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INTRODUCCION: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
DEFINICION DEL PROBLEMA, :

"La falla de actlitud de calidad de los funcionarios bancarios en ¢l servicio que prestan a los

clientes”

DESCRIPCION DEL PROBLEMA
En la actualidad al reformarse e! sistema bancario, de pasar de una,situg;:l;én Vde o

socledades  nacionales de crédito {propiedad del gobierno federal) a la prwatiiagﬁioh dé,ia‘

banca(prbpledad del sector privado), surge feaimente una compelencia banbaria‘jdo'ndé'-éfif

mejoramiento y 13 calidad del servicio se convierte en prioridad,. aunado esto a Ia aperlura O

comercial y econdémica a través del tratado de libre comercno donde fa banca exnan]era tendra




Algunas veces, los clienles manifiestan incorformidad en relaci6n al trato que les presta el

gerente de alguna sucursal, al gue le expresan sus problemas, y estas no son resueltos o les dan

largasalasunto . o o o

: En muchas ocasmnes olro de los pmblemas bancanos. esla aclaracuén de cargos en la

tarjeta de crédno donde muchas veces |a aperturista de cuenta no sabe darles mformaclbn alos
» chentes y los manda a otras oficinas y esto resulta muy molesto a los chentes.

Muchas veces se les presta mas alencién a clientes que tienen inversiones muy grandes
en relacion con clientes de inversiones pequenas, tal vez esto puede ser desde ef punto de vista
de banco algo muy légico, pero no desde las expectativas de! cliente que desea un trato mas
equitativo en comparacion con otros clientes, provocando expresiones tales como prefiero irme a
“un banco mas pequefio donde se me de un trato mas justo. :

Pensemos, per un momento, en nosotros Mismoe como consumidores directos, ¢, Cuantas
veces hemos rechazado ir a un sitio a comprar akjo, a comer o canar, a ver un éspeétéculb. por.
las incomodidades que ello nos representan? g,(.‘;uanta.s empres‘asr o prdfesiohales no§ han
otorgade uh servicio de calidad, a tiempo y cumpliendo con el presupuesto (de haberio ) Inicial? .

’ LCuantés veces nos hemos ancontrado haciendo filas interminables para acceder a algun
servicio por el que ademas tenlamos que pagar, o incluso peor, ya hablames pagado? Cuantas
veces nos hemos preguntado: ¢ Por que no hay nada qua funcicne bien a la primera vez ? ;Por
que no nos explican que ocurre? ¢,Por que no Ros qirec;en soluciones alternativas? u;orque, si‘
somos los clientes los que pagamos, nos sentimos Egnorédﬁs,' 5 peor aun. mai!ratadbs? LPor .quel

prefenmos acudir a empresas que sabemos que nos ofrecen un servaclo de contrastada cahdad

con un prestigio en el mercado admlradas pnr la gran’ aynrla aunque aparent

r qlrggtémenté

) relacaonadas con !a cahdad

Como vemos se pueden refenr' Int' mdad de productos o servlcnos No estamo pensando en

productos ) serwclos soﬁstlcados o de lujo Se trata de cualquner servi o encam



las exigencias de un determinado segmento, como pueden ser los servicios bancarios.
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

'En Ia actualidad el dar calidad en el servicio es un factor muy importante, yé que con el=-

tratado de libre comercio, muchas instituciones bancarias del extranjero van a invertir en Mékico, -

y esto implica un rete para todas las msmuclones bancanas mexicanas ya que se deben volver

mas compelitivas y bnndar calidad en e serwclo

Ahora bien, si queremos solucionar Iosfprohleﬁxé’s"’anlé_riprmentejcltados,'

concantramos en las causas qué' los generan i nlos sintomas, que ‘no son mas que

mamfestac;ones VIsubIes de que algs ' no esta fu nahdo cdrﬁo debiera Si los bancos quieren

enconlrar solucmnes. es necesano que se produzca un camblo radical en la forma de pensar

sobre la admlnlstracuﬁn del ne nueva "f losoﬁa empresarial’ requiere de una visién que
sea capaz de sacnﬁcar mucha veces ob]envos de corto plezo en la busqueda de la calidad, que

e ur esfuerzu constanle por parie de toda |a organizacion.

Es:a vls|6n lleva nplicito Ia necesidad de crear an la organizacion una cultura basada en

la cahdad y Ia excelencla ‘Lamentablemente, muchos bancos consideran que la mera exlstencia

ente automatlcamenle soluciona todos Ios problemas

. comentados antenormenl Y- si bien sl ccm.ar con una, un:dad crgamzacuonal que’ se ocupe de y

5 alender Ias reclamacmnes e los cllentes es en pnncxplo un buen slntoma tamblen puede crear_i



creaclon de esta cultura empresanal no es una tarea sencilla que se pueda desafmllar de un dlar- o

--para otro, Reqmere llempo y esfuelzo. lo cual tlene necesanamente un impaclo en Ia cuenta de,'_f

(esultados a corto plazo.

formado, instalaciones materialas, Ipfo_rm cibn

pretende.

La incorporacibn de una'

reconocidos y preferidos por los chentes Denlru de Ia estructura organi-zacnonal cada’ qu1en es ‘ _f
rasponsable de [a calidad de su propio trabajo. sn al lfabajo (el W

de area y de alguna secretaria son de calidad, Io que el cilente vea seré sm duda un resultado de o

calidad.



La calidad no es algo que debe manifestar de manera exclusiva solo en el lugar en el que ‘
fsicamente trabajamos. La calidad debe ser comprendida y asumida, €omo un habito, como un -
modo de vida.

'0BJETIVO GENERAL

Demostrar que la falla de actitud de calidad en los servicios por parte de’:lds funcionarios

bancarios se debe a una mala polilica de sueldos y satarios, asi como una mala admlrilslraclbn de

los recursos humanos.

OBJETIVOS ES PECIFICOS

1.- Explicar el termino "Cahdad en el Servicio" desde Ia evoluclén nIsIOnca del conceplo calidad.

