los recursos humanos son el elemento fundamental de cualquier organkacién, pero
para que dgsdnéllen su méximo potencial, as imprescindible que sepan, quieran.y
puedc:n hacef las cosas, y el mejor medio para lograro es la educacion en genefél e

en el cmbifo Ic:boml Ia capaclfaclon.

El ser humano presenlc crerk:s carcctenstlcos que lo disﬂnguen del res?o de Id especte, ;

cntmcl

. Empleu sumbolos on un slgnlﬂcado esp

ffgb quele sirven principalmente para’

IIl.1. Naturaleza Humana

Para poder comprender fas caractenshcos. motivaciones, valcres,‘ etc., del ser
humano, s necescno remlﬁrse al estudio de su naturaleza.
En un pﬂnCIpIO, se der‘nlo al hombre como un animal racional, compueslo pcr cuerpo ) :

' y clma. sln embarao. esta definicién ha sido omphamen(e supercdo por diversus'
comenles ¥ doclnnos expues(as por especmhslos en dwersus mmc:s del esludlo del_

hombre. que han demostmdo que la naturalem humcna s més complela




(72)

‘el lndlvlduo y el mundo extemo.

En Io ocluolldad o def‘ nlc!on mas ccepiado esla expuesk: poria Asocloclon Mundlal

de Pﬂqulc:tr{o, que deﬁne cl hombre como una unldad blo-pllco mclot

encomlnadas Q. lc: $ rvlvenclo como indlvlduo Y. C

aﬂmenfacion, veshdo. vlvlenda, desccnso ejerclclo, efcr

facior psl ologlco Representado por los esfcdos cfecﬂvos

del hombre unte defermlnados estlmulos o clrcunsfanclas y ordenan la reluclon enfre :

I‘ador soclal: Es'a conslifvido por “las normc:s soclule eS're‘slefun»"e’ de’ las

interqcciones necescrqu enire los hombres

Lc unlon msepuroble que existe enfre lo heredcdo y lo qprendldo don comn resullcdo

la personchdcd del nndwlduo

FIZZOTI, E., D Freud o Frankl, p.231



La Pedcgogtc: se basa en el conoclmlenio de la nafurqleza humcna pcro enfocar sus

esfuelzos educahvos hc:cia el endqueclmlenlo del hembre

ancaminen a Iu reallznclon de la persona.



fin.1.2. Diferencias individuales

{73}

Estas diferenclas obedecen a las Infi nltos»comblﬁ

Uno de los hechos mas imporlantes relafivos a los seres humanos. consls’e en una

marcada dlferencla lndlviducl

' La unlccx cosa de que uno puede eslcr seguro es’

. los habifantes del nuevo pals visitado' sera j
distintos a los del propio... (73)

tanfo, cada uno representa .una novedad ‘absoluta,’ de"
incomparable dignidad. Una dignidad que’ permanece aun”
cuando el organismo psicofisico esla

de su vitalidad - {74) - .

" exaclamente lguales. e

lnepc"ble' ‘Cada nueva experi cia es dferéﬁte ala anterior, ‘aln cuando existan

clrcunslcnclus s!mllclres

ggy_d.. NORDASE J J Egmgu[ Qg Soclglcglo P. 89V

(74}

Flzzorm, E gpd_gm p. 232

.78.



lnucabado el hombre se encuen?ra lnmerso en un desorrollo conﬂnuo, es un proyecto

noreolizado ensu lolalfdud

Dentro del proceso educc: o, P Mducles ‘fienen un papel

prepondercnfe. espec(olmenie e el dAseno de planes y pfogmmos que incluye

i renc(odoresem duc!izcdores en Iaensenanza

.2, Educacion

l.a educacnon hene por obleto e( descrrollc de fodos (as po1enctahdudes del ser. -

humcmo y. paro q » eslo sea pos ble es necescmo conslderar 1anro Ia nafuro!ezcl

humcna ;omo s dlrerenclas exlsten'es entre los Indlvlduos

fIL2.1. Concepto de Educacién

Eﬁmologlcame e,

fos = -

a. resolver

75 spud, ALBARRAN. A. Dindmicg de Grupes, P8

79,

ESTA' TESIS wp LiBE
SR BE (4 gy i0TECH



Wllllam Kelty hcce re!erencla a Ia slgulen'e deﬂnlclon

. Educaclén es la lnﬂuenclo sls'emuﬁcc y ‘deliberada que la
persona madura ejerce sobre la Inmadura por medio de Ia
Instruccion, la dtsclpl‘na yel descrrollo armonioso . de fodas

2 soclales, lntelecfuales, * estéticas,

: encamlncda c Ia obfencién de resu"ados poslhv

. La educcclén como desonollo Consldera Ia evo cién de todos los aspecfos de’

: 'la vlda del lndlv!duo. respetando Icz etapu evolullvdy el m : o hlsforico por’

{76)  apud. KELLY, W., Bslcalogia de lg Educacion. pfa



-
78

los que afravlesa

. la educacion como integrackm de la personalldad la soctedc:d a trovés de sus'

insMuclones. fovorece e i luye : en el deso lo cvmonk:o de la estructura

dlnamlca de Ia personalldad la escuelq, ‘con su cardclel sutemuflco. e]erce un b“
'papel decisivo y mas atn el profesor como mode

Contemplada desde e_stc :

amplia de su fines ¥ de sus acclones, que van encaminadas tanto hacla el desanollo .

del Individuo como dé la sbcié ad,

La educacion mfegrcl pretend ;es ecir, hacer de_‘ébly

un mlembro uhl pc:ra su comunidad convel

en un ser feliz a fravés del desgwéllq '

de todas sus potencloﬂdcq

“disposicion . del

descnollo -Nadd le da que no_este ‘en’él de
: adq Ie Inculcc, fuerc: de; lo: que{él dese

“se'prestaas
o algon® mod

g_f[,.MASTACHF.J ngggtlgg_ﬁmmmr_mﬂ& 115134

gp_quMASTACHE J gp_&_n,.p 133




I.2.2. Concepto de Pedagogia .

"Este !én:nlﬁo se d iva de s ralc grlegcs pals, puldos nlno y cgoo dlrlglr. por lo que

de énseﬁdnzd-oprendiza}

23, Dédacﬁca 8

) Et 1ermfno "Didachcd’ oviene del vocablo grlego "dldaskem" que slgmf ca enseﬁar

Lo Dldochca esu e por ob elo el eﬂudlo y la

sislemuﬂzuclon del procexo ‘de ensencnza—oprendua]e. proporclonando normcls de :

acclon encomln dusola ophmlzacl nde pmc ca educahvc:

82,



Para lograr sufi fin, la If)ldécﬁc;: se busa en la descripeién y estudio ‘que de Iabcond'ucfc g

humqnu y. del proceso de ensenanza—oprendlm[e realizan ia psicologia y Ic: socmlogfa. N
‘ para fj ]ar normcs que o'orguen eﬁcccta a este proceso.

quo que lc Dvdactlca buscu la. sistematizacién del proceso de ensenanza-

aprend’lzale, sus pnnclpales funciones estan encomlncdcs a‘la ophmlzaclon de

formulacién. - de obleﬁvos. técnicas de ensefanza, moﬂvoclon. d[sciplino,

comunlcucion interpersonal y evaluacion.

Para optimizar el proceso de ensenanza-aprencﬂza[e, la’ dldacﬁca consldem fres -

momentos relacionados intimamente enire sl 'planeuclén. reullzacion y vuluacldn,

Planeacién: busca logror que la ensenanza esulfe segur econcmlca y eﬂclenre.

. Es el proceso a I‘ruvés ‘del cuol unu pefsonu presen'a un cqmbld "dé conducta como

resultcdo de la inﬂuencia e]erclda por om pe na; pcro q e>esie proceso se realice -

es inchspenscble que se preseme el bmomlo educando—educador




i.3.1. Ensehanza

3.2 Aprendizcie .

179)
{80)

= uhhzados, orlglncndo progreslvu adaptacién y modificacién de conductc - (80}

La palabra enséfianza proviene del latin'Insignare: poner un signo: marcar, sefiatar;

hacer conocer.

tiene éxito en la’ med a que se logre ] lntegraclén y ﬂ]uclén de o oprendldo en el

educando.

EI 'ermlno "apfendlzc)e provlene ‘del lalin apprehendere que slgnlﬁcu "fomqr d

'Kelly derne el aprendizu]e como; "la actlvidad menial por medio de Io cual el

conoclm[ento y Ia habmdad tos habitos, actifudes e idedles son adquiridos, retenldos y :

Como educo ores deduclmcs que el aprendizaje se ha dado cuando obsefvamos

i que el educondo ha oblenldo un progreso en la ejecucidn de fareas o un cambio de

conducia que se manhene en el flempo como producto de la practica, la asoclamon ;

Ty las influencia; exiemas.

s:!m LARROYQ, F., Dicclonario Porio de Pedagegia, p. 229

KELLY, w., op. Cit, p. 244

B4




11.3.3. Leyes del aprendizaje

(81)

£l ser humano aprende con fado su organismo y para
Inlegrarse mejor en el medio fisico y social, atendiendo a las
necesidades bioldgicas, psicolégicas y sociales que se le
presentan en el transcurse de la vida. Esas necesidades
pueden denominarse "dificultades” u “obstaculos”, Si no
hublese obstaculos no habria aprendizaje, - (81)

Para que haya aprendizaje es indispensable que el individuo utllice y desamrolle todas

sus potencias y facultades, asi como su participacion activa y su esfuerLo;

Por los resuliados de diversos estudios sobre el proceso de apt :dl‘zo" ‘s _haﬁ

formuludo clgunas leyes, que aunque no son exhousﬂvcs. facilitan la comprension del;

mismo.’

Ley de lo novedad los ulﬁmos eshmulos reclbldos seran re. ordados con mayor

' ‘,fa“ lidud por lo que es lmponcnle el repaso de los temas Im orfanfes :

. . Ley de la vivencia: Mienh'os mus vlvlda sea unc: xpenenclu cor\solldcrc: de

. monera mds contundente el aprendlzcle

181) NERIC, 1. Hacla una Didéctica Generol Dindmica, p. 313’

.85.



