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dotarlos de las técnicas de la calidad del servicio.
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INTRODUCCION

I=s coman realizar operaciones bancarias de diversos tipos, desde pago
de servicios, cobro de cheques, hasta transacciones que requieren el
manegjo de importantes movimientos de capitales. Es por eso que en el
presente trabajo se describen los elementos necesarios para otorgar un
servicio de calidad, en lo que se refiere a apertura de cuentas. Es en esta
area donde se desarrolla el trabajo de seminario, ya que el cliente debe
recibir un servicio de excelencia, desde el primer contacto que tenemos

con él.

El capitulo uno sefiala los movimientos de mayor importancia de las
instituciones financieras Los primeros inicios de la banca mexicana se
presentan cuando se crea el Monte de Piedad, posteriormente surgieron
una serie de cambios en los hancos que representan |a histora de la

banca en nuestro pais.

il capitulo dos presenta aspectos generales de la capacitacidn. Ademas
de ser un recurso que las organizaciones estan implementando
constantemente en la actualidad, es una obligacidn proporcionar las
herramientas necesarias para el desarrollo del personal, contribuyendo

con esto al cumplimiento de fas metas y objetivos.



La mayoria de ios bancos estan ofreciendo los mismos productos y
servicios, o por lo menos similares. El capitulo fres presenta la calidad
del servicio que se da a los clientes, ya que representa la diferencia entre
una institucion y otra. Por ello establece los lineamientos para ejecutar

un servicio de calidad total.

El capitulo cuatro, presenta la propuesta de un curso de capacitacion
para que los ejecutivos de apertura de cuentas otorguen un servicio de
calidad a los clientes de las instituciones financieras. Para ello es
necesario establecer un equipo de trabajo donde participen todos los
elementos de la institucion. Crear un ambiente laboral agradable es un
paso importante para alcanzar las metas de la organizaciéon Por lo gque

es fundamental involucrarlo en los aspectos relevantes.

Por ultimo es necesario dar a conocer al personal que su participacion es
trascendental para cualguier cambio en la institucion, siendo necesarias
todas las aportaciones de ideas gue ayuden a mejorar cada dia el

servicio,



CAPITULO 1

HISTORIA DE
LA BANCA EN
MEXICO
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1.1 HISTORIA DE LA FUNDACION DE LA BANCA EN MEXICO

La historia de la banca en nuestro pals sefiala como primeros antecedentes a las
pocas instituciones financieras que operaron durante la época colonial y de
independencia, aunque tuvieron una existencia breve y propésit;)s muy especificos
La canalizacion de recursos financieros se orientd fundamentalmente a la explotacién
minera y a la construccién de edificios, iglesias y otras instalaciones. En ausencia de
un sistema financiero, la riqueza se concentrdé en manos de los principales
comerciantes, los grandes hacendades y el clero. La carencia de intermediacién
institucional fue superada gracias a la abundancia de metales preciosos y a la amplia
acufiacion de monedas

En 1767, Pedro Romero de Terreros, solicité al rey Carlos [l para establecer, en la
Nueva Espafia ei Sacro y Real Monte de Piedad de Animas. Aunque formalmente no
es un banco; actua como institucion financiera , al aceptar el empefic de bienes
como garantia prendaria y otorgar un crédito sobre los mismos.

A partr de este momento, fa historia de los bancos en nuestio pais se vio
influenciada por factores muy diversos, determinados por la situacion geografica,
sociopolitica, econémica y cultural de la nacion.

En 1772 se fundé una de las primeras instituciones financieras en México. Esta fue el
Banco de Avio y Minas, cuyo objetivo era formar, conservar y aumentar fos fondos de

la mineria
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Entre 1810 y 1870, México vivié un pericdo de constante crisis econdmica, politica,
social y financiera. Por ello, resultd imposible iniciar en el pais un programa
econdmico de desarrolle permanente, y mucho menos que se consolidaran sus
finanzas. En este periodo, el gobierno logrd obtener recursos desde el exterior,
endeudandose a costos elevados, mientras las condiciones -bélicas prevalecian, se
paralizaban, la mineria y las finanzas en general.

Después de terminada la lucha por la independencia, Agustin de lturbide traté de
financiar al gobierno independentista con la emisién de billetes, pero este intento

fracaso. Lo mismo ocurrid cuando el gobierno quiso obtener fondos a traves de la

acufiacion de monedas de cobre Por ello, en 1837 el gobierno tuvo que crear el
Banco Nacional de Amortizacién de la Moneda de Cobre a fin de recuperar dicho

metal; poco después, en 1841, esta institucion fue liguidada

Pero la banca mexicana tal y como fa conocemos hoy, tuvo su ongen en 1861,
cuando el presidente Benito Juarez instituyd el sistema métrico decimal para su uso

monetario.!

Como parte de las acciones gue caracterizaron la intervencion francesa, en 1864 el

emperador Maximiliano invitd a un grupo de inversionistas ingleses para que

" Luis Gonzdler. Historia Minima de Maxco. Colemso de Méwieo
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fundaran en México su primer banco comercial;, el Banco de Londres, México y

Sudamérica (hoy conocido como Banca Serfin). Sus principales objetivos eran

realizar operaciones de descuento y giro de letras de cambio sobre Europa,

préstamos con garantia, depositos con interés y operar cuentas corrientes sin cargo.

En la década de 1870 se favorecié el establecimiento de otras instituciones; entre
elias destacd basicamente el banco de Santa Eulalia, que se fundé para apoyar la
mineria de Chihuahua.

En 1881 un grupo de inversionistas franceses fundd el Banco Nacjonal Mexicano,
que se fusiond con el Banco Mercantit Mexicano en 1884, lo cual dio origen al Banco
Nacional de México (hoy Banamex).

En aguella época se suscitaron problemas entre estas instituciones (Serfin vy
Banamex) respecto a la facultad de los bancos para emitir billetes, lo que finalmente
se resolvid en favor de diversos emiscres consignandose en el Codigo de Comercio
de 1884, después reformado y, finalmente, sustituido por el del 18 de marzo de 1897
por la reglamentacion iegal de este sector, en la primera Ley General de Instituciones

de Credito,

Perc fue hasta 1924 cuando se hicieron reformas legales de gran trascendencia. El

24 de dicilembre fue emifida la Ley General de Instituciones de Crédiio y
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Establecimientos Bancarios. En ella se clasificaron por primera vez los diversos tipos

de instituciones bancarias que integrarian al Sistema Bancario Nacional.

Esta clasificacion incluyé:
* Un banco Gnico de emision
* Bancos hipotecarios y refaccionarios
» Bancos agricolas e industriales
« Bancos de depodsito y descuento

+ Bancos de fideicomiso

Fue hasta el 31 de agosto de 1925 en que se publicd la ley que dio origen al Banco
de México, S. A. Este banco inicid sus actividades el 1 de septiembre de 1925,
funcionando los primeros afios como una institucion comercial, lo cual se modificd

con la Ley Monetaria del 25 de julio de 1831.

Esta funcion se consolidd con las reformas al Banco de México en 1932, las cuales
eliminarcn las operaciones directas con el publico y obligaron a los bancos a que
guardaran sus reservas en &l. Asi Banxico se convirtié en depositario y guardian de
las reservas, haciendo las funciones de Camara de Compensaciones y Prestamista,

de Ultima instancia. En ese mismo afio ademas quedo facultado para emitir billetes
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en exclusividad, regular la circulacién monetaria, de tasas de interés, y fijar los tipos

de cambio.?

En junio de 1932 se expidit la Ley General de Instituciones de Crédito, la cual
cornigié fos errores de la legislacion de 1826. Al mismo tiempo: se reconocid por

primera vez a ta banca de desarrollo y a las organizaciones auxiliares de crédto.

A principios de la segunda guerra mundial, las circunstancias principiaron una nueva
era de la banca mexicana con mayor control gubernamental.

Al respecto, habia un antecedeﬁte de Léy Organica de Banxico, reforméda en 1936.
En ella se establecia que esta institucion tendria como practica financiar parte del
gasto plblico funcionando como agente, por lo gue empezd a emitir v a colocar
valores por cuenta del gobierno, inclusive absorbiendo parte de ellos El manegjo de
depobsito obligatorio aunado a lo anterior, sentd las bases para consolidar el control

selectivo del crédito.