2.- Resaltar el Impacto que lIene una me]orla enla calidad de Ios servxcios sobre Ia rentabllldad
en las instlluclones bancanas . k
3.- Enlauzar que el compromlso de la gerencia y la pamcxpacmn de Ios empleados son los

etementos baslcos para elevar la calidad en ¢l sepvicio.

4 Resallar que los esfuenos para mejorar fa calidad en el seNICio son u‘ p oceso continuo,

5.- Desanollar un marco conceptual donde ubicar los esfuetzns para me]omr fa calidad de los

servicios

HlPOTESlS

La falta de actitud de calidad de los funclonanos bancanos en los serviclos que estos pres\an se

debe a que Ios funcionanos eslén mal pagados. y a una mala admlnlstracnbn de bs recursos

humanos.



DISENO DE LA INVESTIGACION ... s s
Las variables de invesli§acl0n qué se manejarar'l"son las siguiente:
1.- ACTITUD LABORAL "

2.- CALIDAD LABCRA’L‘

3.- SERVICIOS BANCARIOS
4. SUELDOS

5. ADMINISTRACION DE PERSONAL

Variables de la investigacitn: Definicién Nomninal,

AcTITUD LABORAL Aspectos positivos 0 negativos en el comportamlento de un trebajador

frente 2 una tarea complela

CALIDAD LABORAL Sntuaclén laboral en la que se dlsfruta da un buen traba]u una buen paga e:




cALrDAD LABORAL Generar productos y serwclos que ofrezcan al consurmdor Ia cahdad que e! e

o espera, asegurando Ia empresa su permanencta

servnclo /] produclo Buscando Ia reduccnbn del cnsto lotal

tiempos de entrega

SERVICIOS BANCARIOS Actntudes y acclones que !oman Ios bancos y hacen sentlr a Ios

equ|tal|vo oponunldades de progreso. salisfaccion en el trabajo y una adecuada segundad en el ‘,

mis mo

phendo Ia promesa delr o

tar libre de ervrqrebsry,aconando los



CUESTIONARIC

"CONTESTE EL SIGUIENTE CUESTIONARIO Y CERCIORESE DE HABER éonrgsnoo
TODOS LOS PUNTOS. )

MARQUE CON ( X ) LA RESPUESTA APROPIADA EN CADA CASO,

NOMBRE:

EDAD: ESTADO CIVIL: =~ =

PUESTO QUE OCUPA:

FECHA DE INGRESO:

1.-¢ CONSIDERA USTED QUE EL GRADO DE SATISFACCION QUE OBTIENE AL
TRABAJAR EN EL BANCO SE MANIFIESTE EN SU ACTITUD LABORAL AL PRESTAR LOS
SERVICIOS AL CLIENTE.?

NO MUYPOCO REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE

2.4 ESTA USTED SATISFECHO CON LAS ACCIONES QUE LLEVA A CABO EN SU
TRABAJO ?
NO MUYPOCO REGULAR CASISIEMPRE SIEMPRE

3.-, EL TRABAJAR EN EL BANCO REPRESENTA PARA USTED SAT.SFACER Sus
NECESIDADES Y QUE LE PROPORCIONA LA CALIDAD DE VIDA QUE USTED DESEA 7
NO MUYPOCO REGULAR CASISIEMPRE S|EMPRE



4.-¢ CONSIDERA QUE EL TRABAJO EN EL BANCO ES INTERESANTE Y SATISFACTORIO
DE TAL FORMA QUE SE ESFUERZA USTED EN LOGRAR UNA BUENA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE PROPORCIONA ?

NO RARAVEZ REGULAR CASISIEMPRE SIEMPRE

5.-¢ CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE OFRECE El. BANCO A SUS CLIENTES
TIENEN LA CALIDAD QUE ESTOS ESPERAN ?
NO AVECES REGULAR CASISIEMPRE SIEMPRE

6.-¢ CONSIDERA USTED QUE LOS SiSTEMAS DE REMUNERACION AL PERSONAL DEL
BANCO, VAN DIRIGIDOS A LOGRAR UNA ACTITUD LABORAL DE CALIDAD ?
NO MUYPOCO REGULARMENTE CAS!ISIEMPRE SIEMPRE

7.-¢ CREE USTED QUE LAS FUNCIONES QUE REALLZA EN EL BANCO HACEN SENTIR A
LOS CLIENTES QUE SE TRABAJA PARA ELLOS Y QUE ESTAN INTERESADOS EN
ELLOS?

NO MUYPOCO REGULARMENTE CAS!SIEMPRE SIEMPRE,

8.-, CONSIDERA USTED QUE LAS ACCIONES QUE LLEVA A CABO EN EL BANCO .
CUMPLEN GON LA EXPECTATIVAS DELOS CLIENTES ?
NO MUYPOCO REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE.

9.-, CONSIDERA USTED QUE EL SERVICIO BANCARIO QUE PROPORCIONA A SUS.-
CLIENTES LOGRA QUE ESTOS SIGAN SIENDO CLIENTES DEL BANCO ? :
NO MUYPOCO REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE.



10.-, CONSIDERA USTED QUE EL. BANCO ESTA A LA VANGUARDIA EN DETECTAR LAS
NECESIDADES DE EOS CLIENTES Y TOMAR LAS ACCIONES NECESARIAS PARA
SATISFACERLOS DE MANERA OPTIMA ?

NO MUYPOCO REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE.

11.~¢ CONSIDERA USTED QUE SUS ACTOS Y ACTITUDES FRENTE A SUS CLIENTES
REFLEJAN UN COMPROMISO DE CALIDAD PARA ELLOS ? '
NO MUY POCO REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE.

12.-; CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE PRESTA Et. BANCO CUHPLEN
CABALMENTE CON LOS OFRECIDOS ?
NO MUYPOCO REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE.

13.-4, CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE TRABAJO QUE PROPORCIONA EL
. BANCO SON ADECUADOS PARA SATISFACER PLENAMENTE A LOS CLIENTES 7

NO MUY POCO REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE.

14.-, CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE REMUNERACION EN EL BANCO AL
PERSONAL ESTAN DE ACUERDO AL ESFUERZO, EFICIENC!A, RESPONSABILIDAD Y
CONDICIONES DE TRABAJO PARA CADA PUESTO 7

NO MUYPOCO REGULARMENTE CASiSIEMPRE SIEMPRE.