11.3.4. Tipos de aprendizaje

{82) - cr., NERICL I oR.&lL. p. 218219

o Ley del nfmo. El oprendlzale requiere tener una conilnuldcd ccompancda de

pausasy ﬂempo de aslmllacién

. Ley de la finalidad: €l hombre ﬂende'a recﬂza me]or las aclividades de
aprendizaje cuando conoce sU uhlldc:d " )
€l conocimiento de estas leyes es uﬂl pcru que p dd diriglr y estimular

de mejor forma a sus educandos y resolver clgunos problemus que se presenfan al

desamrollar su funcién educativa; tamblen_ es necesario que’ conozca hacla que flpo‘

de aprendizaje se dirige su esfuerzo, e

Aunque el aprendiza]e xnvolucm a todo’ el ser humano, "para’fines. de estudo, T

Dldécﬁca ha determtnado Ius sl

asu complejldad'

Para: la descripclon ‘de |

control del pensumlen!c como lc escrltura

86.



Aprendizaje emottvo: prefende Io uﬂhzadon de Ia emohvldod en Ios procesos de

adquisicion y modificacién de acmudes, ldeales, valores, efc y el reconoclmlen'o de

sw importancia y puede ser de cpreciucfon “di ctlfudes e Idecles Y vollflvo

acer. que el indlvlduo aprecie las

de a deﬂnrr las pautas de
comportcmlenfo del individuo frenfe -} clenas ctrcuns'anclas y a definir su

posicién ante ciertos vuiores

« EH aprendizaje volitive desarrolla y fodclece lc volunfod del individuo, buscando

que se sobreponga a sus impulsos y d 5608 pn r(os; :"

Aprendizaje Inteleclual: estd orentado al desarollo de las cqpacldades [nfelectuales y

«  E aprendizaje verbal estd basado

pora refener informacion.

Para que &l educando aprenda, és impodant

por lo tanto. la motivacion de( cprendizoie adqui gté un papel rel evante. | ¢

87.

e fenga la disposicién de Hoéedc;ﬁ‘ R



1.3.5. tmportancia de la molivacién para el aprendizaje”

{83

Aunque ya se abordd ‘el térﬁé 16n en el pdmer cpﬂulo, debemcs

considerada como un eleinént medular“para® I realizacién el proceso "de". )

ensefianza-aprendizale. ya que es unc

docente pora mantener la afenc(én

aprendizaje.

La vida misma otorga los'moﬂvos el forma de neces[dades que requleren,ser .

satisfechas, pero la necesidad PO sélu nc es suf‘c(enfe. se requlere vlslumb!ar la

meta a alcanzary dlsenar un plcn deﬁnldo pqra (ogradu

Es aiil consldemr 1a moﬁvccién como el proceso de produclr
mofivos. Por fanto, es:un método de dar energlus ala
conducta...; la motivacién aumenta la energia cinélica del
- gue aprende y. por lanto, aumenta también su rendimiento
ul quedar el ob}ehvo dindmicamente mas cerca de él. - (83)

Cabe aclorur que lu moﬂvaclén puede se intrinseca, cuando (o que se aprende esen - -

sl una recompensu. o xhinseca. cuando los razones por las que se aprende sol

apud, MASTACHE. .. 0. Clt, p-197



acc‘:ntecl’rﬁl'énk\nys; k‘qciuyéies.,,d'e‘ ‘id. vida' social, "m'oté‘rial" didaetico - y: ﬁéfodélogfa; '

ensefianza-

4. Aréa; dé la formacién humana e

. ‘Los uctlvldades humcnas es'an regldus por vanos grupos de condlclones. por lo que | al

: describir el nprendlzale es necescﬁo fomur en cuentu esc:s vadadodes que esk‘m,

. |nhmumen'e reloclonodcs con los tlpos de uprendlzale

Para que la formaclon de la persona humana sea completu, debe tender ql desarrollo;‘

de conocimientos, habilidades, habitos, ccmudes Y valores

B4} BLAKE R. ot ol. Taxonomia de concepfos de la Comuricacién. p. 3 -

.89



Conocimientos: Son interpretaciones del urﬁblenfe que bermifen responder a

determinadas acciones. Su adqulslclén es Ofit- la medidq ‘que permﬂa que la

persona jos haga propios y actien en benef’cio de su adcptaclon al omblente »

tundados en los conoclmlentos que posee un Individuo, hace que caqq vez éstas se

=90, 40



desarro"en con menor esfuerzo y mcs

eficientemente debido a'la " elasticidad del

sistema newloso

Todas las’ actlvldades humanas yd se forma pcde de las leyes

adqulslclon

Los factores que deiermlna

{85) ~ KELLY, W., gp. cil.. p. 173,



poseen dichus ocMudes

"Actltud es un estudc menk:l y nervioso de dvsposicion orgonlzado u trcvés de la -

: experlencla v que e]erce un inﬂu]o di rectivo o bdxnamico sobre la’ respuesta del B

‘Las ochludes on'fe

és de las conduc(as que producen en el individuo que Ios posee ‘1o -

(86} QMGAGNE R Ls:_s_cg_nglg[_ne_s_ggmacmsiiz_lgm 202
{87) GAGNEA :

92.



observable es [a relacién entre el sujeto v el objeto manifestada en Ia recccl{Sn
corporcl
Las acmudes se adqu]eren y se mod:ﬁcun de la siguiente mcneru

o - Por im"aclon‘ ._ .

.o A través de las relc:clones interpefsonules
como consecuenclc: de una expedencia

§ : Gradualmente, por ccumulacion de experiencias e fnformcclon

68) -

. Cumblor Iu identifi caclon de un orupo de relerenclo  esto ‘es, del qrupo donde‘_ -

) Whl"aker nos dos me?odos que pueden producir qloun ccmb‘ :

se dc

sta acmud a otro con aclltudes dnferentes

. Combior Ias normas soclales del grupo donde se dan las ccmudes

En cmbos casos’ es podun'e la af'liuclon al grupo pc determin

7 acMud

Ofros métodos menos ef‘ caces y mdas sutiles para el carnbio de ucmudes, pueden ser‘

X el uso de propcgan q oco
IIL5. Capacitacién -

I frabajador

(88) -



Hoy en dla. ccda vez es mayor eI nomero de empresas que reconocen Ia lmponuncla
de la capccl'acién como un medio que contnbuye al logro de los objefivos

lnsh!uclonales :

I15.1. Educacion de Adultos

Equivale a la educacion de personcs cliya’edad oscil'd entfe los 25

no pudieron obtener la educcclon en la edad conespondlente Esta def ciencla Hene . )

vsu vldc personol o bten. a destucar enfre sus companeros o a progresa En sumc.
sélo’ les lnferesa nprender aquélio que salisface una necesldod petsonal o Ies reporfa

un beneﬂclo

@7 i, LARROYO, F.. Digclonario Pomia de Pedagodia. p. 22 ©

94,

los 65 anos y que " L



Con frecuenclc los adullos plenscn que yu no esfcm a ﬁempo para cprender Es cierfo:

que con los qnos dusminuyen la ugudeza de los senﬁdos y la roptdez y exacMud de los ‘

formar parfe de la personq que la reclbe, me relenre a ellc: co 'o uplic:l humcno

50}

0.s.2. lmpoﬂqncia dela cap{:éi’ocién :

creclmlenio de la empresa, pero al hablor de ellos no sélo es necesario referine a la

(90}  qpud.DE !BAR'ibLA. M., mmmwmm p." 69



[t

SILICEQ, A. Capacitacién v Desamolio de Personol, p, 22 -

actividad humanc en sS sino

aquelc q e hace a cadc pevsonu unlcu e Cn’epehble

sus conoclmien'os. habtlldcxdes expene \

la' cpMudes nfer es acﬂfudes. qua son )

elementos que ! ¢ tare ° rne]orcrse med capacltu on,

de la cuul se solisfccen necesrdodes presenle 'y H preven’necesidcdes vturas

personal “de una empresq, logrqndo uno 5
automotivacion e ln(egrccion en la misma. Es
. posible sl lo educaclon que se imparte es Inlegral.




y dirige sus asunlos. y estcs me[oras pueden lncremenicr el ingreso nucloncl‘ (92)

Aun cuando muchas organlzaciones slguen conslderundo a la capucltuclén como un-o

difusion de volores y f‘ Ios fic ia

del Irabo]ador Y la mpre

la funclon de capccifcclén es de Inﬂuencla declslva pam cualquner camblo der

- cultura en la orgcmzaclon. por tanto, debe oburcar a lodu la empresa, a todos los

k dapodcmenics. a fcdos Ios niveles organizuclonoles, a todos los puasios y a todos los

: Indlvlduos

~ I1.5.3. Proceso de capociiéclén

'momenlos del procaso do ansenanzq-cpfendlmje

192 onud, DE IBARROLA, M., gp.cit. p. 72



preocupcdg .pcr su'd amo grarun se_n)lcib

“éptimo.

NECESIDAD DE CAPACI

CSERS i LT Tt

98,




nscilsfocéldne;,

« obsemvr e!'c"m rganizacional exstente _y. con ello definir factorss “de

' infed&cf&ﬁ

99.



e fodos lo‘ nIveles respecfo

. recopliar’ oplnlones de lcs expec'ahvcs del personcl

comparaﬂvumenfe : con : Ios' .

cllemaﬁvomenf garantizan mc:yor ob]eﬁvu cd en la ob!enclon de dclos para cncllsls

y d:agnoshco



Media: comesponde a Io Inveshgacion e Incluye Ia observacnon. el reglsfro de dafos, la

elaboracién de fablas y grqncas, Yy la concenhaclon vc:lorizaclon y esicndanzacién

de informacién.

Final: andlisis que conslst e;lc:sorarcléh de’

. necesldodes existenle Es el resunudo de un proceso de ploneac n relatlvo a Ios

problemas orgcnlzqclcnoles deteciodos n lo foccnte a adlesfrcmlenlo, ccpocltcclon i

Y q.;c:n'ollo

.101.



N1.5.5.1. Elementos de uh Plan deyCapccHdciéh,

Pclihca G ns que norman y orientan claramente fas ccﬁvidcdes

: Estm|eglas Son (os dlferenies alternativas a seguir en relaclon a los metodos de ;

Insirucclén. a 1rcves de los cuales se pueden scmsiccer !as necesidodes

det ".}m “Es ‘nec io su formul

) con el proposno de conlemplar sus

coslos, ﬂempo de duraciéon y prioddades a cubrir.

102,



Integracién: Como resulfcdo del proceso de plcneaclon. es convenlen!e presentar en

o Dlspcmbllidad del personul y sus necesldades recles de cqpccnfaclén

. Ob]e“vos. norrnus y polmcos de la Insﬁfuclén.
e . Polenclol purq Iu fon'nuclon de Instruclores lnlemos
o Necesldades de mejovamlento lnsMucioncl

o Descnpmon de los puesfos y de las arecs de hobcjo en relaclon alos es'cndares
. esrablecldos yla conl[dcd Y calldud del trcbajo real

. Ambiente de frobc:]o y comunlcu;lones !ntemcs, efc.