En 1941 se modifict Ja legislacion bancana con el propésito de dar mayor respaido a
los objetivos del gobierno con las sigulentes premisas
¢ Reforzar a Banxico en el control crediticio

« Separar las actividades de la banca comercial y la de inversion

? Antome Manero. £l Baneo de Mévico. Sus Orfeenes y Fundacidon Ednonial Mayans
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+ Reglamentar la actividad de las organizaciones auxiliares de crédito

« Propiciar el desarrcllo del mercado de capitales

La estructura institucional se conformo asi:

Bancos de depdsito o comerciales

Bancos de inversion

instituciones de ahorro y fiduciarias

Organizaciones auxiliares de crédito

Bancos de desarrollo

Fue hasta 1974 cuando se modificé la legislacién gue habia creado a la banca
especializada, para que a partir de esa fecha pudiera ser sustituvida por la banca

muitiple

El 1 de septiembre de 1982 el gobierno tomo poder de las instituciones de crédito

privadas del pals, determiné que, ante esta situacion, procedia iniciar un proceso de

reestructuracion de la banca para lograr un sistema mas competitive, productivo y

eficiente por tanto, a partir de 1983, el sistema bancario entrd a un proceso de

* Luis G. Labastida Estudio Historico sobre la Legislacion de Bancos. Mexico
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reduccion (de “racionalizacién”) del nimero de instituciones, ya sea por fusién o por

liguidacion.

En junio de 1990 se reformo la Constitucion a fin de permitir que la banca sea
nuevamente privatizada, para lo cual se decretaron dos nuevas leyes: la de
instituciones de crédito y la de grupos financieros, que entraron en vigor en jufio del

mismo afo

Esta legislacion dio origen al desarrollo potencial de la banca universal, o sea, la
banca que puede proveer a su clientela toda la gama de servicios y productos

bancarios y no bancarios en una sola institucién.

En otras palabras el concepto banca universal significa poder operar bajo un mismo
techo (sucursal) tedos los productes y servicios bancarios y no bancarios como los
que ofrecen casas de bolsa, compafias de seguros, fianzas, almacenadoras,

factorajes, arrendadoras, casas de cambio, entre otras

En 1993, la Secretaria de Hacienda de Crédito Publice no sélo autorizé la creacion
de nuevos bancos, sinoc gue dio un gran impulss al desarrollc de diversas
instituciones  financieras no bancarias, ahora también clasificadas como
Organizaciones Auxiliares de Crédito

Otro cambio de especial trascendencia en fa actualidad, es |la apertura a la banca
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extranjera, como resultado de la implementacion de los acuerdos del Tratado de

Libre Comercio con Canada y Estados Unidos.

Sin lugar a duda, 1998 fue un afic que nos sorprendid en mdas de un sentido,

resultade de la globalizacion, se observa una serie de contagios generados por la

inestabilidad financiera internacional, que en principio no distinguen la salud
econémica de cada pais. El sureste asiatico se ve envuelto en una crisis de gran

magnitud, que modifica la percepcidn de lo que hasta hace poco se califica come

economias “modelo’. Japén presenta el peor panorama econémico desde 1974. En
contraparte tenemos a Estados Unidos que mantiene su crecimiento econdmico con
pleno empieo y sin presiones inflacionarias Por otro lado, la economia europea

muestra vitalidad y augura un futuro prometedor a su moneda tnica, el Euro.

La inestabilidad no se limita a una regidn geografica con caracteristicas
econdmicas en comun: afecta a todas las naciones, que se interrelacionan por los
fiujos comerciales y financieros. El impacio es mayor en los mercados emergentes,
Para compensar pérdidas, los inversionistas salen de las regiones que sufren
problemas, buscan liquidez en otras con altos rendimientos (como hasta hace poco
Mexico y Brasil) y realizan sus utilidades tratando de equilibrar sus portafolios. E!

favorable desemperfio de fas economias estadounidenses y europea actlia como
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iman de los recursos mundiales, dando como resultado una “fuga hacia la calidad”,

fenomeno presente a lo largo del afio, que restd ligudez a dichos mercados.
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1.2 ANALISIS DE LA OPERACION DE LA BANCA EN MEXICO

A nivel internacional se evalllan los bancos a través de diversos indices de solvencia,

capitalizacion, liquidez, rentabilidad y productividad.

Se presentan a continuacion, algunos de los principales indicadores con los que se
comparan los bances internacicnales.

Margen de utilidad: Indicador de rentabilidad que mide ia utilidad neta/ingresos
totales.

Rendimientos sobre capital: Indicador de rentabilidad general y de gran relevancia
para los accionistas. Mide la utilidad neta anualizada/promedic del capital contable.
Rendimientos sobre actives: indicador de rentabilidad, en el cual informa al banguero
cuanto le estan rindiendo sus activos. Se mide por la utiidad neta
anualizada/promedio del activo.

Margen de interés neto indica la productividad financiera y, en un momento dado, la
tendencia de las utilidades, porque mide el ‘margen financiero anuahzado/prc;medio
de activos productivos. )

indice de morosidad’ Principal indicador cualitative del activo crediticio; -se mide a

partir de la cartera vencida bruta/cartera total de crédito.
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Eficiencia operativa: Sefiala un componente clave que afecta la rentabilidad de un
banco, ya que mide qué proporcion representa el costo de operacidnf/ingresos totales
netos.

La Asociacion Mexicana de Bancos, hizo un analisis en el que se observa que la
banca mexicana tiene mayor nimero de empleados por sucursal respecto a los
sistemas bancarios de otros paises. Hoy en dia esta situacién tiende a modificarse,
ya gue actualmente existen ofros gastos de inversion en equipo de cdmputo y

automatizacion.

Por otro lado, en abril de 1994 [a consultora McKinsey presentd en México un estudio
titulado “ Productividad de la banca comercial mexicana’, en el cual se afirma que [a
productividad del empleado bancaric mexicano es menor a la de los ofros paises,
comparando los costos operativos por el empleado respecto al volumen de activas.
Sin embargo, podemos asegurar, que en todos los analisis comparativos se aprecia
indiscutiblemente que, hasta la fecha, la banca mexicana es_una de las mas
rentables del mundo.

Al respecte se observan , algunas manifestaciones importantes de la probiematica
operativa de la banca las cuales se citan a continuacién:

Bajos niveles de capacitacion del personal. En tanto que en los paises desarrollados
se invierte entre 4 y 6% de la némina en este renglon, en México no se alcanza el

1%.
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Bajo nivel de inversion en desarrolio informatico de comunicaciones 2 a 5% del
presupuesto frente a 10 y 15% en paises avanzados.
Baja paricipacion en servicios de intermediacion de valores no bancarnos y de

ingenieria financiera avanzada. En relacidon a la banca internacionat

Alta contratacion de personal bancang., En relacion con el volumen de recursos
manejados.,
Podemos usar la calidad del servicio como un indicador cualitativo adicional de la

eficiencia bancaria. En México es bastante comun vivir las siguientes experiencias en

muchas sucursales:

+ La exigencia de requisitos excesivos para abrir una cuenta y cubrir montos
minimos {estos Ultimos pueden ser muy elevados para algunos estratos sociales), v
el hecho de que es necesario ser clente adinerado para que se le conceda un
crédito

+ Hacer grandes filas en las sucursales y esperar mucho ttempo, ya gue o "se cae

el sistema” o sélo abren dos ventanillas de las 25 que tiene la sucursal
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La weficiencia en la calidad de servicio en las sucursales, se explica por la
obsolescencia en tecnologia en cémputo y equipos periféricos, asi como el

subdesarrollo de sus sistemas y programas.”

También influye la alta concentracion de clientes en ciertas horas y dias especificos
£n consecuencia, algunas veces se aprecian instalaciones no utilizadas, fa reduccion
del nimero de sus empleados, y finalmente la extensa red de cajeros automaticos

que no suplen a la sucursal

2

Por ultimo se puede decir, de manera general, que existen diferencias importantes en
ia calidad del servicio, derivadas fundamentalmente del nivel de automatizacion y use
que se le da a las sucursales, asi como de la actitud y falta de capacitacion del

personal, al cual se le recomienda pero no se le exige una calidad de servicio.

* Eduardo Turrent Diaz Historia de! Banco en México Banco de México,
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1.3 PERSPECTIVAS DE LA COMPETENCIA BANCARIA EN NUESTRO PAIS

Han surgido dos condiciones muy importantes que propician un nueve ambiente de

competencia:

= Los nuevos duefios de los bancos existentes y de reciente apertura, estan
definiendo sus mercados.
= México se abrid a la banca extranjera, a la vez que apoyo la proliferacion de

instituciones financieras no bancarias.

Estas condiciones parecen estar generando un entorno mas competitivo del que

estamos acostumbrados.