15.-¢ CONSIDERA USTED QUE LAS POLITICAS SALARIALES DEL BANCO LOGREN QUE
LOS TRABAJADORES TENGAN UNA ACTITUD LABORAL POSITIVA ANTE LOS
CLIENTES?

NO MUY POCO REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE.



16.-, CONSIDERA DETERMINANTE QUE EL SALARIO QUE PERCIBE LOGRE EN USTED
UNA ACTITUD POSITIVA ANTE LOS CLIENTES ? ‘

NO MUYPOCO REGULAR CASISIEMPRE  Si.

17.-¢ ESTA USTED DE ACUERDO QUE SU SALARIO ESTA EQUITATIVAMENTE
REMUNERADO EN RELACION AL ESFUERZO REALIZADO ENEL ?

NO MUYPOCO REGULAR  CASISIEMPRE Sl

18.-2 CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE BRINDAN OPORTUNIDADES PARA EL
DESARROLLO INTEGRAL DE LOS TRABAJADORES Y PUEDAN ESTOS OCUPAR
PUESTOS SUPERIORES ?

NO MUYPOCO REGULAR FRECUENTEMENTE Sl

19.-¢, CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE DESARROLLAN Y MANTIENEN
REGLAMENTO DE TRABAJO EFECTIVOS PARA CREAR Y PROMOVER RELACIONES DE
TRABAJO ARMONIOSAS 7

NO MUY POCO REGULAR  FRECUENTEMENTE Sl

20-¢ EN EL BANCO SE LE ASIGNA AL TRABAJADOR UN PUESTO CLARA Y
PRECISAMENTE DEFINIDO EN CUANTO A SUS RESPONSABILIDADES OPERACIONES Y
CONDICIONES DE TRABAJO ?

NO AVECES REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE

21-¢ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE BUSCA ASIGNAR A LOS
TRABAJADORES EN LOS PUESTOS EN QUE MEJOR UTILICEN SUS CAPACIDADES ?
NO AVECES REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE



22.-, CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE ANALIZAN LAS HABILIDADES Y
CAPACIDADES DE LOS SOLICITANTES A FIN DE DECIDIR SOBRE BASES OBJETIVAS
CUALES TIENEN MAYOR POTENCIAL PARA EL DESEMPENO DE UN PUESTO VACANTE 7

NO AVECES REGULARMENTE CASISIEMPRE SIEMPRE



El presente cuesuonano estd estruclurado dela sngulenle manera:

VARIABLE: PREGUNTA
ACTITUD LABORAL 1,2,3,4
CALIDAD LABORAL 5,6,7,8,8
SERVICIOS BANCARIOS 10,14,42,13
SUELDOS 14,15,1617

ADMINISTRACION DE PERSONAL  18,19,20,21,22

VARIABLE: ACTITUD LABORAL. "

‘ CLIENTE?
"2+, ESTA  USTED
TRABAJO? .
Ay EL TRAB' AR |
NECESIDADES ¥ QUE LE PROPORCIONA LA CALIDAD DE VIDA QUE USTED DESEA ?
'4.-¢‘_coNS|'DEi34 :fc! _ . , :
DE TAL FORMA ‘QUE SE.ESFUERZA USTED EN LOGRAR UNA BUENA CALIDAD EN EL
_ssnvucm OUE PROPORCIONA ?




VARIABLE: CALIDAD LABORAL
5.-¢, CONSIDERA USTED QUE LOS ssav:cnos QUE OFRECE EL- BANCO ASUS cuemes .

' TJENEN I.A CAL DAD QUE ESTOS ESPERAN 7

7L CREE USTED QUE LAS FUNCIONES QUE REALIZA EN EL BANCO HACEN SENTIR A :
._ LOS CLIENTES QUE SE TRABAJA PARA ELLOS Y QUE ESTAN INTERESADOS EN ELLOS ?

8.+,  CONSIDERA v 0 EN’EL BANCO -

. CUMPLEN CON LA EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES 7

OPORCIONA A SUS

1204 CONSIDERA USTED . QUE LOS. SERVICIOS QUE PRESTA EL BANCO CUMPLEN.
CABALMENTECON LOS OFRECIDOS? R SR 3




13-1, CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE=TRABAJO QUE PROPORCIONA EL
BANCO SON ADECUADOS PARA SATISFACER PLENAMENTE A LOS CLlENTES ?

VARIABLE SUELDOS

'14 ¢ CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE REMUNERACION EN EL BANCO AL ;

PERSONAL ESTAN ‘

ACUERDO AL ESFUERZO EFICIENCIA RESPONSABILIDAD Agy

CONDICIONES DE TRABAJO PARA CADA PUESTO P

VARIBLE ADMIN STRAC!

184 CONSIDERA,USTED QUE EN EL BANCO SE BRINDAN OPORTUNIDADES -PARA EL

DESARROLLO INTEGRAL DE LOS TRABAJADORES Y PUEDAN‘ESTOS OCUPAR PUESTOS'

SUPER]ORES ? ;

19-1, CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE DESARROLLAN Y MANTIENEN
REGLAMENTO DE TRABAJO EFECTIVOS PARA CREAR Y PROMOVER RELACIONES DE
TRABAJO ARMONIOSAS ? o



20~ EN EL BANCO SE LE ASIGNA AL TRABAJADOR UN PUESTO CLARA Y

PRECISAMENTE DEFINIDO EN CUANTO A SUS RESF‘ONSABILIDADES OPERACIONES Yo

N CONDICIONEé DE TRABAIO ?

.22-1, CONS ERA “US’

CAPACIDADES DE LDS SOLICITANTES A_FIN DE:DECIDIR SOBRE BASES OBJETIVAS

CUALES TIEN EN MAYOR POTENCIAL PARA EL DESEMPENO DE UN PUESTO VACANTE ?