103,



1#.5.5.2. Elementos de un progrd_mq de curso,

3] prbgrarqc ‘de copacitacién représenta la "pfc;puestd rhinlma de cp(endhcjé" yes uﬁ

€l programa. asi entendldo cump!e con las siguientes funcrones {

! poslblhtu la coordinocién de las

: uﬂl[zar!os adecuudomente

ayudc a saﬂs!ocer una necesidad educuflva

c:yuda a proplclor un mejor aprendizaje

p(oporclonu una vlslon de conjunto de como se . reullzcra e) proceso de

ensenunzc-cprendnzn[e

oprovecha odecuadamente el 901c| de horcs reservcdas para cado curso
;oumenfa {a eficiencia de la enseﬁonm

asegura el buen confro!delosachvndades . T

evlto Imprcvlsuc(ones que conrunden ul pod'cipanie
proporclona secuenda y progreslvrdod a Ios trabu]os del curso

bnndo muyor afenclon o los cspeclos esencicles de lo mo'eﬂu

*. propone tcreas udecucdos al ﬂempo disponlble ya las ponbilidcdes de. los

pcrﬂclponies

"d-fin'‘de ‘alcanzar una -

ensenunzo lnlegradc

perm"e la concenhaclén de recursos dldachcos en Oos horcrfos opodunos pcrc

la e(cbofacion de progrcmas de= capocltacién conslderq elemen'os humanos.

conceptuoles y 1écn1cos
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Elemenkos humanor Son qulenes pad(c!pan en el proceso de ensenanzo-aprendrzoje )

aprend$zaje sea més slgnlf icativo y pueden ser denh’c - fuera del cula

. Mu‘lencl dlduchco Apoyos utllizados por el (nshuclor puru oblell

el c:prendlzo]e

. T'empo dlduchco Son los horarios calculados de coniacto entre el iriﬂruc(ér? :

ef copacncndo para {a realizacién del proceso de e fia mapfendim)e ;

e Evaluacion didaclica: Mecanlsmos a iraves de los cuales e —égblendrd’

retroalimeniacion del aprendizaje de fos porﬁclpan(es
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1L5.6. Evaluacién y Seguimiento

La Evuluaéi&n yelSeg mlé‘nifc‘ir flenen como tpropyaés'lfo,y deiennlnér'lé efectividad de la

p delae

P

de determinadas técnicas y. se pueden referir

aprendizaje fueron Iogrados

instructor y del curso. .

. Seguimiento: Evoluo los posrbllldades de cplicack:n de lo cprendldo a las

slfuuclones que se <] es n' n el 'robafo dlario Cucndo los conacimientos,

hab!lldades y chudes odqunrldos en un curso no se aplican, significa que hubo

def clenc s

f Iu deiermlnoclon de necesidades de capacitacién,

. Anallsls cosfo—beneﬁclo Establece la relocién entre la inversion realizada para la
!unclon de ccpacnccion en un periodo establecido y los beneficios obtenidos
‘por Ia empresu y sus lrabajodores. Se puede expresar en forma cuanlfifafiva y

R cuolllohvc

di ld ev cién: Se reflere a cudndo se realiza la evaluacion: diagnéstica,

antes o al inicio 'del proceso; conlinua, durante el proceso y global, al findlizar el

106.
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proceso. También puede ser lnrﬁediclq, a corf§ plaz@ Yy mediata a mediano o largo

plozo.

Técnicas de Evaluacién: La evaluactén requlere de |m1rumenlos y técnlcas de dnversa s

nafuraleza  para - su rec:lizacl r de ncfdenclus. i
- cuestionarios, pruebas de praclslon y velocfdcd anallsis de desempeno, examenes de o

conocimientos, etc.
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CAPITULO IV. _ INVESTIGACION DE CAMPO Y ALTERNATIVA PEDAGOGICA.

£l universo de perscnas que utilizan servicios bancarios es incontable, ya que
practicomente cuclquier individuo econémicamente aclivo requiere de una manera
u ofra la realizacion de operaciones bancarias en cualquiera de sus modalidades, qun

cuando no sean “clientes" de determinada institucién.

IV.1. Disefio de la investigacion

. La asiduidad con que van al banco. U

. La diversidad de servicios a los que tienen acéesﬁ: cuénfd; dé ;:heque's.' érédltos
en general, inversiones y valores, etc, .y ‘

. La posible objefividad en su evaluacion,

. Conocimientos que poseen sobre opercclones boncaﬁcs

. Productividad en retacién a su hempo

Es Importante mencionar que esta Investlgacmn no prefende en ningGn momento ser

exhaustiva, sino simplemente valorar 'qprdximaddrh'ente, éémo se sienten los clientes
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v.1.2

(93}

. InsirUineritb

en relacién: o Jos™ servlclos bancorios que reqmeren y, - por. tanfo, la’ muesira

selecclcnoda es represenfanva, ya que lc opinlon de’ cada cliente debe ser fomudc:

en cuenio por lo inshtucién que le presla servlclo

de ccpucitoclon para coadyuvar al proceso de comblc a culturo de servlclo

Dadus las ccrcciensticcs de Ia inves"gaclén, uhhzamos un cues!ionurlo de oplnlon que

cons!derc los d‘vérsos aspeclos que lntegran el serviclo. buscndonos en lo que los

estudlosos del servlclos sugieren sobre Io recopilc:clon de Ia oplnlén y uporfuclones dek
dlversos usuarios,: (93) . B

El cuestionarico consfc de 26 redcﬁvos la mayoria de opcidn mOIIiple'y clgbﬁds con
preguntas cemradas, ya que de esta manera se foculfq U onulms e Interpretaclén, csl‘
como la disponibilidad ‘de los- encuestados a responder Ademcs. se cnudlo un

"porqué” a fin de que exisflerc la posibilidad de profundizar en cadu reqqllvo. _Aslmzsmo.

vid supra, p. 45



se incluyd un espacio‘ para comentarios y'sugerenciqs con el objeto de obtener
Infarmacion adlcloncl : i

Los paramefros consldemdos son

e Aspecfos materiale :3 reucﬁvns

. : :Aspecios del produclo areacﬂvos

.o Aspectos personales del servicio: § reucﬂvos

. Scmsluccion personcl del cliente: 6rec|cﬂvos ‘ )
Cobe mencionar que los.reacfivos 5. 6 7.8.10 y 1 conslderados como aspecfos del

producio, farnblen eslan relacnonadcs de monarc: dlrecto con los cspeclos per:onules

del serviclo

Los puntos del "b" al "P' proporcloncn lnformacIon pslcograﬂcc del servlcl

Se pllo'eo el cuesﬂoncrio con 20 persona

f‘n de obfener mayor lnformc:clo v y aclu ar dudus

IV.1.3. Aplicacién®

En primer lugar se’ realizé un sondeo para determinar la apreciacién de los usuarios
sdbre los factores que consideran importantes para el servicio. Esto se llevé a cabo
entrevisiondo: un" grupo mullidisciplinario de profesionisias que coincidieron al

determinar los aspectos del servicio contenidos en el instrumento.
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Lo ophcc:clon se’ efectuo a 200 usucrios elegldos al azar, que sohcn de efectucr sus

opemcxones banccdcs de Bcncomer. Serfin, Conﬁa Bcnqmex y Comermex y en vlslfas

-] usucdos bancqnos denlro de sus cenhos de trcbolo obfuvnmos Ios slgulentes

conslderc:dus cra am)| osfuf (1

v.2. l/nterpr:e_tqc;}pn‘de resultados

Pord lu intéfpreiac n de resultddos consideramos tanto las respuestas a las preguntas ©

ob]eﬁvcs, como Ios comentarios adicionales que los encuesiados propotclonc:ron
Cobs cclamr que esfos comentarios no fienen una corelacidén al -100% con las
respu}e’slcs‘o las pregunlas objefivas, ya que sélo entre el 30% y el 40% de “los
‘encué;if’zdos emitieron comentarios. .

Consldercmos que algunas variables independientes que posnblemente Inﬂuyeron en

- lqs vespues'as de los encuestados fueron:

. Poca disponibilidad de tiempo para contestar el cuestionario.



. Pocc credlbllldad en que los resul!ados del cuesﬂonoﬂos redunden en un cambio

para sy benef‘ cio

. Se Ies encues'a muy a menudo y eso ulecfc: sudisposnclcn a responder

e En Ics apllcaclones g(upales se perclblo c:eda confcmlnccién de las respuestcs.

T ya que olgunus fueron ig

Parala lntemrefcclén consldercmos Iosslgulen?es punios ERH

IV.2.1. Aspectos jdequrc;‘:ﬁcds de la poblacién ené@eéfdda' (pfégqntq \IR

Edad: La edad promedio es de 36.56 afios, obdrécnéié los siguleh!eﬁ rangos:

EDAD PORCENTAJE

Menos de 20 arios 0.5%
Entre 20 y 25 aiios 13.5%
Entre 26 y 30 afios 14%

Entre 31 y 35 arios 24%

Enfre 36 y 40 afios 20.5%
Enfre 41 y 45 aflos 13.5%
Entre 46 y 50 aios 7.5%
Enfre 51 y 55 afios 1%

Entre 56 vy 60 anos 4.5%

Tabla 1

Sexo: Contestaron 111 mujeres que comesponden’ a un pércenfa}e del 55.5% y 89

hombres equivalentes at 44.5%.
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Estado civil; £l 65. 5% de (os Indivlduo: mon(fesfaron ser ccsados y . et 34.5% solteros

fincluyendo vludos y divcrclcdcs) :

Ocupaclén
OCUPACION . PORCENTAE
_Profesionisia. _37.5%
Ama de casé ) i7.5%'
Empleado 165%
Secreturia 85% -
Maestro 6%
Comerciante 5% :
| Empleado o funcionario bancario 3%
Otros {refirado. estudiante, etc.) 5%‘ ;
No contestaron 1%

Tabla 2
Nivel de lnmexox mensuales: Los respues'as obfenldas fueron

INGlESOS

Menos de N$ 2.000.00
Enire NS 2000, OOy NS$ 10,000, 00

Mosde N$ 1ﬂmnm

Tabla 3
Es imporiunie oclarar que no se observo ning gunu (nﬂu cia declswcl enire fos aspeclos

demograf‘ cos respec(o aung de!ermlnudc forma de respues'u comun
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1V.2.2 Servicios ufilizados:

Instituclones Bancaras: Se detecié una ampﬂq con'e!cclén enfre el numero de usuarios

con la importancia del bcmco, csimlsmo el porcenk:]e estu representado por la

cantidad de clientes por Insfitucién. y como algunos encuesfados uﬂllzon los servlclos

de varios bancos la suma de lcs porcentu]es n .© esponde unqselecﬁvldad del

100%
INSTITUCIONES USUARIOS * ¥ PORCENTAJE
Banamex 133 L 66.5%
Bancomer, 122 I DR )
Serfin 49 24.5%
Comermex 34 7%
Internacional 22 N%
Somex 1 5.5%
Union 10 5%
Atlantico 8 4%
Confia 8 4%
Cremi 7 3.5%
Mercantil 7 3.5%
Banorte 5 2.5%
Banpais S 2.5%
Banjércite 2 1%
Banco Obrero 1 0.5%
City Bank 1 0.5%
Promex 1 0.5%
Tabla 4
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Serviclos - Bancaros mds ullizados: Tampoco en este caso el porceniaje es

representativo def 100% ya que algunos usuarios utilizan mdas de un servicio.