Para mejorar la calidad de sus productos y su eficiencia operativa o incluso ganar
terrenc io méas rapido posible, se dio un dindmice proceso de fusiones y alianzas
entre bancos mexicanos, y los del extranjero, sin que ello limitara los acuerdos con

otras instituciones especializadas no bancarias

Los bancos dieron el siguiente paso: capitalizarse, invertir en sus sistemas, en
sucursales, en directivos, en nuevas imagenes, etcatera Para enfrar en el nueve

entorno Invirtieron sumas importantes.



CAPITULO I HISTORIA DE LA BANCA EN MEXICO 17

Aungue fafta mucho por hacer, ya se siente la competencia y la chéntela lo aprecia,
porque se estan ofreciendo productos y mejores servicios Quizé lo mas preocupante
para la banca, es que esta competencia se esté dando incluso antes de que hayan
empezado a operar en condiciones éptimas los mismos bancos, los nuevos bancos,

las instituciones financieras no bancarias y la banca extranjera.

L a competencia siempre ha existido en el sistema bancario mexicano, aunque ahora

se prevé un incremento progresivo a raiz de fa llegada de nuevos bancos

Por o pronto se aprecian las siguientes tendencias

+ Los bancos establecidos han iniciado, a través de reorganizaciones vy alianzas, et
redisefio de sus productos, fundamentalmente los hipotecarios y de consumo Entre
otras palabras, se preparan para competir en la banca de menudeo en otros paises.
* Log bancos se estan orientado hacia actividades o segmentos altamente
especializados. Otros hacen hincapié en su desarrollo como bancos regionales en
las diversas zonas del pais.

* |os bancos extranjeros se orientaran en un principio hacia los segmentos de
banca corporativa y actividades de banca de inversion. Posteriormente algunos

exploraran otres segmentos y actividades
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= Las instituciones financieras no bancarias se orientaran a alcanzar ventajas
competitivas, principalmente con menores costos, en segmentos de mercado muy
especificos, como tas medianas y pequefias empresas.

Ademas, existen ofras condiciones que’ apoyaran el desarrolle compettivo en el
mercado financiero:

Recursos humanos. Los sueldos de este sector destinados a los mejores directivos
bancarios seran privilegiados a ios mayores niveles. El mayor costo reflejara un
incremento en la demanda de directivos calificados.

Condiciones de los productos. En general las condiciones financieras de los
productos y servicios bancarios que son semejantes a las que prevalecen en Estados

Unidos.
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1.4 PRINCIPALES RETOS ECONOMICOS

Para poder determinar las perspectivas de la banca mexicana durante los proximos
afos, debemos establecer las tendencias que impactaran el desempeno de las
instituciones bancarias. Al respecto, vale la pena reiterar las siguientes tendencias:

+ Un importante mejoramientoc de la penetracion financiera. Una mayor
infermediacion, ya que se espera un crecimientc de ahorro financiero del pais,
impulsado significativamente por la actividad bancaria.

+ Impulso a la automatizacion bancaria. No solo beneficiara a la actividad operativa;
ademas se apreciara en distintos servicios a la clientela, ya sea en la sucursal o por
acceso telefénico. seran mas comunes los servicios de multimedia y atencidn de
clientes en algunos servicios por teléfono y con robots, asi como la utilizacion de
tarjetas expertas.

+ Continuara la proliferacion de nuevos bancos y la entrada a México de bancos
extranjeros. Asimismo, se seguiran fortaleciendo las instituciones financieras no
bancarias, como las uniones de crédito y las sociedades financieras de objeto
limitado. Esta expansion de instituciones financieras serd parciaimente
contrarrestada por fusiones y liquidaciones, lo gue dard lugar a un entorno cada vez
mas competitivo.

+ Riesgos. Aun cuando se prevé un mejor entorno econdmico en México para el

resto de la década gracias a la globalizacion econtmica que estamos viviendo, la
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¢ infivencia de las economias mundiales esta latente en cada momento El

reacomodo de la liquidez internacional y la caida de los precios del petrélea son los

principales factores externos que influyen en nuestra actividad econémica

+ Las autoridades, como por ejemplo ia Comision Nacional Bancaria y de Valores,
acrebentarén significativamente sus labores de supervisidn. Asimismo habran
nuevas disposiciones gue permitan dar la difusion y transparencia necesarias a
las actividades de los bancos. Esto se reforzara con mas estandares y con el
fortalecimiento de los ya existentes, como un aumento del capital minimo. se

prevé

una importante regulacién y control sobre la operacidn de preductos como los

derivados.

Muchas de las aplicaciones tecnolégicas que se encuentran en usc o en desarrolio
serdn las bases para el “banco virtual’. Conexiones telefonicas y personal conectado
a computadoras proporcionaran acceso ilimitado al banco desde cualquier parte en
donde se encuentre el cliente. La telecomunicacion de bajo costo permitird la
transmisién de informacion a través de ondas aéreas en sustitucion de los cables.

La introduccién de cajeros automaticos (que inclurran personal de apoyo al cliente)
en escuelas, centros de trabajo y supermercados, asi como los servicios de banca
en su casa, en su automovil o en su oficina, se consideran los primeros pasos de lo

gue sera el “banco virtual’: sin paredes, techos, pisos ni ¢cajas fuertes. Su
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proliferacién estara sustentada en la racionalizacion de los gastos fijos gque conllevan

las sucursates®

La repercusién mas significativa e dard en la actividad crediticia, cuando se utilicen
los sistemas para evaluar bien al cliente y sus opcicnes de financiamiento. Es
evidente que cada caso es distinto, asi que debe considerarse la mejor opcion por
tipo de crédito, el plazo de amostizacion, las monedas usadas y otras condiciones

Lo mas importante para la mayoria de los usuarios sera el mejoramiento de las

condiciones financieras: rendimientos, tasas, plazos, etc.

Los usuarios podran, segin el monto de recursos que inviertan y sus necesidades o
preferencias, obtener mayores rendimientos. Habran opciones multiples de cuentas
maestras, cuentas de ahorro especiales, pagarés en otros instrumentos de inversion
altarmente diferenciados, y nuevas alternativas como las mesas de dinero, que las

sociedades de inversion ofreceran al cliente con los mas elevados rendimientos

g

* Eduarde Turrent Diaz Historia dei Banco en México Banco de México
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2.1 CONCEPTO DE CAPACITACION

Dia a dia con mayor conviccidn las empresas verifican que los Recursos
Humanos son el activo mas importante y la base de la ventaja
competitiva en un plan de desarrollo estratégico. Esto significa que cada

vez existe una mayor inversion en la capacitacion del personal.

La identificacion del ser humano con la empresa es la Unica base que
hara posible el cambio permanente para evitar el avance de la
competencia. Las organizaciones estan presionadas a profundizar los
cambios y a reducir sus costos en forma permanente. Todo plan sera
posible llevarlo adelante segun los recurses humanos con que cuente;
esta es la Unica ventaja competitiva en el largo plazo Hay que descubrir
gue la rentabilidad se logra con el buen desempefio del personal de la

compafiia.

E} futuro dependerd de como las organizaciones fomenten y alcancen Ia
eficiencia en el desemperio del personal. El buen desempefio sera
sindnimo de productos y servicios de mejor calidad y alta productividad e

innovaciones permanentes gue permitan competir rentablemente.
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Actualmente las empresas en México, brindan capacitacion a su
personal, independientemente del tamafio o giro de las mismas, cada vez
se otorga mayor importancia a este rubro. A continuacion se presentan

diversos conceptos.

Todo trabajador tiene el derecho a que su patron le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel

de vida y productividad, conforme a los planes y programas formulados,

de comun acuerdo, por el patron y e! sindicato o sus trabajadores y

aprobados por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Si el personal carece de la capacidad indispensable para desarrollar ias
labores que se le encomienden, evidentemente, aungue quisiera, no
podria desarrollar adecuadamente su trabajo, con lo que habria graves
deficiencias. Si éstas se generalizan, es indiscutible que todo el trabajo
habra de ser inadecuado. Un personal incapaz, aun cuando tuviera la
voluntad de colaborar, constituye un elemento que "quiere, pero no

puede’ ayudar al debido desarrollo de la empresa.

Mas no basta con que el personal tenga las capacidades que en cada

puesto, departamento y nivel, se requieren, si no esta dispuesto a prestar
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su colaboracion amplia y eficazmente. En este supuesto se trataria de
alguien que puede, pero no quiere contribuir al desarrollo eficaz de las

labores.

Como se ha sefalado, ninguno de estos dos elementos aisladamente,
son suficientes para lograr los fines de la empresa. Si, por el contrario,
ambos se dan conjuntamente, si el personal tiene capacidad y espiritu
colaborador, nos encontramos con que el elemento humano, base de
todos los demas, y que es eminentemente activo, “puede y quiere’

colaborar con los fines de la empresa.’