Este cuestionario se aplicara a personal bancario en distintos nivelas jerarquicos tales

“como Gerentes, Sub-gerentes, Gerentes de”promocion;- Personal de-atencion al Publico.en...... -

ventanilla, Aperturistas da cueni, elc.. T P e e

€l Universo estar4 compuesto por un minimo de 30 cuestionarios de los diferentes niveles -

organizacionales. .

La escala de evaluacion que se utilizara para Ias'resbuestasﬂ del'cueslidnarié es la

siguiente:

MBESPU ESTA VALUACION

NO
NUNCA

NADA

MUY MAL

WAL

RARA VEZ

DE VEZ EN CUANDO

A VECES

MUY POCO

REGULAR
_REGULARMENTE

BIEN

FRECUENTEMENTE

CON MUCHA FRECUENCIA
CAS| SIEMPRE

MUY BIEN

SI

SIEMPRE

INDISPENSABLE

N iR N N e




" zormo Ios productos que les vendian los traficantes daneses

CAPITULO 1 SISTEMA FINANCIERO MEXICANO Y LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

14.- Hls(orla de la banca, h

Los primeros comercios se realliaron mediante el trueque, o sea, |a simple permuta de un
objeto por otro. El lrueque , sin embalgo. revesﬂa senos Inconvenlenle Por un Iado debla haber
coincidencia de necesndades entre las pades negumadoras, donde Cada cual requmera de Iosf

bienes que la otra ofrecla. Por el olro rgla el problema de es\ablecer que c tldad de un

producto era equwa|ente a Ia unldad del'otro, aunado esto a a lmposubnldad de dividir muchas de

!os pueb\os cazadores coma Io atestigua Ia Biblia en mulllples pasajes Todavia en e! siglo‘ )

astor represenlaba la uriidad de valor para el lréﬁco

pasadq, la 'p

regmnes exploladas por la Compafila de ia Bahia de Hudson, en Ios Estados Unldos Y hasla:” s

mercial entre vanas [

; hace muy poco nempo. los asquimales del norte de Groenlandia pagaban con ple1es de oso o da S

Entre los pueblos dedicados al pastoreo, el ganado ccnslltuyo 1a propiedad mas esllmada‘ E




podlan intercambiarse por ella. De esta weja cos(umbre los |dlomas europeos heredaron Ia

como caracterlsticas generales: [a existencia de la relacldn deudor -acraedor, la confianza en la -

relacion, el tiempo pactado para su temmino y los intereses [ ‘e‘zm
fondos. ;

(1)La Banca Pasadoy Presente. Ensayos del CIDAC, Coleccion de Eéonomlé.




Conforme crecra la achvndad econbmrca de Ios pueblos se crean lamhlén determmadas

20



ejemplo de la actividad ﬁnanclera en Ia antlgﬂedad ‘La gran mﬂuencta del imperio Babilonio

..permitio la d|fusién de eslas practicas econé ica:

todo el Onenle Medl ‘para liegar desde de .

ali a1 Medg!e‘rra,neo‘




gruesa que se destinaban al transporte marlhmoy en los cuales de Ilegaba a pactar una tasa de

xnlerés hasta del 30%




gruesa", que se desllnaban al transporle marmmo y en los cuales de Iregaba a pactar una lasa de -

] Interés hasta del 30%
: Olro Iegad d

otras casias pn\nlegladas q n postennrmente a Ia misma ct

Aunque registraba diariamente sus operamanes y cada depositante. se Ie llevaba una

cuenta |ndeual o curioso ra la forma de Identificarlos, y qui pudleran dlsponer de

suUs valores aunque [ ue pronunclar una

palabra, hacer un sefia 0 ‘mostra "simbolo * determinado,” es - decir, pperaban a base

contrasefias.




aunque nunca llegé 2 monopolizar 1a banca, si logré mantener un control bastante estriclo sobre

las actividades argentarii,- -

regiones.

En Roma, el cent

23



come eI pnder Ilevarlos reglstros necesarios para Ios bancos, en forma préctica, econémica y facit

lranspmtamdn

snmphﬁco gradualmente. ya que‘dlchos monaslenos actuaban como sucursales de una sola: :

unldad y las transferenc s las efectuaban excluswamente en llbros, sm tene que ecumr al.

- traslado tlslco de dmero excepto cuando se hacia necesarla alguna compensactbn

24



Estas actlwdadas pracucadas por los monjes en los slglos IX, X y x| fueron adopladas y

rel iosas de caballeros duranle los lres snglos slgmentes en

. Europa y el Medlo Est
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Desde luego, el uso de la nueva |nvencr6n na estuvo exento de problemas: en aIgunos

penédrcos se imprlmzaron bllleles s!n respa!do sOIldo Io que ocasmnb senos lrastomos

Por su parle en Innglerra os yeros se consl ; en e banqueros y sus talones de

depﬁsﬂo. ya con gran circulacién, adqmeren relevante lmportancla enlfe los comermanles yla

Ia suspe slén de pagos por parle del

sus respecilvas lnstllumones




Nunca Imaginaron que tion el ﬁembo astas operai:lones de compensacfén llegarlan a ser

tan Imponantes para tos bancos y que a. lravés de ellas se mane]arlan muchos mlliones [

asiaticos



comunal, la estatal y privada. -

E! comercio en menor escala se realizaba en el mercado denominado tianquiz, dvonde' ‘

cadaﬂcinco dias iban los macehuales (gente del pueblo) a intercambiar sus pr_qdu tos

" Casi todas tas operaciones comerciales se efectuaban por medio dél 1n]eqhe~ sin S

* embargo, el cacao era empleado como instrumento camblario sobre lodo para el: ajusle de'

- valoras de intercambio.

1.2,2.-1.a Conquista.