SERVICIO PORCENTAJE
Cuenias de ahorro y/o cheques 79.5%
Tarjetas de crédito 9%
Créditos (hipotecario, auto. efe.) 24.5%
inversiones y valores 23%
0!ro§ servicios {pagos. giros, eic.) 8%
Tabla s -
hecuencia de Adstencla ala
L ERECUENCIA
‘Ur‘m vez o menos
' ’ﬁre 'dos‘y fres veces
Cuafro o més veces 16
" No contesiaron. R 05%
Tabla'é R :

1v.2.3. Aspectos Maleriales.

Instalaclones tisicas: én cuanlo a amplitud, iiumlnaclén. ventliiacién, mantenimiento vy

llmp(ém (prégun!a Zf:
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£l 85% de Ic: muestra conslderé que las lnstcloclones hslcas del bcmco son adecucdus,

el 30 5% que nolo son, y el 0 5% n COntesl: ;

es modemo v ble

Inshiucion

A Ibitidad de lus

{pregunic: 4)

[ 81.5% de Ia muestro consldero que lcs sucursoles son ucceslbles, E(.1770 que nolo son

yell 5% no coniesio, e
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El 58.8% delos comentar{cs fueron fcvombles,_mcnl{esfondo que siempre hay una

sucurscl cerca. que ﬂ

en uencs vla de occ so y que' os; ca}eros aufomuﬂcos :

oyudan u cglllzorlos ?romlfes bcnccdos

El 37. l%

IV.2.4. Aspacios del producto

. Cl JV-

) sol:;re lo;si ;awl;los‘ _ciu'er'_c‘)-lvicc;la I’ﬁ":;ﬂu‘clén
.(prég;ué‘wafsj Beai s T
C REsPUESTA
Slempre
Algunas Veces 48%
Casi nunca 8%
Nunca 2% :
No contestd 0.5%
Tabla 7

El 25.5% de los comentarios fueron favorabies, indicando que la comunicacién con lg :
instilucion es buena, completa y oportuna.

El 71.6% fueron desfavorables. sefialando que:

. La comespondencia no llega o tarda mucho en hacerlo.

. La informacion sobre nuevos productos, o cambios en los ya exlstentes e§

insuficiente y poeco clara, por lo que se hace necesario ampliara en la sucursal.
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. Las instituciones sSlo Informan fo que les conviene.

e - .Hay >mucho's dlenfes y poco‘pe}sohcl Y. ﬁempo bora atenderios.
LI Porc rec:|bxr un servic:io se ﬂenen que hacer rnuchos framites L
o _Engaﬁun alos fanetuhcblenfes ! :

* Envnon Ia mformccuén Sncompiela

e : - persona( presentu una chtud inﬂmidcnte cuando los chenfes se acercan a

resolver algunu dudq ° prob(emc:

- 3% de los comenlarios lndlcon que esto depende del bonco f g

Mosona Yy ayuda en cmo'dev ‘dm pmblomq: (Pregunlu 6]

Las respues(as obienidas se reﬂe}c:n en Ia sigulente tobla

“RESPUESTA | ponceNtale |

: "Slemgre o 46.5';’0:
Alguncs Veces 38.5%

Cast nunca

Nunca

No contesto

Tabla 8

El 23.2% de los comentarios fueron favorables, expreso do que )c insmuclon cuenta

con personal disponible, suficientemente ccpccﬁado v ocruauzodo. que proporclona

informacidn ala gente

£l 68.1% de los comentarios fueron desfavorables, hdiAcanVc’io' que:

. Hay poco personal y mucha gente.
. Falta capacitacion al personal. -
. Envian a los clientes de un lado a olro.
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. No resuelven dudas.
. Solo atlenden a gente lmporfcmte

. No Infon'nun scbre c mblos

. El servlcio o osesona depende del esfodo de danimo del empleado

. Sélo asesorcn a ers nas que conccen o ulgu:en del bcnco

. : Nunca soben

. Tordc:n mu ho !
o Es necesurio preguntur e inslsfn'
. ‘tos funclonc:nos son poco a_cceslb!es.

El 8.7% de la muestra ekpresc}on:

. Que no requieren asesoria,
. Que lo cqlidad de csesona depende del bnnco i

Cometacién entre la Aa publicit ra ylox xorvlcle: ofucldo: (pregun'a 7k

Las respuestas oblenidas fueron:

RESPUESTA - PORCENTALE -
Stempre 33.5%
Algunas Veces 44.5% ‘
Casi nunca 8.5%
Nunca 4.5%
No conlestd 9%; s

Tabla 9
£l 22.8% de los comenlarios fuaron favorables, éxpfeséndp qbe s estd dando. un

cambio posifivo,

119,



El 75.4% fueroh desfavorcble§ mcsn‘lfesfcndo qbe o banicos:
.. No cumplen lo que cfrecen. ya que ﬂenen muchos requisifos.

e  Solo culdcn sus xntereses

s  :No menclonnn el costo por servlclo, dan informacién a med ias
. EI personal no esk‘: compromeﬂdo con la filosofia de servicio.:
. Exogeran su ampancs publicitarias.
el ! EI personal esfc mol capacltado,
. Hay poco ucceso a los funcionarios.

El 1.8% comgnfcron que:
. Desconocen el slogan.

. . Depende de lainstitucion,

) Alonclon hlefénlco (pregunfc 8):

Las respues’cs obfenldus Iueron

RESPUESTA PORCENTAJE
Siempre 3i%
Algunas Veces . 35%
Casi nunca 13.5%
Nunca 7%:

No contesto 13.5%

Tabla 10
El 11.3% de los comentarios fueron favorables expresando que:
« ' la’afencion telefénica siempre funciona.

. Son amables y educados.



El 58.4% manifestd comentarios desfavorables tales como: ™

. Es dificil comunicarse, hay pocos Ilneas ylos felefonos siempre estan ocupcdos
o las esperus enel 1elefono son largas. .
T . La cﬂenclon telefénica es deficiente Yy md[cderd“j
. "No dan lnformuc:on, sollcnan siempre acudir a Io sucursql
o : Depende de que persona confeste. : :
o - Los operudores no tienen aqutoridad pcra fomur declsfones

El 30 3% comenfcron que

. No uﬂlrzc:n ‘el servicio telefonico

. Contesfu una compufadora.

o Depeﬁde del banco. e )
H de ate v"‘ 1de TJl ;:I pﬁ!;’néii.(ﬁ‘f’egu'ﬁla 9)

Las respuestas 'ob?én!dcis _h)éron.

nssrussu S| PoRCENTALE

Slempre

Algunas Veces

Casinunea

-Tabla 11

E14.1% de Io muestru expresd comeniarios fc\'/bfc_ibieé, indicando que Jos horarlos son

suﬁclen!emenle
& 788% mues'vc Idad respac'o a los horcrios Indicando que seria

convenien'e que se mcnejorcm homnos vosperﬂnos 1% de t' n de semana.’
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El 7.1% mosté Indiferencia; sefialando que los clientes ycv’e‘sién habituados a los

horarios. -

1 ,"'de‘ per parulas nsa "  y lnreguntu IO)

Lus respuestos ob(enldcs fueron

RESPUESTA | PORCENTAJE
Stempre .|t o
Aigﬁﬁas Vecés_l s 53.5%‘
‘_CO’sIn‘Uncat il 15%
- Nunea 7.5%
Ndﬁl’cgr‘iftés(o " 2%

Tabla 12

Bt 9.1% de los comenionos iueron ftavorables, expresando que:

o« H slsiema Unlf‘ lc uhllzcdo por algunos bancos es positivo.
o B sislema ‘de f‘ chas de asignacién de tumo y sillas de espera es excelente.
LRI EI serviclo es cada vez més eficlente.

E 89 6% delos comenianos fueron desfavorables, indicando que:

. ; Hay muchcs co|c:s pero pocas funcionando.

. Los héml!es son muy lardados.

. la ésperc es exagerada.

. Hay mucha gente determinados dias.

.. Hay exceso de clientes.

. Generaimente {aila el sistema.

. El personal es lento

- Para resolver un problema hay que dar varias vuellas.
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. £l flempo embleqdo es'un costo excesivo para el pais.

EI.1.3% opind que depende del banco ¥ del asesor.

D taclén y fados de ta o " ' [bregunkxlll:

' PORCENTAJE

40.5%

28.5%

7.5%

2%

i 15%

Tabla 13-

 E117.4% de los comentatio

E178.3% dle los cc

.

.

. La réé: s peidn dé décgrﬁén’os ésl incompleta.,

o . los cgmblos de Imkuc;iones no se prpcésan a ﬁémpo.

s Se requleré cse:dria pd.'c ihterpré?cﬁos.

2] 4.3%'opln'6 que depende del banco.
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Corgosy comhlpnis juﬂéx (p‘regL‘kaa’ I2):v

Las respuesfcys;obfehidcs_' fueron -

Tabla 14

" RESPUESTA_ _ PORCENTAIE
Semprs T [ e
Algunas Veces : a iy
Cosihunc& : !‘525%ﬂ_ Al
Nunca :

No conlestd

E13.7% de los comentarios fueronfavorc:blés, indicchdb ue:

Su banco no cobra cargos exiras a cueniahablentes.

Los cargos son accesibles.

EI95.1% de los comentarios fueron desfavorables, rhe‘ncfiondr;‘do‘que: :

Los cargos son excesivos.