El concepto de capacitacion se refiere tanto al proceso de adquisicion
coma de desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes no
solamente para responder adecuadamente a las tareas vy

responsabilidades de un puesto de trabajo, en un tiempo y espacio

determinado, sino para transferirse promoverse a ofros de igual o mayor
responsabilidad dentro de la empresa.
La capacitacion se justifica en la medida en que contribuya a la

rentabllidad de la empresa. Debera tenerse en cuenta simultaneamente

"Jorge A Aquino Recursos lHumanos (para no especialistas) Maca
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la estrategia del negocio, la expansion y el crecimiento asi como las

necesidades propias de! individuo.

Actualmente las empresas en Meéxico, brindan capacitacidOn a su
personal, independientemente del tamafo o giro de las mismas, cada
vez se oiforga mayor importancia a este rubro. A continuacion se
presentan diversos conceptos:
Gary Dessler, presenta su concepto:
“La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados,
nuevos o actuales, las habilidades necesarias para

desempenar su trabajo’.

Para Jesus Carlos Reza Trosino su definicion de capacitacion es:
“Conjunto de acciones tendientes a proporcionar y/o a
desarrollar las aptitudes de una persona, con el afan de
prepararlo para que desempefie adecuadamente su ocupacion
o puesto de trabajo y los inmediatos superiores. su cobertura
abarca entre otros, los aspectos de atencion, memoria, analisis,
sintesis y evaluacion de los individuos, respondiendo sobre

todo al rea de aprendizaje cognoscitiva™

? Jesus Catlos Reza Trosino. El ABC del Admimistrador de la Capacitacidn. Panorama Editorial:
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2.2 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

E:stablecer objetivos de la capacitacién concretos y medibles, es la base
para obtener los resultados deseables, por lo gque se considera que los

mas importantes son:

» Dotar a la institucion de personal altamente calificado en términos de
coneccimientos, habilidades y actitudes para un adecuado desempefio
de su trabajo.

s Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a
través de una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

« Lograr el perfeccionamiento de los empleados para el desempefio de
sus puestos actuales y futuros

« Mantener permanentemente actualizados a ios empleados de la
empresa frente a los cambios que se generen en la organizacion.

+ Lograr cambios de comportamiento, con el propdsito de mejorar las
relaciones interpersonales entre iodos los miembros de la
organizacion,

s Coadyuvar a alcanzar la misidon y objetivos de la empresa.
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La ley Federal del Trabajo en su articulo 153-F, nos dice al respecto que

la capacitacion y el adiestramiento deben tener por objeto:

I Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad; asi como proporcionarle informacién sobre la
aplicacion de nueva tecnologia en ella;

Il Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nuesva
creacion,;

lIl Prevenir riesgos de trabajo;

IV Incrementar la productividad; y

V En general, mejorar las aptitudes del frabajador.
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2.3 TIPOS DE CAPACITACION

Capacitacion de Induccidén o Umbral, proporciona al trabajador de nuevo
Ingreso a la empresa. Su proposito es ambientarlo en su nuevo entorno
laboral; o bien, en nuevas funciones provocadas por cambio de area o de
puesto de trabajo, para lo cual serd oportuno proporcionarle los

elementos que le permitan desempefarse con efectividad.

Capacitacion de Actualizacion, su propésito consiste en propercionar a
los trabajadores, los conacimientos novedosos, relativos a los avances
tecnoldgicos, cambios estructurales o de procedimiento y desarrollo de
nuevas teorias, gue le faciliten el desempefio de sus funciones laborales.
Capacitacion de Readaptacion, se imparte cuando en una organizacion,

un puesto o puestos de trabajo han cumplido con su ciclo de utilidad,

siendo necesario capacitar al personal en sus nuevas funciones.

Capacitacidon destinada a la Promocion, se observa cuando se presenta
una vacante o puesto superior de nueva creacion y los candidatos a
ocuparlo son capacitados para concursar por éste para desempefiarlo

con eficiencia.
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Capacitacién para la Especializacién, se imparte a los trabajadores con
un alto nivel de calificacion en su puesto de trabajo que requieren
profundizar en el conocimiento ¢ en el manejo de habilidades

especificas.

Capacitacién para la Rehabilitaciéon, se lleva a cabo para proporcionar
formacion profesional a los trabajadores gue han sufride alguna
enfermedad o accidente de frabajo, con lo cual se ven obligados a

enfrentar sus funciones laborales diferentes.

Capacitacion para el Desarrollo, consiste en proporcionarle al individuo la
informacion y conocimientes que le permitan comprender y ajustarse a su

entorno sociolaboral.

La capacitaciéon es directa o indirecta, siendo la primera aguélla que se
da, expresa y formalmente con métodos de ensefianza, en tanto gue la

segunda son los medios para proporcionar la capacitacién

Tipos de capacitacién directa:
Por clases, se caracterizan, por una ensefianza sistematica realizada por
personal dedicadc a la docencia, o sea, maestros, que en forma

pedagdgica, imparten materias tales como matematicas, o contabilidad.
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Una de las caracteristicas de la ensefianza por medio de clases, radica
en la participacion de ios alumnos, ademas de encomendarles tareas que
implican gran interaccidn de 108 mismos.

Cursos breves, son los que se hacen en torno a un tema especifico
dentro de una materia mas amplia; por ejemplo, un curso breve sobre
“analisis de balances”, sobre “prevencién de riesgos de trabajo” sobre
“aaiestramiento a vendedores” entre otros. La duracion es variable, perc

ordinariamente va de 8 a 30 horas.

Recas, cuando una empresa quiere dar capacitacion directa, emplea mas
bien el método de enviar a sus empleados o funcionarios a centros de
ensefanza superior especializados en ese aspecto Normalmente la

empresa absorbe el costo de la ensefianza, o cual se justifica, ya gue la

empresa es beneficiada con lo que el personal aprende, también porgue
constituye una prestacién mas para ellos. Por otra parte, la ensefianza en
becas, debe representar en opinién personal algun costo para ef becado,
pues cuando esto no es asi, es muy frecuente que tengan poco aprecio

a la beca y se desperdicie |a inversidn realizada.
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Conferencias, consisten éstas en una exposicién, de 1 a 2 horas como
maximo, seguidas de preguntas y respuestas, sobre un tema qL;e pueda
ser tratado en ese tiempo. La diferencia con las clases, radica, no sélo en
¢l tiempo o en el nimero de horas dedicado a ellas, sino principalmente
quiza , en que ia conferencia busca mas producir un impacto, a través de
recursos oratorios y medios audiovisuales, presentando algln tema con
panoramica mas general, con el fin de motivar en los oyentes el interés

por investigar y seguir estudiando por su cuenta.

Métodos de casoes, consiste en tomar como base de la ensefianza “un
caso concreto’, no inventado, sino sacado de la realidad de la propia
empresa o de ofras. Para que éste métode produzca efectos benéficos,

debe llenar los siguientes requisitos:

a) El problema debe ser mas practico que tedrico: por ello es mas valido
como complemento de la ensefianza tedrica, para ayudar a gue se
aprenda como aplicar ésta.

b) El caso debe ser real, y estar estructurado técnicamente; de lo
contrario sélo sirve de pretexto para ensefiar teoria disimuladamente.

¢y Debe contarse con un director de la discusion, especialmente

capacitado en este aspecto.
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Capacitacion Indirecta:

Mesas redondas, son el medio para el estudio de problemas practicos,
sobre todo de tipo administrativo, principaimente cuando intervienen

funcionarios de alto nivel.

Publicaciones, las que de modo especifico se editan para ensefiar una
materia determinada, ya sea en libros, en revistas, entre otras. Lo
fundamental en este medioc de capacitacion, radica en gue sean temas
de interés comun, de tal manera gue inviten a su lectura. Siendo
condiciones esenciales, la brevedad de su extension, Iz; claridad del

estilo, el uso de medios graficos, fotografias, dibujos, entre otros.

Medios audiovisuales: la utilizacion de peliculas, filminas, carteles; son
ios medios de gran valor para incuicar ciertas nociones de las que, de

otra manera, seria dificil de convencer al personal.
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2.4 DETECCION DE NECESIDADES DE LA CAPACITACION

Una necesidad de capacitacién es una carencia o falta de conocimientos,
habilidades, aptitudes y actitudes para que un individuo se desempefie

correctamente en su puesto de frabajo.