Ba]o la perspectiva econdmica la época de la conqulsta se_divide en_lres momentos, o

histéricos, los cuales son: el momento de fa conqulsta que durr 'aprommadamente hasta ﬁnales ",' Dot

donde los factores econdmicos refigjan una eslabmdad que conlleva a la expansion y dellmltacmn:

del territorio de Ja Nueva Espafia,




Por ulhmo el te(cer penodo se delermlna desde la mitad del s:glo XV i nallzando conla

dependencna de Espaﬁa

Espaz‘la tenia en sus colonias un impadante ente econé lco
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En 1875 fué fundado et Banco de Santa Eulalia (25 de Marzo) pnr concesnm al Sr
Fram:nsco McManus, norteamericano, con facuitad de emitlr billetes radlmlbles en plata con 8% de j,:,

. descuento o a la par en moneda de cobre. Aella srguieron olras dos lnsmucmnes con facultad de' ‘

emitir billetes: Ei Banco Mexicano en Marzo de 1878 ¥ el Banco ji




podlan olorgar cfedltos hxpolecanos (salvo excepciones). Los bancos hipotecarios podrlan hacer

préstamos hipolecarios hasta por el 50% de| valor de Ia hlpoleca pagadems al final de diez afos

0 en 40 anualidades, y el total de sus préslamos no por an xceder de 20 veces su capita!

exhibido, ni podrian prestar a un sélo pres!ataﬁ més del 20% de su capnal exhlbldo, pefo
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Banco de COahuua. banco Minem de Chlhuahua. Banco de Durango. Banco de Guanajuato.
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La Ley del Banco de Méxlco Iué decretada el 28 de Agoslo de 1925 y conuene Ios

slgu1enles crdenamienlos

5 1) La emlslon solo podla hacerse a camblo de monedas de oro-nacionales ¥ ext;an]eraSL'-"'-:' S
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descuemos crédllos directus anuupos plgnoracmnes sobre” valores y refacclonarros a corto y:

medlano plazo

el ‘réglméh de ihversioh" de I :biaio afinde’

El Banco de Méxmo hb'

depds’ﬂoé '

A za.zsocieaade's Flna‘nclm'

: Las nuevas faculndades de !‘E escuento o or

creacion de una, defensa camblarla para 193 permitieron comenzar‘a separar Ias funclones y

los plazos de los bancos en e)erciclo

ampho en pumo de yuxtapo |ones en'su ‘operacion.

! a ey de 1941 sobre la espemallz&cnbn en plazns A unclon s bancanas : ,—\—

: quedb algo allerada en 1949 una vez que fué concedlda ala banca de depbsﬂo la posubﬂldad e

'operar en med no y hasla largo plazo

1,24, Fundaclbn del Banco do Méxlco

Un paso fundamental para la fundaclén del Banco de Me co era el arreglo de la deuda o

bancana con Ios antlguos bancos de emlslbn, cuya snuacnén jurlduca y ﬁnancnera era precnso :
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solucionar, especialmente porque contaba con los dos mas grandes bancos de la época: el
Nacional de México y el de Londres y México. » i
La Ley det Banco de México fué decretada el 28 de Agosto de 1925. El nuevo régl{ﬁén“qlE . :

monopolio en la emision de bifletes queds establecido para centralizar los activos internacionales L

del pals El Banco de México fué iniciado como banco de competencia, lo que mouvo ﬂasgos de' . -

friccion, hasta el punto de que fueron expresadas opiniones despectivas para Ia Insutuc n en sus. :

comlenzos Los preslamos de este organismo no podian ser mayores de’ 90 dlas y nmguna-

riqueza, compatible con-las condlclones e seguridad, que " debfan concurtic e'_n‘_tddé_bue'na"

organizacion del credito
1.244.-la Banca Especlallzad

En México la emlsmn de moneda f dumana durante e! pomnalo esluvo su]eta a hmlles de

expansion mediante su redenCIOn en medlo de reserva en are. Y tamblen de plata, mas aun
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enlonces esla condlmén de apoyo por feservas en tales mela!es no fué cumpllda cabalmente, ya

que muchos comentanstas de aquella época menclonaban que aI no superwsar adecuadameme )

la operacuﬁn de los’ bancos emisores de réglmen plural Ias dlversas emls1ones de papel moneda

carecieron de valor establ ¥

Por otra parte ya' desde 1936 México quedd sumido en. ujos mnacmnanos por la

e n guardaba nlng a rel c!bn con los recursos de

concesion de llneas d_g radgsq

dichos bancos, asi como fa Qusﬁituclbn del verdadero descuento por anticipqs sobre mercanclas -

el grueso de sus actividades de capilacion de’ recursos, .con una marcada lendencia a su

concentracién en gr pos ﬁnancleros e |ndus ales del nuevo desarrollo nacnona1
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124;;:- |.’a.| Hln :

En abnl de 1892 se olorgo una conceslbn para fundar el Banco Hlpotecano Mexncano  ,

primera lnstllucmn de este tipo autorizada en la reptiblica.

La Ley de 1897 permitio la constitucion de estas ins;ilucio'neé"dé crédito, cuya finalidag”

" I, Sociedades de ahorro y préstaimo,

W U"n'io"ne‘s decredito
»V Empresas de Fac yoraje Flnanmero

VI Las demés que ohas 1eyes ccnsu!eran como tates,
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--13 -Hlslorla de Banco Mextcano.
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A pamr de abnl de 1992 recuperando su nombre onglnal Banco Mexicano se unié al

Grupo F|nanr.|ero lnverMéxlcu

* Banco Mexicano -
"Casa de Bolsa -
. Arrendadém
*Casade Camb'id
M Faclonng E
¢ Afi anzadora

t Asgguradora

* Almacenadora
1.31. Hlstorla de Banco Mexlcano en Veracruz

La primera sucursal que se funda en el Estado de Veracruz fué preclsemente enla cludad

y Puerto de Veracruz el 6 de agos(o de ‘1971, ‘u_blgénduse,En 1a Av.lndependencla esqqlna

o



, ,Cbrdoba en esle [ 1o

Montesinos. Posterlormente en oclubre del mlsmo ‘afo se Inaugura ta sucursal de Ia mudad de.

EI segundo

como Dlrecclon Reglonal Veracruz, abarcando excluswamente a este estado. rmentras que el

Cen%ro Regional Penlnsular aba:ca a los estsdos de [ ‘ peche. ucatan y Qumtana Roo
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CAPITULO 2-

WCULTURA DE CALIDAD Y LA ORIENTACION AL CLIENTE. .