Hay demasludoé cargos.

Los cargos por errores imputables al banco no se recuperan faciimente.

Los infereses son muy altos. :
No debe haber cargos exiras a cuehtchablénles.’ -
Efectuan cargos sin avisar.

Los cdrgos no son acordes con el servicio ofrecido.

El 1.2% manifestd que no saben sl los cargos son Justos o no.
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IV.2.5. Aspecios personales.

Presen'aclén peuonal (pregunfc 131

Lus respuesk:s obfenidcs fuero

. RESPUESTA = :|" PORCENTAJE

S 24.5%

chla 15

K3 Son presentables. :

Ei 24% de los comenfcdos fueron desfcvorcbles. indicando que:

. Son poco presenfcbles :
. “No' le dan Impodanclc ala presenlqclon personq!
. Pueden me]omlr. :

El 8% senalcron que depende del bonco
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Trato personal [preguﬁiu 14):

Las respuésfc_s oblenidas fueron: -

" RESPUESTA | PORCENTAJE ~

Exgelents” i7s%

e

Tabla 14

E121.9% de I‘c}s’comenforios fueron favorubles;‘expfescﬂdo que:

. Hayl:aiil:en;!_rjbto."‘_ ’

«" " Han mejorado en el rafo.
. Léé/’erﬁpleqdos estén capacitados.

" Hé61%de lbs comentarios fueron desfavorables. opinando que;

. Los empleados no siempre son amables.

L. Tratan al cliente segun su estado de dnimo.
. ' Son apdlicos.
. Siempre estdn muy agobiados,

. El frato es impersonal,

. El frato sdlo es bueno cuando se recompensa a los emp!éﬂdos,
. Los funcionarios son déspotas,

. Hay buena disposicion de los empleados, pero poca ingerencia.
. Hay poco personal,
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. £l trato puede mejorar.
E117.1% comentd que :
» - Eltrato depende del cliente.

Saludo y agradecimiento (pregunta 15,

Las respueﬁfds_otétenldas fleron:.

 RESPUESIA " |.  PORCENTAJE
Slempre 36%
¢ I Alg‘ unbcxsFVeces 46%
;. éusl nunca ‘ 14%
5 "‘Nﬁnca N 2.5%
“No c‘cwvr‘\tesié 1%

Tabla 17

El 17.8% de:lros‘cornen‘tcdos fueron favorables, expresando que:

. Son éone;es por noturaleza.
. Es una politica de la empresa.
. >El trato es excelente.

El 75.5% de los comentarios fueron desfavorables, Indicando que:

. Depende del empleado.

. Nunca saludan ni agradecen.

. Saludan pero no dan las gracias.

. $6lo lo hacen si te conocen. .

. Segun la horay eldia, )
. Estédn muy agobiados.

os tratan bien a los clientes cuando los conocen.
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. El trafo es Impersonul
€l 6 7% comen!o que no se ha perco,ado de eso.

B8 buon hato como fuclor do comervacldn de cllenles (pregun)o 16)

El 80 5% de los encueslcdos oplno que un buen frato es un fcctor de conservaclon de

%2 eXpreso que | un buen kclo moﬂvu y hace sentirbien. -

lpregumc I7l

Lcs respues?os obfen(dcs fueron

RESPUESTA - PORCENI‘AJE
Slempre : 24% )
Algunas Veces 70%
Casi nuncao 5.5_% ‘
Nunca 0.5%

Tabla 18
El 9.8% de los comentarios fueron favorables y expresaron que los emplgados estan
suficientemente preparados y hay buena alencién.

El 85.2% de los comentoarios fueron desfavorables indicando quet
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. Alos emplecdos les fcnc mformcclon e inferés,

. No todos los emplecdos eslén prepcrodos

. 'Ccmbian mucho al personal.

« . “Algunos desconocen el movimiento intemo.
. ‘ & trct.é es deﬂciénié e impersona!.

. Tardan en dor el servlmo K

‘e Noﬂenenlnicrohvc

Un 5% respond 5 que no se ha percalado y depende del banco.

IV.2.6. Grado de satisfaccién personal del cliehle.:

Filosofia del banco en

‘alu Hura de s {pregunta 18}
El é9% de la muestra opind qbe el bancé posee una filosofia que refleja [su
preccupacion por el cliente. £l 26.5% opiné que no y el 4.5% no contes!o. »

El 37.5% 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 buena atencién.

El 58.3% dle los comentarios fueron desfavorables, indicando qﬁe:

. Lo filosofia de los bancos esté enfocada tnicamente a tener muchos clientes.
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. Los empleados no opllcun dicha fil Iosof‘ ia.

. El personcl en generol es lniranslgenfe
‘. 4] servk:lo es lenfo

. No se interesan en la mayonc de Ics clientes

. Solo se preocupcn por dar buen servncno a los grcmdes inverslonls!as

. EI personal es lnsuf ctenfe

Losbancos hun Perdldo I

lo hoce yel 6% no contesto

EI 37.5% de los comenianos fueron favorobles, expresando que

. " Cubren los necasldcdes del chenfe
. ’ﬂenen buen servlcio »
. Estan blen preporodos

El 53. l% de los comemcrios fueron desfavorables indicando que:

¢ " Hay poco accesoa algunas operaciones.
. los se}viclos no estén adaptados al cliente.
. Séfo algunas veces cubren sus necesidades.
. Falta mejorar la capacitacion, los sistemas y los framites.
e Deben ser mas competitivos brindando ventajas a los ;llentes)
e Pagan poco y cobran mucho. o
‘e Sonintransigentes.
e Se plérde mucho tiempo en el ban'co.r )
. Cobran demasiados servicios.



. Hay ulguncs opercclones largos y desagrudables

. Hay que OCUdlr a Jerarquncs més alfcs para reso!ver problemas.

. =] 1rc:fo es |mpersonol

tienen buen horario.

et La ofencl‘ os efcuanle :
. Su bcnco es grcnde y con poslbvlldades
s Su bdnco @3 un banco aceplabla.

El 28.6% de los comentarios fueron destavorables, indicando que:

. El servicio es malo.

. La atencidn es deficiente e Insuﬁclenrfé. 5 R i

. Ningun banco resuelve complefon;enle los prbbiérh;:k.
. El trato es desigual por sucursal.

] Falta sistematizacion.

. Hay mucha gente. )

. Es muy caro.
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) Los intereses son muy bajos.

£l 16.6% opind que da to mismo éuolquier banco.

Las ‘resbﬁé%tﬁs‘pbytenidué fueron;

Vu.gvlégqn de un banco {pregunta 21}

RESPUESTA PORCENTAJE
Ubicacién y cercania 20.5%
Sip respuesta 18%
Atencién 9.5%
Buen servicio 8%
Edificio e imagen 7%
Trato personal 5.5%
Rapidez 5.5%
Numero de sucursales 4.5%
Cajeros Automaticos 4.5%
Amabilidad 3.5%
Eficiencia 3%
Nada 2.5%
Horarios 2.5%
Comodidad 2.5%
Poca genle 2.5%
Unifila, fichas.sillas 2.5%
Preocupacion por el cliente 2%
Orden y organizacién 2%
Limpieza 2%
Diversidad de opergcignes 2%
Buena disposicion 2%
Banco por teléfono 1%
Chequeras 0.5%
Uniformes 0.5%
Prestamos 0.5%
Estacionamiento 0.5%
Cuentas de cortesia 0.5%
Prestigio 0.5%

Tabla 19
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Factores de desagrado

Las respuestas obtenidas fueron:

RESPUESTA PORCENTAIE
Sin respuesta 23.5%
Colas 14%
-_Tardanza en tramites 1%
Mucha gente.pocos empleados 8.5%
Cargos 8%
Falta de Inlerés por el cliente 4.5%
Trato 4%
Nada 3.5%
Se cae el sistema 3%
Empleados en quinceng 2.5%
Horario 2.5%
Prepolencia 2%
| Bajos intereses 2%
Muchos requisitos para créditos 2%
Incomodidad, 1.5%
Tener gque ir 1.5%
Mdl servicio 1.5%
Errores o cargos injustos 1%
Falla de preparacion del pers. 1%
Solicitar autorizaciones 1%
Falta de actualizacién 1%
Es muy pequeio 1%
Falta de informacidn tetefénicay 1%
flexibilidad
Falta de sequridad 0.5%
No tiene eslacionamiento 0.5%
Mala orgonizacion 0.5%
Enfrentamientos entre persongl 0.5%
Personal de estacionamiento 0.5%

Tabla 20
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Factores de eleccién

Las respuestas obtenidas fueron:

RESPUESTA PORCENTAJE
Ublcacion 87.5%
Rapidez “54.5% :
Atencién 49.5%
Serviclos 44.5%
Horarios 40.5%
Condiciones 7.5%
Sin respuesta : C4%

. Tabla 2l

iV.2.7. Comentarios y sugerencias de los encuestados:

Los comenlarios y sugerencias que emifleron ~ los.

continuacién en orden de incidencia:

"y mejora de actitud,

’ Mejorar los servicios en general. perﬁonclhan§s_y‘dglllzcﬂds.,

S(mplmcur los immites y faclhtcr” 5 credncs

presentan “a

' Capacitar més profundamente a los empleados con Una orentacion al servicio

Ampliar {os horarios;

lncremenlar Ic: segundad en sucursc:les y ca;eros oulomcﬂccs

Uhllzar comple!amenie ch ln!rcestruc(ura de Ios sucurscles ubrlendo todas las

- cajas,

Que los cargos e Iniereses sean mus ius!os

134,



Es necescrio aclarar que Unicamente el 30% de los encuestados nos praporciond

comentarios y sugerencias.’

V.3, Andlisis de. kesui't;:dos o

Los resu"ados obfenidos nos d(eron muestm de una ampl‘c congruencla con Io que los
) esfudiosos de( servlcio munlﬂesk:n y que quedé plasmudo en el Capitula H. of observc:r )

que los expec!chvus det cllenfe no siempre co»nciden con los necestdodes que Ios

funcloncmos creen que deben satisfocer, pues surgieron aspectcs que cﬁglnclmen’e no

considerados en la elaboracion del cueaiionurio pfodu fo de’ stra Invcs"guclé

Aspectos demogrdiicos:

La mayer parte de los encuestados péﬂaneé

1"a la_ poblacién: ecoriémicamente . -
activa, que demanda servicios dglles y eficientes,

Servicios utiilzados:

Se observd una telacion directa en!fe Ic: per\etmclén de las (nsmuclones nnanclems y el

nomero de usuaros, es decir, (os dos bancos més grondes de México cancer\h’on a fa

mayoria de los clientes.
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Los serviclos mas’ usuales son’ Ias cuentas de :Héqugs y/o ahorros y las_tarjetas de

crédito, |

Los usunnos procuran asisﬁr el menornu ro de veces posibles. © - -

Axpecios mafeddo

Los dctos oblenldcs ‘revelan que la informacién no mempre a, veraz'y v
'compleiq Algunas encuesiados relacionaron - esia’ dei'clencm con c fc:!k: de

ccpocﬂaclon por. porte de los empleados.