El diagndstico de necesidades proporcionara la informacion minima
necesaria para tomar decisiones precisas que ahorren tiempo, dinero y
esfuerzo. Proporcionaré la materia prima para hacer un plan y programas
concretos de trabajo, contando con indicadores no sélo para la

planeacion sino para la evaluacion.

Un diagndstico es: una estrategia para conocer las carencias en cuanto a
conocimientos, aptitudes, y habitos, gue ef personal requiere satisfacer
para desempefiar efectivamente en su puesto. Por otra parte, es el punto
de partida 0 materia prima para la formulacion del plan y de los

programas de capacitacion.

Independientemente del modelo de diagnostico que se emplee, sera

necesario seguir el siguiente proceso de obtencién de datos
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1.- Determinar los requerimientos de informacitn y disefiar la estrategia a
seguir. En esta etapa, se precisaran los indicadores que se espera
conocer y se estableceran los lineamientos y politicas a seguir para el

levantamiento de la informacién.

2.- Disefio de instrumentos de captura de datos. Se formularan los
cuestionarios, {a guia de entrevista u otras herramientas ttiles para este

fin.

3.- Compilacién de herramientas auxiliares para el diagndstico. Se
recopilaran documentos tales como: Directorios de personal, Manuales
de Organizacion y Procedimientos, Inventarios de Recursos Humanos,
Descripcion de Puestos, Estandares de Produccion caracteristicas de los
productos que la empresa genera y vende, enfre otros auxillares

valiosos.

4.- Andlisis e interpretacion de resultados. Habra que preparar la
metodologia para estudiar la informacidn que se obtenga,

complementandola con los procedimientos operativos, etc.

5.- Preparacion de resultados. La materializacion del proceso de

investigacion se refleja en los siguientes soportes:.
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Informe global de! diagnostico. Destacando la informacion relevante e

incluyendo los objetivos, la metodologia empleada, los instrumentos y

controles utilizados y los principales eventos diagnosticados.

tnformes por area. Destacando la informacién relevante y los cursos que

realizaran las necesidades del personal.

Las necesidades de capacitacion se clasificaran de la siguiente forma:

&

Por la dimensidn que satisfacen
De un area

Del trabajador

Urgentes

A corto plazo

A largo plazo

Conocimientos

Habilidades

Actitudes
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3.1 CALIDAD DEL SERVICIO

l.a palabra calidad significa diferentes cosas para diferentes personas,

por lo que a continuacién se (dentifican algunos elementos importantes.

+ El punto de vista trascendental de la calidad es sin6nimo'de una
excelencia innata, un sello de estandares inflexibles y de un logro
elevado. Este punto de vista a menudo se aplica a las artes de la
actuacion y visuales. Sin embargo, desde un punto de vista préactico,
no resulta muy Gtil sugerir que los gerentes o los clientes conoceran la
calidad cuando la vean.

+ El enfogue basado en el producto considera que la calidad es una
variable precisa y mensurable. Se dice que las diferencias en la
calidad reflejan diferencias en la cantidad de algin ingrediente o
atributo que posee el producto. Debido a que este punto de vista es
totalmente objetive, no explica las diferencias en los gustos,
necesidades y preferencias de los clientes individuales (o incluso entre
segmentos enteros del mercado).

+ Las definiciones basadas en el usuario empiezan con la premisa de
que la calidad se encuentra en los ojos del espectador; esas
definiciones consideran gue la calidad equivale a la maxima
satisfaccion. Esta perspectiva subjetiva, orientada a la demanda,
reconace que diferentes clientes tienen dﬁerenies deseocs ¥y

necesidades
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= E| enfoque basado en la fabricacion, en contraste, se basa en Ia’ofeﬁa
y se preocupa primordiaimente por las practicas de ingenieria y de
fabricacion. (En los servicios, diriamos que la calidad esta impulsada
por las operaciones). Se enfoca en el apego a especificaciones
desarroiladas internamente, gque a menudo estan impulsadas por la
productividad y por las metas de disminucién de costos.

» Las definiciones basadas en el valor definen la calidad como “una
excelencia que la empresa se puede permitir’.

lLas organizaciones conocidas por su excelente servicio saben escuchar

tanto a sus clientes como al personal que tiene contacto con ellos. El

haecho de que se hayan obtenido resultados satisfat;torios en el

desempefico de este mes, no quiere decir que resultg la misma situacién

en los proximos meses. Mientras mas grande es la organizacion, mas

importante es crear programas de retroalimentacion, utilizando una

variedad de procedimientos disefiados y puestos en practica en forma

profesional.

i=s necesario instalar un proceso continuo de investigacidn del servicio,
gue proporcione datos oportunos y pertinentes de las tendencias, de
manera gue los gerentes lleven a cabo la_a toma de decisiones Las
organizaciones necesitan desarrollar un sistema de informacion de la

calidad del servicio, no solo un estudio.

! [ldefonso Grande Esteban, Marketing de los servicios. ESEC
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En el ambiente actual, cada vez mas competitivo, el servicio de calidad
es decisivo para el éxito corporative. Las investigaciones revelan que, en
muchas industrias, la prestacion de un servicio de elevada calidad esta
estrechamente relacionada con las utilidades, los ahorros en costos y la
participacion del mercado. Los estudios han mostrado que el aumento en

las utilidades se debe a varios factores:

Menos deserciones de los compradores
» Lealtad mas poderosa de los clientes

+ Mayor nimero de ventas de productos vy servicios

Margenes mas elevados

Hay un numero reducido, pera creciente, de compaiiias que han decidido
ofrecer a los clientes garantias Incondicionales de satisfaccion,
prometiendo un reemplazo facii de reciamar, un reembolso o un crédito
en caso de insatisfaccién. Estas garantias son instrumentos poderosos
tanto para promover como para lograr un servicio de calidad, por las

siguientes razones.

1) Las garantias obligan a ias empresas a enfocarse en lo que sus

clientes requieren y esperan en cada uno de los elementos del servicio.
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2) Las garantias establecen estandares claros, comunicando a los
clientes y al personal, por igual los postulados de la empresa. Los
desembolsos para compensar a los clientes por un servicio deficiente
alentaran a los gerentes a tomar en serio las garanﬁas, debido a que

ponen en relieve los costos financieros de fas fallas de calidad.

3) Las garantias requieren el desarrollo de sistemas para generar una
retroalimentacion significativa de los clientes y actuar conforme a ella.

4) Las garantias obligan a las organizaciones de servicio a comprender la
razén por la cual fallan, alentandolas a identificar y superar los puntos de

tallas potenciales.

5) Las garantias desarrollan fas ventajas en la venta, al reducir el riesgo

de la decision de comprar y crear una lealtad a largo plazo.
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3.2 CALIDAD TOTAL
Los trabajos sobre calidad total se han cimentado sobre unas actitudes
precisas - la calidad “se hace, no se contréla’, y “esta en todo” (disefio,
insumos, procesos...) - y se han apoyado en una serie de herramientas
estadisticas que hace afios formaban parte de la cultura general de un
ingeniero. Aungue todos los gurus del caso hablan de clientes cuando se
refieren a calidad, en realidad la pelea sigue siendo exclusivamente de
ingenierfa: se trata siempre de requisitos traducibles a especificaciones

del producto o normas del proceso.

En cuanto al servicio, los investigadores han dirigido sus trabajos hacia el
campo de la direccion de empresas de servicio y no tanto como un

enfoque del “servicio para cualguier género de la empresa’ ?

Teniendo en cuenta que las empresas deben seguir una corientacién al
consumidor para conseguir una medicion mas objetiva de la calidad .
pueden considerarse las siguientes dimensiones desde el punio de vista

de los consumidores.

Accesibilidad; las empresas de servicios deben facilitar que los clientes

contacten con ellas y puedan recibir las prestaciones que desean. Para

2 Christopher H Lovelock. Mercadotecnia de Servicios Prentice Hispanoamericana
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ello se pueden instalar maquinas como cajeros automaticos o
expendedores de billetes; ampliar los horarios de atencién a los clientes;
permitir que se ordenen operaciones por teléfono; proporcionar numeros

01 800 para hacer consultas gratuitas.

Capacidad de respuesta; se entiende por tal la disposicion a atender y
dar un servicio rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes
en este sentido, Queremos gque sé nos atienda sin tener que esperar.
Algunas empresas de servicios han disefiado procesos de prestacion de

servicios muy rapidos. .

Comprension del cliente; se sobreentiende que fas organizaciones
orientadas al consumidor deben esforzarse por atenderlos, teniéndolos
permanentemente en su punto de mira. Ello supone obviamente detectar

necesidades y poner todos los medios para tratar de satisfacerlos.