24 LA CALIDAD TOTAL

En un mundo que uende a Ia g|nba|lzaclorl la neoesudad creclente de sohrevmr y rnejorar :

abierta:: Su cﬁl@ esla -

alcanza lamblen met nle un proceso de cambio de actitud de Ios recursos humanos de una -

orgamzaclén a todo nNeI y pnncipalmente a havés de IOs altos |rech ‘ s
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- ORIGENES DE LA CALIDAD TOTAL

, convertldo en un concepto invocado por lodos y comprendudo -ya no. dlgamos correciamenle

. apllcado- por muy pocos.

La Calidad Toral L) Cerac!enza por'

1.- Sausfacer Ias necesudades del cuente "Un chente "_::su_ pqueedqr arite_ otros

compehdores" .

2.- Hacer Ias cosas acertadas "Toda accion debe tener una meta u objehvo para ewtar fallas"
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Y Hacer las cosas bIen al primera. mtencuﬁn "E mejor tener que t mr bien una casa que

repararla después -

‘B Asocxarte con Ios proveedores para melorar la cahdad 'N se pueden hacer produclos de

buena calldad permanente, con matena prima de calldad mfencr

9 L:derazgo en cal ad " EI movnmlento de’ cahdad requiere de ltderes para su implantacuﬁn

: exltosa

'10 leundlr el mncepto de cahdad

X -ErAPAs AL mkisﬂéwmh LA CALIDAD TOTAL.

EI planleamlenlo consiste en seis etapas

) a) Programa de /capa taclé El pnmer paso debe ser Ia sen5|b|||zam6n acerca de Ia cahdad

una vez efec.tuada la sensmlhzaclOn debera lmc!arse Ia capaci!aclbn. combmando f IOsoﬂa

metodologiay lecnologla de calldad porque eI proceso reeducauvo debe ser permanenle

b) In!raosﬂ'uctura- La calldad es una pomlca de Ia dl cmén y. r. i 88" im, rescmdlble

soportaria con su estructura pmpia Una forrna de proced ot conslsle en formar equxpos de traba;o
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. Eslructura de calidad Deﬁne a la unldad orgamzacnonal encargada de procurar que los_ LT

pianteamientos relacuonados con Ia Cahdad Tolal se convlena en Ia realldad da la empresa




reducative intenso ¥ tardado. -

LA FILOSOQFIA DE LA CULTURA DE CALIDAD (2) o

_medlocres s
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(2) La Cultura de Ia Calidad, por Fausto Fermandaz Ponte Penodxm El Flnanuelo del 9 de fabrero de 1993 RE

5.- "Para la empresa su genta es st mayor nqueza

Debemos hacerles sentir que son seres rlcos con pote ial extraordinario y responsables

de explotar su propia riqueza.

como fin ultimo, es decir fa autorealizacion.

LOS VALORES DELA CULTURA DE CALIDA

oY sa debe mantener,

hecho Se debe de [ p _nder que todo tra ajo S un pmceso. es d:n

en ccntroi y me]ora 'oontlnua

48



Cumpllm:emo £l cumpllmlenio de les servlcnos que ofrece una empresa es una

_caracterlstica importanle par

dice. . :

Haneshdad La responsabilidad se plasma en la responsabilidad hacia |
admlnlstran Se Iog‘ \ |

‘de supewlslén._

Particfpac:on La totahdad del person se ! de la orgamzacibn Cada personaf

esta mtegrada a equ|pos d' trabajo en ros que compane us conoclmlenlos experiencnas éxltcs '

y fracasos. Aprenden y c:ecen ]unros

’e‘SIenle cordlalldad franqueza y Ia‘

Camunlcacidh Ha Ilbertad para expresarse. ,

apenura facnma la atividad, la apoﬂacuén de sugerencxas y de proyectos que conduzcan al

mejoramiento contmuo

Oporfumdad Debe de emstlr una igualdad de oportumdades en donde el ascenso sea_

'ellge 3 sus fu!uros mlembros con mayer exigencia y profeslonahsmo, un personal de candad -

23, IMPLEMENTACION DE LA CULTURA DE CALIDAD.

Exnslen algunas achvndades basn:as para lograr im Iem

empresa, las cuafes deberlan formar pane de toda empresa‘ ya sea grande ] pequena

49

ﬁdep_e,cumpltr, lo que se prqmete y hacer Ip quUe S e

ue planean y.

ni se necesita’ ~

n - _o ala capac»dad productividad y creatlwdad Una empresa ccn calldad e



Compromfso da la Alta Dlreccldn Una companla reﬂeJa Ia persanalldad de sus allos

- asegurarse derl_rﬁblahkt.‘ar un Sistema aperativo més eficaz

50

__dlrechvos_ EI proceso de e]oramlenlos den!ro _de una empresa se Inlma con !os prlnmpales _‘ o



Achwdades ¢con Participacion. En lodos los palses modernos, pocas son Ias compafilas

que son independienles de algun chente ex!erlor Los proceso no pueden ser exnosos sinose. ..

cuenta con Ias contnbuciones de Ios proveedores

; ésib; >50n:‘I:>s sigulen
F 1- La aoeptaclén de que el cliente es e'l elememo mas |mponanle del pr
2- El oomprom‘so a iargo plazo por pane da la darecclén de Ia empr
. -3 El convencnmlento de que sl hay forma de mejorar.™ :
4-El convenclmlenlo de que es mejor prevenir los problemas que tralar de remedlarios.
5.- Enfoque administrativo, liderazgo y participacion, '
6.- El estandar de dasempeio de cero errores.
7.~ La participacién de todos los empleédos
.- Enfocar el mejoramiento en el proceso, no en Ias perscnas
9-la cooperacitn par paﬂe de !os proveedores

10.- El reconogimiento a los éxltos_
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_2.4.-LA CALIDAD GRIENTADA AL CLIENTE.

El cllenle es el rey En el mercado de hoy e cliente es ol rey, o que ellos buscan es valor.

Esta palabra lmpllca ca ad y conﬁabmdad a un precio razonable. Los clientes son:

’ Son las personas mas Imponames para cualquier negocio.