‘De iguat rorrna se percibe que no hay una cdecuada ccrrespondencla entre las
compcnas publncncﬁas o que ofrecen Y o que verduderumen eslén dlspueslas a

‘dar.”
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La atencion felef:n!co fue uno de los aspecios que reclblo uncx evaluaclon muy bc]c.’

va.que en Ic mayona de Ios casos es dlf‘ cil comunicarsey Ios orientc:clones son

purcloles. lo que ocoslona que los problemc:s de los clientes n se soluclonen por esc: g

Inodecucdq capuclkzclon. ;

Se conslderc que lo presenloclén personoi en general es buena, porque existe uno :

norma B que en o!gunos instituciones se favorece porel uso. de’ ui lforme .

Los chen'es percnben que el irc:to del personal no siempre es el a 'ecu do. ya que ste -

;depende de fcc'ores tales como: estado de anlmo. ccrgcs de trabco lalla de e

recompensus. elc. £l saludo es hobltual en los emplecdos porque torma pcme de la "
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pohhco de los bcncos, sln embargo. esto depende del empieadc £l agradecer al

cliente no es uno conducfcs hobi?ual del personc)

o(izcda de que el buen Ira?o es un factor def’ nmvo porc

Se presentc k: pl ‘on ge

la conservacion de

Respecto a (c prepara ion de los empleados, se sSenie que no solo no exls!e uno

buena preparoclor\.

'denofc una Innde ada apl |cu ion de los 5lsfemczs de personol

Sofisfaceita se "-‘aen

24

Los encuesiadcs consyderan que en realldad si ex:sie preacupc:cién por el cl(enie,
pero ésta se relac!ona rmds directamente con la conservoclon de un alio nbimero de .

usuarios o de grandes Inversionisias, que con un inferés genuino por ellns

nO que hay na noioﬂa iolta de lnieres vy de rnoﬁvacion, fo que'f, :

tas neces(dqdes de los cl(en(es en general son cubledas. pera hoy operuclonas poco_
accesibles deb;do oo gran canfidod de ramites que se requueren : ;
La geme coincide en que st recomendoria su banco, yo que procuro mejorarse y )Iene",

potencial econdmico y de desanallo,

La cerconia fue el factor decisivo en la seleccion de la Ith cion.y las coldé y

tardanzas asociadas con el hecho de que los bancos tengun muchdgen'e‘y pocos o

efectos de este trabojo. detectamos que tanlo el pfoducfo coma sus ospec’os
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mctenales y personoles son suscepﬂbles de me]orc y para que esta sea slgnlhcatlva

: ccmunlcaclon con el cliente.

o Acfuullzcr la fecnologia empleada en las operaclones €O ancs, parc: hacera
més 6gll y eficiente. :

e Optimizor los sisternas de comunlcoclon lnferdeparfomenful paralo cgillzaclon o
de trémites. i

Respecto a los aspecios personales . del serviclo, no debemos olvidar que: los

empled&o;y son fos. clientes intemos de la-organizacién y los sistemas de personal

' deben proveerie de los elementos minimos para la realizacién adecuada de su

trabo]o, ya que sélo de esfa manera podran estar en condiciones de auxiliar al

cllente. por tcmo de_ben.

« Tener estandares & indicaciones precisas para actuar,

. fCono.ce‘r'.los obiéﬁvds instilucionales y saber qué se espera de ellos como

empleades.- -
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. Poseer procedlm!enios cluros 14 orien!ados a !acmlnr o ayuda a los cllentes,

opoyandose en los recursos malencles suﬁcienfes y cxdecuodos pura e]ecufar U
trobcjo

Confur coh Iai ibertad suficiente para cubrir sus requnsqbll!dade
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. ANTES DE JUIGAR UNA CONDUCTA, CONVIENE ANALIZAR EL DESEMPENO CON BASE EN EL SIGUIENTE CUADRO:
RETROALIMENTACION
¢Recibe orfentacion oportuna y frecuente sobre
el resultado de su frabajo?

SITUACION O AMBIENIE DE REQUISITOS PERSONALES RECURSOS PARA LA ACCION CONSECUENCIAS
REFERENCIA

1. Ambiente de referencia. | Saber. aliene los | gTiene los recursos materiales | gSus resuitades se valoran?
2Existen estandares o | conocimientos para actuar? suficientes?
indicaciones  especificas sExiste  preocupacion  por
parg actuar? Poder. gliene la ¢apacidad | gSon los adecuados? reconocer sus mertos?

2. Objetivos. t¢Conoce y | tisica y emocional para actuar?
acepta claramente lo que #Se le proporciona apoyo para
se espera de éI? Querer. aliene io voluntad y/o conegir sus enores?

3. Procedimientos. ¢Existen | motivacion para actuar?

procedimientos que

indiquen claramente,
cuando, donde y cémo
actia.?

tibertad. 25

responsabilidad va

acompafada de la
auloridad suficiente para
actuar?

independencia. gHay

interferencias o duplicidad

que le impidan acluar con
independencia?

>

»

+ Con la informacion obtenida en estas preguntas. se podra precisor la causa del darea débxl ° desviacl n en el dasempeno de una
persona.

» Deberdn establecerse acciones especificas para eliminarias. ' ’
e Al evaluar. deberan tomarse muy en cuenta las razones pata la desviacion en el desernpeno. en donde quede muy cluromente
definido si son aplicables al evaluado u obedecen a causas tuera de sv control, en cuyo caso no es responsqble de [a desviacion.

» En caoso de que todos los lactores estén cublierios. se podta procedet a una evalugcidn sancilla. ordenado y suhsincfona !
» En caso contiario, definit acciones segun cuadros de andlisis, . .

Esquema 7: Andlisis de Desemperio.
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V.4, Propuesta de un plan de capc:cﬁqcién bal;.a 'el servic‘lo.

Paru lc ln:fcurcclon de unu cullura de servfclo, son mulhples las esfrn’eglcs que se
deben 1omur en cuenfu. y muchas Ias occiones que Henen que emprenderse, alguncs
delas cuales no ﬁenen que ver dnrecfcmenfe ni con el personul de la insmuclon nicon

su entrencrnlento.

Nuesfra altemativa vlslumbrq un proceso que se compone de rres grondes fases' de

preparacién, de lmplementaclén y de m
fase de prepqmclén

En esta primera fase. se requiere

l apoyo de asesores extemos que conhbuyon cl

establecimlento de los porcmerros de ucclén

Se compone de las efapas que se exphccn a coh"nudclé

. Convencimienfo: Es una  elapa - de venta, el cuerpo dlrecﬂvo debera

convencerse a !ravéskde ésta u ofra lnvestlgécién s Ilcr, de los benerclos que

al respecto.

. Determinacion de las expectativas de los clientes: Cada lnsMuclén debera llevor
a cabo un sondeo con sus proplos clientes a fin de obtener una percepclon real
de laos expectativas de sus usuarios respecto al servicio que requieren. B A

- Elaboracién de un modelo de servicio: Los lideres de la Ihstifuctén. énn' »coh]tvmlo )
con los consullores de servicio, deberan crear un madelo de sewi§i6§ én'doiride
especifiquen tanto la misién, vision. filosofia y valores de su émpr:esu, como las

estralegias para lograr el cambio deseado.



. ldenhf cacién de los momentos de verdad y desc]usies en el servicuo. »Se

recomIenda la crecclon de grupos mulﬂdlscipllnc:dos de trcba]o pcra que,

con]untumenfe con el subslstemc de orgc:nlzaclén y mefodos. efectuen o

en los que S

¥ fos posibles'

R orgcnlzaclonales

ch da lmplsmenlaclon'

En esla segunda fcse. se dq a conocer la nuevu mosoﬂc o,iodo el personul de Ia

orgunrzcclon y se Iniclcm las acciones para logrcr el cambio.,
Esto fase consta de tres etapas que se explican o continuacian:

. Reajuste: Con los resultados obtenidos en las Invésllgcéi Ves e lu primerc fcse,

la alla direccidn realiza los - cjustes necesarios pam me]orar Ios cspectos
materioles, los ospecfos del producto y los cspectos personcles que se'

relacionan direclamente con la prestcclon de un serwcio de cahdod

{94} . vidsypra. p. 71
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Imporionte que estos cambios se recncen en lo cupu)c, y que las acclones sean

Esta Ic!sa quedura o curgc de los l(deres con suUs grupos. qutanes establecaron masos
de fraba;o que fengan por objeto consohdar y melorcr conﬂuqmen?e el servk:(o
slempre en funcion de mantener vigente la satisfaccion de las expecrailvas del c(lenie
. Los Iideres deben fomen(ar la iniciativa y la proposicion de ideas y meconlsmos que
Afucil‘ ten el tmba!o y resuMen mcs accesibles y funcionales para el cliente. Lc's

evaluucicnes del de:empeno deben fomentar, proponery consldemr es!os aspectos. ’

VAL Justiﬁcqcién de{nj:oh de Capacitacion:

‘Con el coner de Ios cnos y debldo a los trcscendemc)es comblos hlstoncos que han.
sufrido lcs (nsmuciones bcncanos en Mexico, esics hun bc]odo la cardad de sus

servlclos de ciencion cl publ:co que oplna que los uctuu(es banqueros hon debldo
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pagar un ulto preclo por Ic qdqulslcton de los bancos anieriormenfe naclonalizados,
lo que’ ha ocaslonado undgran preocupaclon ‘de pcrfe de Tos accionls’as por ’

recupercr lal an erlom'\enie no .