Somunicacion; las empresas deben escuchar a sus clientes e informarles
con un lenguaje comprensible. Esta recomendacion es particularmente
importante en empresas que presten servicios profesionales. Los
médicos, por ejemplo dehen emplear con sus clientes un lenguaje sin

tecnisismos innecesarios, que los consumidores puedan entender.
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Cortesia;_ es la capacidad de prestar atencién, consideracion, respeto y

amabilidad en el trato con los clientes.

Credibitidad; los proveedores de los servicios deben proporcionar imagen

de veracidad y honestidad.

Elementos tangibles; los componen las instalaciones, los equipos, las
personas y sU aspecto, y el material de comunicacién. En las
instalaciones los consumidores se fijan en los edificios, en su estilo,
tamarnio, acceso, localizacion y decoracion. El aspecto de las personas es
importante, lo que explica que algunas organizaciones que prestan sus
servicios uniformen a sus empleados. Finalmente, los soportes de
comunicacién como rétulos, simbolos, cartas, folletos o guias de

servicios son también elementos tangibles para los consumidores.

Fiabilidad; que significa la habilidad para efecutar el servicio prometido
sin errores.

Profesionalidad; o capacidad y conocimiento para ejecutar el servicio,
constituye el beneficio basico del servicio. El médico debe saber curar y
del abogadb se esperan consejos que resuelvan definitiva y

satisfactoriamente un problema.
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Seguridad; los consumidores deben percibir que los servicios que se les
presta carecen de riesgos que no existen peligros ni dudas sobre la

bondad de las prestaciones.

DIMENSIONES DEL SERVICIO DE CALIDAD Y SUS INDICADORES

CORTESIA

COMPETENCIA

Otorgar mayores ventajas Atencién y Servicio Personat

Ofrecer innovaciones Respeto y amabilidad en el

tecnologicas trato con el chente

CONFIABILIDAD COMUNICACION

Los clientes deben percibir

Utihzar un lenguaje comun

que los productos y

servicios que consumen

carecen de riesgos

La ilustracién muestra los elementos basicos de calidad del ejecutivo de

un banco.
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La calidad total y la excelencia son una cultura porque resultan def
gjercicio de una serie de valores y son una forma de vida de la
organizacion en la que todos y cada uno de los trabajadores se orientan
hacia la satisfaccion integr_al de las necesidades del cliente mediante la
mejora continua. La calidad como cultura organizacional surge en Japon
después de la Segunda Guerra Mundial cuando el estadistico
estadounidense Edwards Deming capacita a los industriales y a la
Asociacion de ingenieros de Jabén (JUSE)} en control estadistico de
¢
proceso. Las herramientas de calidad y los valores de la cultura japonesa
(lealtad, y honor) dieron como fruto la cultura de calidad total, que de ahi
ha pasado a ser objetivo dé las empresas a nivel mundial, ya que con la
globalizacion de la economia, para que una empresa sea competitiva, es
indispensable la calidad de sus productos y servicios. En la cultura de
caldad total, los valores prevalecientes en la saciedad juegan un papel
primordial, por eso resulta de vital importancia analizar los valores de la
cultura organizaciona! y de la sociedad a donde se intente un cambio
hacia la calidad. La cultura de calidad se fundamenta en los valores y las
actitudes de los individuos que conforman las organizaciones. Iniciar una
cultura de excelencia y calidad requiere de un largo y continuo proceso

de educacion que lleva tiempo y esfuerzo.”

3 Lourdes Munch Galindo Mas alla de la Excelenoma y la calidad Total Tnilas
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3.3 IDENTIFICACION DE NECESIDADES DEL CLIENTE

La satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su
percepcion de los beneficios que obtiene con las expectativas que tenia

de recibirlos.

Satisfaccion = percepciones - expectativas

Si las percepciones superan las expectativas, fos consumidores se
encontraran satisfechos y asignaran calidad al servicio. Cuando
coincidan ambas no existira satisfaccion, porgue se habra recibido lo que
se esperaba. Si las percepciones son inferiores a las expectativas se

producirg insatisfaccion.

Para medir la satisfaccion de los clientes las empresas pueden actuar en

los siguientes términos:

= Crear un sistema que permita conocer las guejas y sugerencias. Este
sistema se basa en articular procedimientos para canalizar la
informacién de los consumidores, que pueden ser a través de

cuestionarios. También se pusden emplear buzones de sugerencias.
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= Se pueden desarrollar estudios para medir el nivel de satisfaccion de
los clientes. Esta medicion se puede hacer de diversas formas. La
primera se denomina valoracién directa y consiste en emplear una
escala de medicién de 1 a 10, por ejemplo, en la que los consumidores
asignan el mayor nivel de satisfaccion a 10 y el menor al 1. Otra forma
de hacer valoraciones es la valoracion derivada, gue consiste en
comparar lo gue esperaba un consumidor con lo que ha recibide. Una
tercera forma de medir la satisfaccion, denominada analisis del
probl\ema, es pedir a los consumidores que indiquen gué mejoras
sugieren para aumentar la calidad de los servicios. Finalmente, un
procedimiento mas sofisticado es relacionar la importancia de servicios
con el grado de satisfaccion, Lo ideal para una empresa de servicios
setia gue los consumidores estuvieran muy satisfechos con los
aspectos mas importantes de la prestacion del servicio.

— Una forma sencilla para medir la satisfaccion de los consumidores es
la seudocompra. A través de ella una persona actla como cliente y
puede medir los factores que afectaran a la calidad.

> Las empresas pueden medir la satisfaccion mediante el cémputo de
los clientes perdidos. Es normal que se produzcan rotaciones de
clientes, pero st se pierden consumidores gque no se reponen la
situacién serd alarmante. Las empresas de servicios deben ser
especialmente cuidadosas a la hora de retener a sus clientes. Deben

desarrcliar programas de ventas, de relaciones y esirategias para
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= retener a los clientes, especialmente para premiar la fidelidad a través

de precios diferenciales o promociones.

Las empresas de servicios pueden emplear tres estrategias para
aumentar la satisfaccion de los consumidores. Son las siguientes:
Se pueden proporcionar beneficios financieros, que consisten,

generalmente, en la devolucién de parte del dinero gastado.

Creando beneficios basados en la personalizacién de los servicios, de
acuerdo con los gustos o caracteristicas de sus clientes. Por ejemplo,
podria ofrecérsele una tarjeta con el limite de crédito superior al

estandar, debido a sus necesidades personales.*

Por ultimo, las empresas de servicios pueden crear relaciones de
dependencia o vinculacion con sus clientes cuando se considere que el

contacto con ellos se prolongue en el tiempo.

1 Cristopher h, Lovelock Mercadotecnia de Servicios. Prentice hispancamericana

~
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4.1 PRESENTACION

INSTRUCTOR

El papel del instructor del curso es de vital importancia para ello se
establece que el exponente debe ser elegido entre los mismos integrantes
del area de apertura de cuentas; esto es, en base a los mejores resultados y
opiniones de sus compafieros, se eligira al promotor que conozca
perfectamente los productos, y que ademas tenga el deseo de compartir sus

conocimientos y experiencias con sus compafieras.

DURACION DEL CURSO

Con la finalidad de que los participantes del curso no pierdan interés. Se
establece la duracion de! curse por un periodo de dos dias, en el cual en el
primer dia se expondrén las diferentes técnicas de ventas. En el segundo
dia se presentan los productos en cuanto a su descripcion, mercado
objetivo, requisitos minimos € informacién adicional gue requiere el chente;
como cobro de comisiones o forma de cancelar la cuenta. Es en esta parte
donde corresponde exponer casos practicos que permiten & los

participantes del curso comentar y analizar sus experiencias.
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4.2 TECNICAS DE VENTAS

El marketing, mercadotechia, mercadec o conocido con algunos otros
sinbnimos, es una de las actividades desarrolladas en las organizacicnes de

la actualidad.

Es posible encontrar diferentes definiciones de lo gque es mercadotecnia,
pero todas ellas tienen un coman denominador; la satisfaccion de
necesidades de los clientes. Dentro de las definiciones existentes
mencionaremos una deﬁnicién sencilla, concisa, entendibie desarrollada por
el Dr. Salvador A. Mercado Villagra: “Mercadotecnia es escuchar para

atender’.