* No de nden de nosotros Nosetros dependemos de ellos

b No son una Interrupcibn en nuestro trabajo. Son un fundamento.

o Nos hacen un favor al venir a vemos. No nosolras a ellos al servidos.

. ' Repre'aaman ol fluido vital de este negocio o de cualquier otro. Sin ellos nos veriamos -

“forzados ac

REGLAS BASICAS ORIENTADAS A LOS CLIENTES.

Segunaa regla Exceder Ias expeclahvas de Ios chanles aun precio que Ies sngnlﬁque e

valor y ofrecer un rendlmlen!o conslslenle sin reparamones ni excusas

Terr:era reg!a "Elrmlnacrdn de error" Es necesano una sene de marcas a Io Iargo del_ .

¥ camlno que srrvan para comparary 1omentar &l progreso Es un reto ue nos obllga a sar mejores )

delos que ya éramos ¥y nos sirve para mejorar lo que ya somos
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Cuarta regla: Todo mejoramiento se realiza "poco 'a poéo", carrigiendo . problemas

individuales.

’dtfundldo que lo descubre al cllenle oel usuano mlsmo Frente a una |gua|dad de preclos el

cllenta uende a eleglr el que le ofrezca Ime]ur Servlclo L
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CAPITULO 3.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
3.t.- Andlisis y Evaluacion de la Informacion por Pregunta.

A continuaclén se presenta una evaluacion y analisis de cada pregunta que
conforman el cuestionario.
1.-¢ CONSIDERA USTED QUE EL GRADO DE SATISFACCION QUE OBTIENE AL
TRABAJAR EN EL BANCO SE MANIFIESTE EN SU ACTITUD LABORAL AL PRESTAR LOS
SERVICIOS AL CLIENTE.?
CALIFICACION 4.3
Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre el grado de satisfaccién que
obtienen al trabajar en el banco lo manifiestan en su actitud faboral al prestar los servicios

al cliente.

2.-4 ESTA USTED SATISFECHO CON LAS ACCIONES QUE LLEVA A CABO EN SU
TRABAJO ?

CALIFICAGION 4.2

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre estan satisfechos i:'or; Iis

acclones que llevan a cabo en su trabajo.

3.-¢ EL TRABAJAR EN EL BANCO REPRESENTA PARA USTED S'AﬁSFAC’éRﬂ_ SUS
NECESIDADES Y QUE LE PROPORCIONA LA CALIDAD DE VIDA QUE USTED DESEA ?
CALIFICACION 3.2

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente el trabajar en el banco uatlsfa_ce

sus necesidades y le proporciona la calidad de vida que desean.
4.-;, CONSIDERA QUE EL TRABAJO EN EL BANCO ES INTERESANTE Y SATISFACTORIO

DE TAL FORMA QUE SE ESFUERZA USTED EN LOGRAR UNA BUENA CALIDAD EN EL

SERVICIO QUE PROPORCIONA ?
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CALIFICACION 4.6
Los funcionarios bancarios consideran que siempre su trabajo s interesante y
satisfactorio de tal forma que se esfuarzan en |ograr una buena calidad en el serviclo que

proporcionan a los clientes.

5.-¢ CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL BANCO A SUS CLIENTES
TIENEN LA CALIDAD QUE ESTOS ESPERAN ?

CALIFICACION 3.7

Los funclonarios bancarlos consideran regularmente y muy poco casl siempre, los

servicios que ofrece el banco a sus clientes tlenen la calidad que estos esperan.

6.-4 CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE REMUNERACION AL PERSONAL DEL
BANCO, VAN DIRIGIDOS A LOGRAR UNA ACTITUD LABORAL DE CALIDAD ?
CALIFICACION 3.6

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente los sistemas de remuneracién al

personal del banco, van dirigidos a lograr una actitud taboral de calidad.

7.-¢ CREE USTED QUE LAS FUNCIONES QUE REALIZA EN EL BANCO HACEN SENTIR A
LOS CLIENTES QUE SE TRABAJA PARA ELLOS Y QUE ESTAN INTERESADOS EN
ELLOS?

CALIFICACION 4.3

1.os funcionarios hancarios consideran que casi siempre las funciones gue realizan en el
banco hacen sentir a los clientes que se trabaja para ellos y que estan Interesados en

ellos.

8.-¢ CONSIDERA USTED QUE LAS ACCIONES QUE LLEVA A CABO EN EL BANCO
CUMPLEN CON LA EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES ?
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CALIFICACION 4.1

Los funcionarios bancarios consideran que casi slempre [as acclones que llevan a cabo en

al b plen con las oxp tivas de los cllentes.

9.-, CONSIDERA USTED QUE EL SERVICIO BANCARIO QUE PROPORCIONA A SUS
CLIENTES LOGRA QUE ESTOS SIGAN SIENDO CLIENTES DEL BANCO 7

CALIFICACION 4.1

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre el servicio bancario que se les

proporciona a los clientes logra que estos sigan slendo clientes del banco.

10.-; CONSIDERA USTED QUE EL. BANCO ESTA A LA VANGUARDIA EN DETECTAR LAS
NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y TOMAR LAS ACCIONES NECESARIAS PARA

SATISFACERLOS DE MANERA OPTIMA ?

CALIFICACION 3.9
Los funclonarios b: rios consid que casi siempre el banco esta a la vanguardia en
detectar las idades de los clientes y tomar las acciones naecesarias para satisfacerlos

de maneta optima.

11.-¢ CONSIDERA USTED QUE SUS ACTOS Y ACTITUDES FRENTE A SUS CLIENTES
REFLEJAN UN COMPROMISO DE CALIDAD PARA ELLOS 7

CALIFICACION 4.4 .

Los funclonarios bancarios consideran que casi siempre sus aclos y actitudes yrf‘rénteui Bus i

clientes refiejan un compromiso de calidad para ellos,

124 CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL BANCO.CUMPLEN
CABALMENTE CON LOS OFRECIDOS 7~ L e

CALIFICACION 3.9
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Los funcionarios bancarios congideran gue casi siempre los servicios que presta el banco

cumplen cabalmente con los ofrecidos.