Carecen de 'und b

) pubﬂco

. Exlsien deﬂclenclus de liderczgo
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Brahl 1 1 N
F

La |nsMuz:|on que se apegue a Ia cultura de serviclo

debe {omar en cuenfu que, para Iogrurio. es necesado proplclar un clfmo de

segundcd y sahsfaccno pcr tunto debe:

permlfc hacer frente a la competencia y mcntenerse a lo vcnguurd[c en el merccdo 8
IV.4.2 Proceso de capacilacié

Plébém a cupccltoclén pretende reducir Ia dlsicnciu que hay entre el ser. y el

deber ser

reductrse a Ic: ca dad mlnlma requeﬁd ' de breve durcclon y: proplclcr k:nlo

como sea posnble la pc:rﬁclpcclon de Ios ccpccltandos
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Los cursos tendrén 'ugcr en los propic:s lnslaIacIones de la ins‘mucion. procurcmdo que .

los pcrhcipcntes estén en contac'o con su cmblenfe real de 1robcdo

LR Con'ener un marco o co basnco sobte lo sarviclos bancunos :

. lncluir el entr o de los hderes de la orgonizccion como formadores de

:u personol; dado su Impcnanciq fundamenial pcrc la lmplementacion de la

cul!ur des rvicio enla Inslllucron

1v.4.3. Eshrateglas

Cunos Ei plan de capacitacion estarg mtegmdo por hes cursos denvcdosv
direcfameme de los datos obtenidos en la investigacién’ documenfal del copitulo . en
el que se@ mencionan los aspectos mds relevantes a descrrollar dentro de unc empresa }
inmersa en culiura de servicio, en donde es necescnc considerar !os slgu(en!es

aspectos: -

« Conocimientos sobre: los clientes y sus expec!aﬂvds,;si'mismo, o empresa, los

procedimientos. producios y servicios.
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. Habi((dcdes para comunicarse, mofivar, resalver problemcs. relucnonovse, munelqr
raplday erclenlemenle equipcs \ documeniacion '

Acmudes d

serviclo. cufoeshma. responsubilldud :

‘lcm‘ serc conﬂnua. con . Ia nnall

de 1robc:;o en general



PLAN DE CAPACITACION PARA EL SERVICIO

Objettva ﬁenemt Facifitar of personal ef desarolio de conocimientos, habllidodes y actitudes Qgces&ios denfro de un marco

de servicio, para safisfocer las necesidades del cliente y iésquer en 'iormi:‘ ‘gxpecma’sus problemas en

cuanto a servicios bancarios.

DIRIGIDO A

INSTRUCTOR ..

EVENTOS OBJENVOS DURA LUGAR . :
CION - S
1. tiderozgo Los porticipontes valorardn la | « Directives, - 16 Hrs. | Primera fase: extemo. : | instalaciones  del { -
sinérgico y } importancia de su papel como | » Mandos medios Segunda fose: infemo. | bonco,. dentio
cultura de | conductores y guias  def o : del. ambiente. de
servicio proceso de cambio o culturo frabojo”. - "
de servicio y la manera en que
su actitud influye en et personal
a su cargo. Lo
2. Cliente, | Los participantes descubiirgn la | A foda {a! 18 Hrs. | Pimera fase: extemo. | Instalaciones del
Usled y sujimportancic de fener una | plontiic de Segundo fose: intemo. | bonceo, - . dentro
Grupo de { buena imagen de si mismos | personal. del ambiente de
Trobajo pora proyecioric  hocia su tabojo .
grupo de rapgjo y el cliente, N R §
3. Servicios Jodos y coda uno de fosfA toda lo } 16 Hrs. | Primera fase: extemo. © | Instolaciones det
Bancarios participantes reconoceran los | plantilla de Segunda fase: intemo. - | banco,- " dentro
praducios y servicios bancarias | pensonal. del ambiente de

que otorga su institucion.

ESQUEMA 8: Presentocion del plan.

irabajo
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Curso:

Duracién: 16 hors.

ROGR:

Liderazgo sinérgico y cultura de semvicio

Objetivo general: Los parficipontes valorardn la :mponanciu de su misién como conductores y guias del proceso de camblo
a cultura de servicio y la manera en que su actitud influye en el personal asucargo.

OBJENVOS PARNCULARES CONTENIDO METODOLOGIA MATERIAL TIEMPO EVAWUACION
DIDACTICO
Los penicipantes apreciaran ics ventojcs ae Infroduccién: » Expositiva « Lléminas Thora | Paricipativa
formar pane activg de wia orgontacion o cuhxa de servicio «  Acsicto del
compromenda con ka cutwre del servico, = misidn, vision, filosofiq y valores de o Modelo de
o radion. Sesvicio
Los porticipantes visiurntraron las caracteristicas | 1. Pansi de ider en ig organizacion, «  Expositiva * Pizaén Jhorae | Participativapor
relevantes que distinguen dl kder yreconocerén |+ Liderazgoy atoridad. * livigdelideas [« Rofafolio cbiservackin
el peligro ce perder de vista ¢! objetivo de » Responsabikdod « Cuaaro
servicio. « Delegocion Sinépfico
¢ _NotaTéenicaq
Los tes practicardn ias ¥ it. He requerdas: » Expogfiva o Testde 4horas | Resohcton dei
qQue sequiere un ider para su buendesempes. fe  Distrbucion de taeas + Dindmica habitdades testy los casos
«  Aonejo o= gupos Vivencial « Cesos
o Andfsis y soiucién de problemas * Sokclénde impresos
*  Comunicaclén casos « Pizarén
* _Moliveclon
tos porticipantes explicarén el proceso de 1. Tdnomio Organizacitn-Lider-Becutor * Egpositiva . Pelcuo 3horas | Aporiociones
cambio o cutura de serviclo, defalanco su « FPopelvs pora e servicio * Pelcua penencies
oepel e infervencidn en el mismo. » Procedimienios y Pollticas de Apoyo comentada
« _Equiibrio entre prodiuccidn y relaciones e Juega de roles
Los participontes propondrén un plan personal | IV. Lider ae servicio « Expostiva s Pizarén S hotas - | Picn de trabojo
ce trabajo pora mejorar el servicio, basdndose | o tnnovacién-Creatividad + Talerde « Acetatoscon
en los caracteristicas y tabifdodes Gue tequiere |« Atencidn al ciente extemo e infemo trabagjo diogramaos
un buen Rder. « Ploneacidn detservicio * Ekboraciény defivjo
*  Apoycd servicio expascidn de
»  Direccién del Servicio planes de
«__Evoluocién del Servicio frghgio




Curso:

Duracién: 16 hrs,

P Nj

El cliente, Usted y su Grupo de Trabajo.

Objetivo general: Los paricipantes descubriran la importancia de tener una buena nmugen de si mxsmos paru proyecfcda
hacia su grupo de trabajo y el clienfe. y A

OBJETIVOS PARTICULARES CONIENIDO METODOLOGIA NEMPO | EVALUACION
: DIDACTICO Sl '-
Los participantes apreciarén las ventqas de Introduccién: « - Expusitiva «; Léminas {1 hora .. | Porticipativa
formar parte octiva de una organizacion *  cultura de servicio s v ACE RIS
comprometida conla cuthura del servica. «  misidn, vislén, flosofia y vaiores de la
orgenizacitn,

Los paricipontes detemmincran o inttuencia que | 1. Mi pagel en la orgarizacion o Expotiva -~ e Pizanén .. {3horas | Parficipotiva
ejetcen sobre su entoms lehoraty viceversa * loempresayyo ¢ Autociiica ' Rolafoio ="~ R KSR :

« Hcienteyyo « Venlade Jo-

« Bleleyyo Horl

*  Mis companeros y Yo

- _ Mipropiaimogen
Los participantes descubrirdn digunos aspectos |1l Usted es mejor de o que cree »  Expositiva »  Audic-viual 4horas | Partcipativa
que lorman parte de su penondidad einfluyen [ Lo que cetesming su actitud « Dindmica o Lomines v
en sus interrelocione s y desanofo personal o Incremente suautoconfiania vivenclal « Piarén

=  Suinventario personal « Discusiénen

*  Mejore wimagen Fupos

»__Responsobilicese da sy desarolo
Los porticipantes identificardn kos requerimsentos | Bl 8 profesiona o2 servicios + lectua « Notatécnica |Shoras |Poricipativa
BEsIcos Data proporcionar un semvicio de s pQuéinformacidn necesito? comentada [+ Cosoimpreso Resohucidn del
calicod. s 3Qué habidades requierc? « Estudio de « Pelicuio sobre caso

» Cuci Gz2De ser mi actitug? cases eldeber ser)

»__3Qué apovos preciso?
Los pasticipantes disedardn un pian de rabaio | V. B chente: Tedos infimos en &) « Trabcjo + Rotalolio 3horas | Paticipativa
en formo indivicual y por rea patamejoraria e Descripcidn de mi puesto en funcién del Individucd y » Pizandn Desonotio del
coidod defsefvicio. cliente. de gupo plan de

« Descripcion ce mi &rea de frobgjo en frabgjo

funcion del ciente.
s Puntos que debemos mejoror
»__Desorrolo de un plan de frabaio

ESQUEMA 10: E! Cliente, Usted y su Grupo de Trabajo.
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Curso:

Duracién: 16 brs.

Objetivo general: Los parficipantes proporcionardn al cliente de

Servicios Bancarios.

PROGRAMA GENERAL DE CURSQ

forma precisa'y amable la Informacién bésica sobre fos

procedimientos y caracteristicas de los productos y servicios bancarios que presta su institucidn.