En la definicion mencionada anteriormente encontramos coﬁceptos de
“escuchar” con todos los sentidos (escuchar, observar, palpar, olfatear, y
degustar), lo que significa que los integrantes de las organizaciones deben
de “escuchar’ a sus clientes, a sus proveedores, a sus competidores, a sus
clientes internos, etc., es decir tener contacto con todo y todos ios que
rodean a las organizaciones con la finalidad de atender mejor a la razén de

ser de las organizaciones, los clientes.
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Anterior a la orientacion al mercado y la mercadotecnia, las organizaciones
tuvieron otro tipo de orientaciones; como fueron a) orientacion a la
produccion en donde su objetivo principal era producir productos; b)
orientacion a ventas en donde su objetivo principal era la venta de

productos o servicios, en este tipo de orientaciones nunca se tomo en

cuenta la opinién, las expectativas, los deseos, el sentir de los
consumidores. Hay, por desgracia seguimas encontrando que siguen con

estas orientaciones en lugar de tener una orientacién al mercado.

En el mércado solo existen cinco tipos de “productos” vy todo lo que
encontremos en el mercado para sus consumo se encuentra dentro de los
siguientes: a) productos tangibles, b) servicios, c) personas, d) ideas, y e)
organizaciones. De estos podemos encontrar una serie de com—binaciones
como es la mercadotecnia en el ambiente politico, el que combina a una

persona (candidato), ideas (propuesta), y organizacion (partido politico).

El caso de los servicios, aunque utliza las mismas herramientas que los
demas “productos”, la forma de aplicarlas en esta drea es diferente por
ejemplo; los productos tangibles se producen después se compran y al final

se censumen:




CAPITULO 4 CASC PRACTICO 51

r COMPRA => PRODUCCION / SERVICIO

PRODUCCION =5 VENTA => CONSUMO

Los servicios son diferentes, los servicios primero se pagan y se producen y
consumen al mismo fiempo v existen otros servicios cuyo beneficio se

recibird a mas largo plazo:

>

| as organizaciones y la mercadotechia se desenvuelven bajo un medio
ambiente que se encuentra compuesto por una serie de factores que
influyen de manera importante en las decisiones de las empresas, esios

factores son los siguientes:

a) Demografia.- El estudio de la poblacion y debido a que la rr_lercadotecnia
comienza con €l consumidor, sigue con el consumidor y termina con el
consumidor, esla es la razén mas importante.

b) Aspectos econdmicos.- Situaciones de inflacion, distribucién de la renta,

ciclo econdmico, etc.
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c) Aspectos politicos y legales.- Situaciones de creacién de nuevas leyes,
privatizaciones, estatizaciones, etc.

d) Aspectos cuiturales y sociales.- Aspectos de moda, presion de grupos,
estatus, etfc. ‘

e) Competencia.- Diferenciacion entre competencia directa, competencia
indirecta, y bienes sustitutos.

f) Tecnologia .- El desarrollo tecnolégico y su aplicacion a los " productos

de la organizacion”.

VARIABLES DE LA MERCADOTECNIA

Dentro de !a mercadotecnia es posible encontrar una serie de variables las
cuales son factores clave en la estrategia de las organizaciones, para poder

conseguir los objetivos deseados.

Segmentacién;— Tal vez el concepto de mayor importancia, de mayor peso,
y en ocasiones de menor uso dentro de las estrategias de las
organizaciones. La segmentacjén es la subdivisibn de un mercado
heterogéneo en grupos homogéneos en la base a determinadas

caracteristicas.
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Conducta del consumidor.- Es importante conocer el modelo de conducta
del consumidor gue liega a influenciar al proceso de decisiéon de compra. A
través de este modelo de conducta del consumidor se pueden identifica'r
uha serie de factores que llegan a tener mas ¢ menos Influencia en c;ada

persona.

Investigacion de mercados.- Es ﬁecesario el conocer las expectativas del
cliente, es necesario monitorear la prestacion del servicio, el como se esta
ulilizando el producto, y el como llege a satisfacer al usue}rio el producto o
servicio. Esto solo puede ser logrado a fravés de la informacién que
podemos obtener de los usuarios y el tinico canal de comunicacion entre las
organizaciones y los cansumidores en la investigacion de mercados a través

de los diferentes métodos de obtencién de informacion. -
SERVICIC AL CLIENTE

Una de las estrategias de la ventaja competitiva es el valor agregado, ya

gue es la diferencia entre las organizaciones de servicios.

El servicio al cliente junto con el benchmarking son los componentes de lo
gue sea llamado la calidad total en la mercadotecnia. El benchmarking

canocido como la técnica de compararse con el mejor de su industria o de
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otra industria con el fin de igualario y con el mejor de los casos superarlo, ha

sido una técnica utilizada durante muchos afios.

El servicio al cliente es definido como todas las actividades que lleven a una
completa satisfaccién de los clientes. Es necesario conocer al consumidor, y
gue espera del producto o servicio, ademas las expectativas para saber que

esperan ellas de las organizaciones.

El vendedor debe recordar que la comunicacién oral esta integrada por
palabras, voz y accién, y su fin es transmitir ideas y sentimientos a un
oyente. Por lo general, invierte mucho tiempo en escuchar y comunicarse
oratmente con sus clientes. De tal manera, si no se comunica y no escucha
en forma efectiva, cualguier estrategia de ventas gue utilice estd condenada
al fracaso.

El hablar siempre implica pensar. Por eso se debe tener en cuenta

O Tener conocimiento sobre el cliente

T Tener conciencia de lo que se dice

Ui Utilizar el lenguaje apropiado

i} Actuar con personalidad del hablante
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Sin embargo, para que la comunicacion exista se necesita otrc ingrediente:
un oyente. El grado de éxito que se alcanza al transmitir al oyente sus ideas

y sentimientos es una forma de medir la efectividad de la comunicacion oral.

Habilidades basicas para mejorar la comunicacion:
Hacer contacto visual

Evitar acciones y gestos de distraccion

Hacer preguntas

No interrumpir al orador

No hablar demasiado

COMUNICACION LINGUISTICA EXTERNA

NO HACER HACER

¢ Me entiendes? +Me explico?
No liegues tarde a tu cita Se puntual
No dejes de llenar todos los espacios Verifica que se haya llenado
en Ala solicitud perfectamente
No crea que no estoy pensando en su Le aseguro una cobertura total
seguridad

No pierdas el tiempo Trabaja con efectividad



CAPITULO 4 CASO PRACTICO 56

TRABAJO EN EQUIPO

Un equipo es un grupo pequefio de individuos que tienen habilidades que se
complementan y que se comprometen con un propdsito, metas y una
metodologia en comun, y que ademas se responsabilizan colectivamente de

los resultados.

Lo tipico del equipo de trabajo es su compromiso de productividad. Esta es
su razon de ser; de ahi fluyen sus otras caracteristicas, como la disciplina y
su buen grado de organizacion; y si también en el son ﬁwy importantes le{s
relaciones humanas, estan en funcién de la tarea y de los objetivos de la

empresa.

Caracteristicas de un buen equipe de ventas:

« Existe control y verificacién de los resultados

« Hay planificacion para lograr que los integrantes del equipo realicen las
entrevistas diarias programadas.

+ Motivacién para que los miembros se sientan reconocidos y actien
positivamente.

« Compromiso para que salgan a cumplir con sus objetivos
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4.3 PRODUCTOS

TARJETA DE DEBITO

DESCRIPCION
Es un instrumento de ahorro e inversion en moneda nacional, que requiere
de un monto minimo de apertura, al igual que una cantidad a mantener,

para el no cobro de ta comisién manejo de cuenta.

MERCADO OBJETIVOQ
Personas fisicas que requieran fomentar €l habito del ahorro. Y prefieran la

disponibilidad en cualguier momento de su inversidn.

REQUISITOS MINIMOS

+ Requisitar una Solicitud-Contrato
¢ Realizar un depdsito inicial minimo, en efectivo o mediante cheque
« |dentificacion oficial vigente con fotografia

+ Comprobante de domicilio
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BENEFICIOS

Depositos y retiros a nivel nacional los 365 dias del afio en ventanilla de

Sucursal y Cajas Permanentes

e Retiros y consulta de saido en Cajeros Red a nivel nacional los 365 dias
del afio \

» Pagos en negocios afiliados al sistema de Tarjetas, para adquirir bienes
ylo servicios, previa autorizacion del Banco.

e Productividad, ya que paga rendimientos; siempre y cuando se

mantenga una determinada cantidad como saldo minimo.
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TARJETA DE CREDITO

DESCRIPCION

ks una linea de crédito, otorgada de acuerdo con la capacidad de pago del
cliente, la cual se accesa a través de una tarjeta de plastico. Esta se utiliza
como medio de pago de bienes y servicios en negocios afiliados al sistema
de Tarjetas en la RepUblica Mexicana y aquelios aﬁliédos a Visa vy
MasterCard en el extranjero; asi como para la disposicion de efectivo a
traves de Cajas Permanentes y Sucursales en territorio nacional y redes de
cajeros automaticos y sucursales afiliadas a Visa/Plus y MasterCard/Cirrus

alrededor del mundo,

MERCADO OBJETIVO
Personas fisicas con solvencia moral y econémica comprobable. En el caso
de las Tarjetas de Afinidad, se dirige a asociaciones, universidades, clubes

deportivos, en general grupos que comparten una afinidad comun.
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REQUISITOS MINIMOS

+ Nacionalidad mexicana

¢ FEdadentre 18 y 65

+ Dos afios de arraigo domiciiano, considerando 1os dos Gitimos domicilios

» Un afo de arraigo laboral

« Contar con teléfono en su domiciho y oficina, que no sea celular o con un
teléfono fijo de algin familiar.