13.-¢, CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE TRABAJO QUE PROPORCIONA EL
BANCO SON ADECUADOS PARA SATISFACER PLENAMENTE A 1LOS CLIENTES 7

CALIFICACION 3.6
Los funcionarios bancarios consideran que regularmente los sistemas de trabajo que

proporciona el banco son adecuados para satisfacer plenamente a los clientes.

14.-4 CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE REMUNERACION EN EL BANCO AL
PERSONAL ESTAN DE ACUERDO AL ESFUERZO, EFICIENCIA, RESPONSABILIDAD Y
CONDICIONES DE TRABAJO PARA CADA PUESTO ?

CALIFICACION 3.1

Los funcionarios bancarios consideran gue reguiarmente 105 sistemas de remuneracién en
el banco a! personal estin do acuerdo al esfuerzo, eficlencla, responsabilidad y

condiciones de trabajo para cada puesto,

15.., CONSIDERA USTED QUE LAS POLITICAS SALARIALES DEL BANCO LOGREN QUE
LOS TRABAJADORES TENGAN UNA ACTITUD LABORAL POSIIVA ANTE LOS

CLIENTES?

CALIFICACION 3.1 [
Los funcionarlios bancarios consideran que regularmente Iasr politlt'::asi s'alariile‘é de!'bauco

foggren en allos una actitud laboral positiva ante los clientes.
16.-, CONSIDERA DETERMINATE QUE EL SALARIO QUE PERCIBE LOGRE EN iJSTED )

UNA ACTITUD POSITIVA ANTE LOS CLIENTES ?
CALIFICAGION 3.1
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Los funcionarios bancarios consideran regularmente al salario como determinante para

que logre en ellos una actitud positiva ante los cllentes.

17-¢ ESTA USTED DE ACUERDO QUE SU SALARIO ESTA EQUITATIVAMENTE
REMUNERADO EN RELACION AL ESFUERZO REALIZADO ENEL 7

CALIFICACION 3.1,

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente su salario esta equitativamente

remunerado an relacion al esfuerzo realizado en él,

18,-¢ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE BRINDAN OPORTUNIDADES PARA EL
DESARROLLO INTEGRAL DE LOS TRABAJADORES Y PUEDAN ESTOS OCUPAR
PUESTOS SUPERIORES ?

CALIFICACION 4.1

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre en el banco se brindan
oportunidades para el desarrollo integral de los trabajadores y puedan estos ocupar

puaestos superiores,

18-, CONSIDERA USTED QUE EN EL BANGO SE DESARROLLA'Y MANTIENE N
REGLAMENTO DE TRABAJO EFECTIVO PARA CREAR Y PROMOVER RELACIONES DE -
TRABAJO ARMONIOSAS 7 ' L '
CALIFICACION 4.1

Los funclonarios bancarios conslderan que casi slampre en ol banco 80 dasarrolla’y?"'

mantlene un reglamento de trabajo efnctlv pa

armoniosas.
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20, EN EL BANCO SE LE ASIGNA AL TRABAJADOR UN PUESTO CLARA Y
PRECISAMENTE DEFINIDO EN CUANTO A SUS RESPONSABILIDADES OPERAGIONES Y
CONDICIONES DE TRABAJO ?

CALIFICACION, 3.6
Los funcionarios bancarios consideran que regularmente en el banco se le asigna al

trabajador un puesto clara y precisamonte definido en cuanto a sus responsabifidades,

operaciones y condiciones de trabajo.

21.-, CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE BUSCA ASIGNAR A LOS
TRABAJADORES EN LOS PUESTOS EN QUE MEJOR UTILICEN SUS CAPACIDADES ?
CALIFICACION 2.8

Los funcionarios bancarlos consideran que casi siempre en el banco se busca asignar a

los trabajadores en los puestos en que mejor utilicen sus capacidades.

22+ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE ANALIZAN LAS HABILIDADES Y
CAPACIDADES DE LOS SOLICITANTES A FIN DE DECIDIR SOBRE BASES OBJETIVAS
CUALES TIENEN MAYOR POTENCIAL PARA EL DESEMPENO DE UN PUESTQ VACANTE ? -
CALIFICACION 3.5

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente en el banco se analizan las
habilidades y capacidades de los solicitantes a fin de decidir sobre bages 6b1gjlyas cuaioé_ ’

tienen mayor potencial para el desempefio de un puesto vacante.

ESTA TESIS MO D3
SAUR DE LA BIBLIOiLih
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3.2.- Anélisis ! y Evaluacldn de la In!ormacldn por Vanablc.

Vatlables Apllcadas a Ios Funcionarios Bancarlos. p

ACTITUD LABORAL Los funclonanos bancarios con5|deran que casi siempre el grado de

sausfaccién que obtxenen ai tra o ba manlf estan en su acmud Iahoral al preslar los

: remuneracndn en al banco al personal estén de acuerdo aI esfuerzo el (:lenma responsab«lldad ¥

condlcxones de lraba]o para cada pueslo ya que con5|deran que regularmente las pollhcas :
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salariales del banco logran en elfos una actitud laboral positiva ante los clientes y Iogran en ellos

una actitud positiva ante los clientes” y consxd'ran que su “salario™ qullallvamenle"""'

remunerado en relacion al esfuérzo reahzado en él

ADMINISTRACION DE PERSONA Los luncionarios * bancario: conslderan que casu,‘

slampre en el banco se brindan bbbﬁdhldadé

. mayor 'pdténcla_‘l para el desempefio de un puesto vacante
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3.3,-CONCLUSION GENERAL DE LA INVESTIGACION.




banco cumplen cabalmente con los ofrecldos 'Regularmeme los= slslemas .de ttaba)o que -

proporclona el banco son adecuados para sahsfacer plenamente 8 lus chentes' .

Consnderan que regularmente los slszemas de remuneracl&n en. el banco. al personal

esfuerzo realizado
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una lalla de actitud de calidad en los servicios bancarios por parte de los funcionarios dado que

estos maniﬁeslan que estan a guslo con fa forma de direccion de fos recursos humanos que se .-

Ileva a cabo en el BANCO MEXICANO SA
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