OBIETIVOS PARTICURARES CONTEMIDO METODOLOGIA " MATERAL TNEMPFO EVALUACION
DIDACTICO
Los porticipontes valoraran ka tuncidn social y Infroduccion »  Expositiva «Audiovisuat | T hota Parficipacion det
econdmiIca Que fienen ias Instifuciones *  aQué es uncinstitucién finonciera? +  Uuvio dejdeas grupo en general
oancoras pora el desamolo del pais. »__Funcidn econdmica y social
Lo particiscntes iden'ifcordn los diferentes 1. Operaciones pasivas:cc * Exposiive s Rotofolo [3horas | Examen oblefivo
nstrumentos Gue los bancos uliizan pare s Cuenias ge cheques «  Mayéutica o Pzamén
afegarte /eCuUnos. «  Cuentos de ghorr
=__lnversiones y valoras
Los paricioantes reconoceron los mecanismos | . Operaciones aclivas »  Bpositiva * Cuodio Jhoras Examen objetive
que la nstitucién orovee G los clentesparata (o Crécitos sndplico '
activacién de su economia. « Faclorgje impreso
+ Arendamiento k
s Otros mecanismos .
Los participantes descrbirdn e investigorén la Il Opeiaciones Intermediaras « Paticlpaivas |« Pzardn 4 horas Poriicipotivaa
integracién det paquete de productos y « Fdeicomisos fravés de la * Rotafolo tiavés de su
icios ) fios quse « Fondos de fomento Invesfigociény fe Lémincs exposicién.
posbildodes de los clientes, «  Operaciones infemacioncies exposiclén de
* Remesas cada
»  Nominas educando
» Pogo de servicios
| «__Ofras coeraciones .
Losr “cipontes énlasc iones y V. propiosdecoda [« Equiposde « ' Material - ]Shoras | Observacion del
care ~fisticas de los productos y servicios insfitucidn, ° frabajo realsin desempefio en el
{prop: e suinstitucién. s __Soclodroma sociogoma,

ESQUZMA 11: Servicios Bancarios.

validéz

152,



Los cursos que proponemos forman pcrfe de una primera elopo da Ia formcclon

bc:.sicc di rlgfda a lodo el personql de ocuerdo con Ios aspectos que se defeciaron en’

Ias expeclahvas. G

os. son creclentes.’ Esfe aspec!ol

Una. altemaﬂva prudenie cor\slsfe en’ formar-una sucursc:l piloto y a pcrﬂr de v )

funclonamlento. reoriemarl s occlones de los areos deportomentales y sucursales, a
Ircvés de Uno reublcc:cién del personal basada en las caracteristicas mcru!esfadés ,. :
durante el entrenomrenio por cada uno de los participantes.
Et curso sobre serviclos bancarios presenta una visidn de conjunto con 'resbgcfo ci lo -
que es una Institucién bancaria y los servicios que ésta proporciona a la comunidad,

- Actuglmente dlgunas instituciones bancarias imparten este curso exclusivamente a los »
niveles de mandos intermedios, pero nosofros creemos que lodo el personal debe
saber dénde y para quién frabaje, yo que esto da un senfimiento de pertenencia que

favorece una buena actitud hacia el frabajo.
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En cuanto a los cursos de leerozgo Sinérgico 'y Culfura de Servlclo yE Cllenfe, Usted y

U Grupo de Trobc]o. t:enden dlreck:menfe a Ia formucian de acmudes posmvas

Asimismo, la capacitacién debe verse como una herrcmlentc: de upoyo y no como la

panccea que resolverd todos los problemcs. por. lo que tlene que rodearse de k:s

condlclones que favorecerdn la recllzaclén de los oblenvos plcnieados
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CONCLUSIONES

Uno de los ob{eﬂvos pnnclpales de cuclquler organlzuclon © empresa conslste en lograr su

pomlcc que nge los ob]eﬂvos de una empreso. presenta una exceleme ol!emallva parc " '

que los bancos mexlcanos puedan contar nuevamente con Ia conncnzc y leclta de sus’

clientes, elementos de Imporfancia fundemental en estos llempos, en los que; deb!do:d IO“ g

inminente entrada de bancos extranjeros al pais. la competencia oumenidrg’:, ya qué los

usuarios bancarios tendrén mas opciones de eleccidn.

La cultura de servicio implica un combio en toda la estuctura orgc:nlzcclonol pora s

oforgar al chenle un valor fundamental, lo que permite la subsu!encla de una empresa s
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no hay cllenies. no hay negocto »Y el coniar con cllentes schsfechos es el c:nnc de

compe!enclc mas dll'cll de lguclar.

La cultura de serviclo debe esﬁcr blen clm nfado en eI cuerpo d'lrecilvo. yc: que ellos,

como hderes. son los que in!cicrcn lu c:ccion Y predica ¢

mcneru muy especial cl trato que eI cllente reclbe de cada uno de los individuos que

In.egrcn Ia orgcnlza l

Cucndo un cllenre se encueniro to!olmenle schsfecho con el servlclo que recibe de una : SRaa

emprescl no neceslta estar buscando opciones por ofros Iados' pcr anto. si un bunco

. deiem-llr\cdo rec:lmenie suhsfcce las necesidades de un chenle podré conservado. cun

cuando su ublccclon, que es el punto de eleccién al que mcyor peso d1eron en Ia

encuesia, no sea la iddnea para dicho cliente.

. B froto que- el cllente recibe del personal de linea es definitivo para que,corﬁsewe'

relaclones con la institucién. Sin embargo, a pesar de su gran imporiancia, es en los.
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. La capacitacién es un medro Idoneo pcr dlfundlr y comunlcar Icv culfurc: de serviclo al g

. El "enhenumlento" dentro de una cullura de servicio, no solo se lmpq

cspecios personcles del servlclo en donde los cllenles llenen mqs comenfcrios

desogradables sobre la lnsMucIon que uhllzc :

. Elserviclo reqwere de atenclén tecnlcc especioﬁzudc que sola es sUice .tiblé de pfes]c:rsé s

por aquel personal que posea Ios Conoc1m e

ello, y a5 en este punto en donde toma lmporfcncla la funclén d ccpocﬂacion Y la lobor )

del pedagogo.

personal de todos los niveles de la or, Izo Ién, pero requt e del =

los direciivos

det cllenfe, |anfo del exfemc, como del intemo.

la copacllacion es un proceso lntegrcdor que abarca 1odos Ios nlveles

de oprendlzo]e. es'uno de los. medlos mas efectivos pora la lmplantaclén de unu cul’ura‘,

en el cula. sino -

debe fon'ncr pcrte de la vida laboral de los trabo]adores, en (udc I organlzaclén se debe

\ Algunos de los bcncos mas |mpor1c:nies del pols ya eston lntentondo el cambio a cuttura

de servlclo . segln Io demuestm su publlcidcd y cctltudes con el cllenta. Y uunque esto as
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un buen comlenxo, es necesado consxdemr que el cambio a cunura de serviclo es un

camino por recomer y aun folta fermlnar este proceso para que los resul'ados de( mismo -
puedon obse arse : i )

E lograr la diferencia en’ el servicio. aunque (mplica una; modlf' cocién ?ola( er\ lav'_

especuf'ca revise sistemas de ccpcci)aclon y los encammen a Iogmr que sus.

empleodos secn personcls més Ye)ices y mas suﬁs(echos con euus mismas y con su Prabu]o. :
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- Anexo |

CUESTIONARIO DE CALIDAD EN SERVICIOS BANCARIOS

€l presente cuestionario forma parie de un estudio en que se pretende evaluar la calidad de
servicio que prestan los bancos mexicanos a sus usuvados. Agradecemos de anlemano su
dedicacion y iempo para confestarto.

POR FAVOR SUBRAYE LA RESPUESTA O RESPUESTAS QUE USTED CONSIDERE MAS ADECUADAS o
COMPLETE Ef ESPACIO EN BLANCO SEGUN CORRESPONODA:

1} . Datos Generales:
Ocupacién
Edad: _. Sexo:-M F Edo CMI

' lngresos Mensuaies: sy
Menos de NS 2, 000,00 Entre NS 2 000 Y N$
. R MasdeN$ 1000000 TR

Los se(vk:(os boncarios que usted uiu(za normalmenfe so :

a) Cuenta'de ahorro yfo cheques .~ 7% b} “27 - Tarjelas de erédito
¢} Crédilothipolecario.automévilelc)- = = d| ; Inversiones y valores
e] Ofros. Especlﬂque_______‘__ e L

I.as lnsmuctones bancarias o lqs que acude son (nomb(es]

sCudnlas veces ala semdnc acude of bdnc&é, o
a} Una o menos b} - Enire2y3' ‘

. c) o cuo(ro d més .

2|

atas instalaciones fisicas de su bc:nco son adecua cs? mpMud (luminaclon venhloclon
mantenimiento, limpleza, ete.): . :

al St b) No
aPorqués. .

3

+El mobiiario y equipa son tuncionatest (comadi icién, funcionamlento)
aj St ) No .o e gt Y
sPorquét?

4

zLas sucursoles ‘son ucceslbles (ublcoclon. trcnspone. esfaclonamlenlo etc ;
a) Si T b) No 5
sPorqué? AU
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B

e

2.7)

8!

9l

10,

1

12]

13]

14

15,

zReclbe informacién oportunc y clora sobre los servlclos que

ofrece la institucion? ;- :
q) Slempre - b ) ulgunus veces c) casl nunco d) “'nunca
gPorque? i

slo asesoran blsn Y. o cyudcn cuando hene clguna duda o
problema?: -

"q) Slempre b)volgunos veces c) »costnunca ~d) . nunca
,gPorque? " - _ ;. T

‘aEl slogan o cqrnpcna pubilicilaria se apega Q los servicios que E

reaimente proporclona el banco?

a} Slempre. ' b} adlgunasveces c) casinunca . dj - nuncu
sPorqué? . .
sla atencidn telefénica es oportuna, eficiente y amable?

a) Slempre b} algunasveces ¢} casinunca d)’ nunca
sPorqué? . | N
slos horarios de atencidn al publico cubren sus necesidades?

a) Siempre  b) algunasveces ¢} casinunca d) nunca
sPorqué?

¢El tiempo de espera para las fransacciones es razonable?

a} Siempre b} algunosveces c¢) casinunca d) nunca
aPorqué? .
sRecibe oportunamente su documentacidn y estados financleros?
a} Siempre b) algunasveces c} caosinunca d) nunca
sPorqués.

slos cargos y comisiones por servicios son justos?

a) Siempre b} algunasveces ¢} casinunca d) nunca
sPorqué? .
ala presentacion personal de los empleados es? .

a) excelente b} buena c) regular  d) : mala
sPorqué? i .
&El trato que recibe de ellos es? Lo e

a} excelente - b) bueno c} regular " d] “malo "
sPorqué? ) : i

slo saludan con amablidad y le dan las gracias por Eh’vopér’q‘cléﬁn?
a) Siempre b} clqunas veces ). caslnunca - d).x. o nunea

sPorqué? i
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16} aConsidera que el buen Ira?o que recibe por parte de los R
empleados es un factor que lo lana a regresc:r? :

a) Si bl,._No
. af’orque? i
17] zCansidefc: que los empleqdus eskfm suf cien?emenfe prepurodos N
para presfarie un buen servicio? - :
) Slempre - bl, ulgunpsl veces . ccsl nunca d) nunca
,aPorque? IR L
18} gConsldera que |a nosor‘q del banco reﬂe]a !a preocupoclon por N
que el crenfe reclba un buen servicio?
-a) Si-. ; . N
; chrqué?
19}

. eSdﬂsface el bcnco sus necesldades como clnenfe?
‘o) §i ) ;
; ePchué?

elegir sU banco\?
: Soiet ctenclén
ity c_ondlclones

d) horcmos

) COMENT AR‘OS Y SUGERENCIAS

IMUCHAS ‘GRACIASI
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