+ Solicitud contrato previamente requisitada

» ldentificacion oficial con fotografia y firma

» Comprobante de ingresos o Ultima declaracion de impuestos ante ia
SHCP.

» Comprobante de domicilio: recibo de luz, teléfono, predial, etc.
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CUENTA DE CHEQUES
DESCRIPCION

Es un servicio por medio del cual una persana efectua ibremente depdsitos
en efectivo o documentos en una cuenta a cuyo cargo expide cheques por

L

el importe total o parcial de la suma depositada

MERCADO OBIJETIVO

Cualguier persona fisica o moral de reconocida solvencia

REQUISITOS MINIMOS

+ Requisitar contrato
+ Depoésito inicial
+ ldentificacion oficial vigente con fotografia
e Comprobante de domicilio
¢ Personas fisicas con actividad empresarial
Original detR F. C.
e Personal morales:
Original del R. F. C.
Original del acta constitutiva de la empresa
Identificacion oficial de las personas gue firman comeo titulares

» Referencias personales o comerciales
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CUENTA MAESTRA
DESCRIPCION

Es una cuenta administradora de recursos, constituida en un deposito
bancario de dinero gue integra diversos productos y servicios bancarios en
un solo instrumento, ademas permite el manejo eficiente de los recursos
manteniéndolos siempre productivos y disponibles

La Cuenta Maestra funciona como cuenta efe, ya que permite el dacceso a

otros productos y servicios,

MERCADO OBJETIVO

)

Personas fisicas, personas fisicas con actividad empresaral y personas

morales con fines no lucrativos
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REQUISITOS MINIMOS

¢ Cubrir un monto minimo en la cuenta
+ |dentificacion oficial vigente con fotografia de las personas que firman la
cuenta

+ Comprobante de domicilio

o Tres referencias personales

+ Personas fisicas con actividad empresarial ademas de lo anterior:
Original del R. F. C.

+ Personas morales con fines no lucrativos; ademas de lo anterior:
Original del R.F.C., Original de escrituras o estatus, Referencias
comerciales

» Regquisitar contratos
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CUENTA MAESTRA EMPRESARIAL

DESCRIPCION

Es un instrumento de inversion que facilta e manejo eficiente de las
operaciones de las empresas a través de un paguete, mismo gue contempla
una Cuenta Productiva, {cuenta a la cual se canalizaran los depositos y/o

retiros de su inversion). Ofrece liquidez inmediata, y atractivos rendimientos.

3

MERC;L\DO OBJETIVO

Todas las personas morales residentes en la Republica Mexicana o en el
extranjero, desde la pequefia empresa hasta la de tipo corporativo, asi
como las dependencias del Gobierno Federal y Estatal, Gobierno de los
Estados y Municipios, organismos descentralizados y empresas de
participacién estatal, que en su caso cuenten con la autorizacion

correspondiente.
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REQUISITOS MINIMOS

s Cubrir el monto minimo de apertura

¢ |dentificacidén oficial vigente con fotografia de las personas gue firman la
cuenta

. Comprot;ante de domicilio

¢ OriginaldelR. F. C.

e Original del acta constitutiva de la empresa

« Referencias Comerciales

* Requisitar contrato

-
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INVERSIONES A PLAZO FIJO
DESCRIPCION

Son insfrumentos de inversion consistentes en Depositos a Plazo Fijo con
tasa de interés fija, orientados a captar recursos econémicos de la clientela,

los cuales destina la Institucion al financiamiento de actividades productivas.

MERCADOQ OBIETIVO

Personas fisicas y morales

TIPOS DE INSTRUMENTQS

+ Pagarés, con rendimiento liquidable al vencimiento
¢ Certificados de Depdsito, con rendimiento liquidable por mensualidad

vencida

REQUISITOS MINIMOS

+ Requisitar contrato
e Cubrir et monto minimo de inversion
« l|dentificacion oficial vigente con fotografia

+ Comprobante de domicilio
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INVERSIONES A PLAZO FIJO (UDV’s}

DESCRIPCION

Son inversiones garantizadas con rendimiento liquidable al vencimiento
(documentos en pagarés) o con rendimiento liquidable por mensualidad
vencida (documentadas en Certificados de Depdsito), que reditian intereses
atractivos en donde el capital mantiene el poder adquisitivo sin verse
dafiado por la inflacién.

En ambos casos el cliente compra Unidades de Inversion (UDI's)

MERCADO OBJETIVO

Personas fisicas y morales residentes en el pais y en el extranjero.

REQUISITOS MINIMOS

+ Establecer un contrato

« Tener una cuenta eje para que se canalicen los rendimientos y/o capital
al vencimiento, que puede ser C_uenta de Cheques, Cuenta Maestra,
Tarjeta de Débito o Tarjeta de Crédito

¢ Monto minimo de apertura

« Identificacion oficial vigente con fotografia

» Comprobante de demicilio
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4.4 EVALUACION DEL DESEMPENOC

La medicidon de los resultados es una preocupacién constante en las
organizaciones.Presupuestos, balances, auditorias, entre ofras. Infinidad de
herramientas se usan a diario en las empresas para saber qué cosas se han

hecho, y cuales han sido sus costos

Esta preocupacion constante tiene una clara razén de ser, la cual es medir

los resultados:

« Chequear el grado de acierto de las acciones lievadas a cabo, lo cual
permite conocer la eficacia de la unidad en cuestidbn, entendida ésta como
el grado en el que se alcanza los resultados previstos.

» Establecer criterios para la toma de decisiones, saber cudles son las
acciones que permiten alcanzar los resultados previstos y cuales no,
cuales pueden tomarse y cuaies no.

¢ Reunir pautas que permitan mejorar los resultados a futuro, lo que
permite hablar de eficiencia, esto es, no soélo la preocupacidn por el logro
de los resultados previstos, sino que también por la seleccién de los

caminos menos costosos frente a otros alternativos
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E'stos tres elementos son también los que justifican la deciston de generar y
mantener un sistema de evaluacidon de desempefio Mediante estos
sistemas se pretende medir el desempefic de las personas que integran la

organizaclion

Existen medios electronicos para medir el desempefic de cada ejecutivo de
aperturas de cuentas. Por ello se realizaran evaluaciones trimestrales para

medir la participacion del personal

Por ultimo, las evaluaciones de desempefio permiten a la gerencia trabajar
sobre la participacion de sus empleados, en el corto plazo y sobre su
desarrolio a largo plazo Son uno de los elementos que mas contribuyen al
aumento de la productividad del personal, factor considerado hoy en dia

como la principal ventaja competitiva.
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CONCLUSIONES

La competencia siempre ha existido en el sistema bancario
mexicano, aungue ahora se prevé un incrementc a partir de que
entraron en funcién los nuevos bancos, por ello las instituciones

crean programas para ofrecer mejores rendimientes a sus clientes.

Es cierto que cada vez aparecen en el mercado nuevos productos
bancaros, pero se reguiere de los recursos humanos, para orientar
ei producto adecuado para cada cliente, es por ello que el personal

debe estar altamente capacitado para ofrecer un servicio de calidad.

Es necesario involucrar al personal en las actividades que realizan
tas instituciones financieras, s el personal colabora debe

reconocerce su esfuerzo y participacion

Es responsabilidad del personal del area de apertura de cuentas
proporcionar un servicio de calidad, eliminando de esta manera, los
malos tratos, la mala informacion, y cualquier contratiempo que se

presente o que afecte 10s Intereses de los clientes,



n

Debido a lo anterior, la clave para ser competitivos es trabajar como
equipo de trabajo donde todo et personal participe en las decisiones

que se toman para el buen funcionamiento de la organizacion

Por uitimo las expectativas del presente trabajo consisten en crear
una cultura de servicio, donde se involucren, tanto el personal como
los altos directivos y de esta forma contribuir para lograr las metas

de la organtzacion.
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