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INTRODUCCION

Por la impartancia que tienen las empresas de servicios, en ellas fas Instituciones de crédito
que sirven como intermediarios en las transacciones financieras, fué necesario desviar la
atencion para conocer por qué las Instituciones de crédito no otorgan un servicio con calidad
generandose entre ellas constantiemente conflictos publicitarios y no poniendo en practica su

slogan de servicio.

Ademas por la experiencia vivida en una de cllas se pudo percibir que la eficiencia y la
eficacia de un servicio estard dado por las mismas personas que integran a la Institucion ademas
del valor agregado que ellas le incorporen, que puede traducirse en una preparacion profesional
o personal, en la que también fas Instituciones deberan brindar, al otorgar capacitacion a su
personal dentro o fuera de la misma Institucion, asi como un adiestramiento en los puestos que
fo ameriten como los de caja y Universal, quienes son los “obreros™ de cada sucursal, los que
hacen el trabajo pesado y quienes dan fa primera imagen no sélo de la sucursal sino de la misma
Institucion de crédito y son a ellos a quiencs se les necesita motivar, preparar y hacer

conciencia de la importancia de su trabajo y de brindar un servicio con calidad.

Por esto es necesario que los lideres que surjan en cada sucursal estén dispuestos a escuchar
sugerencias, a saber crear un ambiente cordial de trabajo y compailerismo, reconocer que los
cajeros universales son importantes pero mas la persong como tal y que debe ser tratada como

ser humano.

De ahi la necesidad de reorganizar el programa motivacional expuesto en las sucursales en
donde es necesario la préparacién constante en cada uno de los integrantes, como lo veremos
cn el desarrollo de esta tesis, que comenzard con una breve descripcion del tema, abordando
también los antecedentes de la Institucion para compenetrarnos en ella y conocer de esta
manera su funcionamiento y tomar en cuenta las sugerencias de como se puede lograr un

servicio con calidad, ademas de la satisfaccion de sus empleados,



CAPITULO 1

METODOLOGIA DEL TRABAJO

1.1 MARCO DE REFERENCIA

Los Recursos Humanos son una fuerza vital y dinamica en la vida empresarial, cualquier
persana que forma parte de una organizacian es importante, tanto en  su actividad laboral
como cotidiana, por lo que su relacion labaral con los demas debe producir resultados
deseables y es el hombre mismo el nico ser facultado para modificar no sélo su naturateza,

sino también el medio ¢n el cual se desenvuelve.

El hombre en cualquier parte del mundo tiene necesidades que satisfacer para poader

subsistir, es por esto que debe realizar actividades que le ayuden en su bienestar y su progreso.

Por lo tanto, la motivacion surge con la necesidad en donde el ambiente le proporciona
distintas formas de satisfacerla, generando un sinnimero de conductas para poder seleccionar
una de ellas y asi responder al estimulo, crear abjetivos que se limiten en metas, para poder

satisfacerlas como lo pademos ver en la siguiente gratica :

(NECESIDAD }— (MOTIVO ) —— [OBIETIVOS ) — [ METAS

ESTIMULOS PREFERENCIALES
AMBIENTALES INDIVIDUALES

FIN
(Satisfaccion)

De esta forna, el concepto de motivacidn comicnza a manifestarse a través de los
pensamientos de grandes filosofos comeo Demacerito que menciond que la” felicidad humana es
el mativo principal de todo individuo, es un estado interno de cada uno”, atros filésotos y
estudiosos de la materia decian que la conservacion de la vida y la seguridad es el motor de
cualquier individuo, a este motor le llamareinos "MOTIVACION®, que es para Fernando Arias



Galicia "aquellos factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conductn hacia un

objetivo™"

James Stoner sustenta que la motivacion son “los factores que causan, canalizan y

nf2)

sosticnen el comportamiento de un individuo ", pero también se menciona que motivacion

es "la habilidad para hacer que un individuo haga lo que nosotros queremos y en la forma que

se desea y por que ¢l quiere hacerlo" "

En este orden de ideas, se menciona que motivacion es un conjunto de factores que
permitiran el desarrollo optimo de un individuo en la organizacion, logrando eficientemente el

alcance de los objetivos tanto personales como los de la empresa.

Tamando en cuenta la definicion, podemos decir que existen dos teorias de la motivacion
a.- La teoria del contenido

b.- La teoria del proceso de reforzamiento

LA TEORIA DEL CONTENIDO nos habla de los impulsos o necesidades dentro del
individuo como motivo de sus acciones. LA TEORIA DEL REFORZAMIENTO nos indica
como y con qué metas se motiva al hombre, es decir, se basa en los efectos de las experiencias
pasadas de una persona en un futuro. Pero estas teorias han evolucionado formando modelos
motivacionales como el Tradicional que indicaba que ¢l hombre era motivado por incentivos
econdmicos; ¢l modelo de las Relaciones Humanas que sustentaba que el hombre se motivaba
para satisfacer sus necesidades sociales y por dltimo el modelo de Recursos Humanos que
indicaba la satisfaccion y motivacion del individuo por el logro y trabajo significativo, en donde
se otorgaba una mayor responsabilidad con lo que la gente puede obtener sus metas personales

y los de la organizacion.

" Arigs Galicia Fernando. * Adminlstracion de Recursos Humanos”. Ed.4a. Editorial ‘Tritlas, Pég 65
A F, Stoner James A. " Administracion”. De. 3a. Editorial Prentice Hall, S.A. Pag 475
‘Y H, Mercado Salvador, "Administracién Aplicada, Teoria y Prictica”, De. 5a. Editorial Limusa. Pég 75
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Pero existen algunas variables que afectan el desarrollo motivacional en la organizacion
€omo son:

- Las actitudes, las necesidades y los intereses personales de los empleados,

- Las caracteristicas de la situacton del trabajo, que incluyen las politicas de personal y de
reconpensa de la empresa, asi como la cultura organizacional y las actitudes y aceiones de

compaiieros de trabajo y supervisores.
También existen diversos tipos de motivacion los cuales son:

a. MOTIVACION POR TEMOR: Es aquella que se realiza con awtoridad, obligando a las
personas a trabajar amenazdndolas con despidos y castigos.

b, MOTIVACION PATERNALISTA :Es cuando el jefe trata a los subordinados como un
padre; fes da un tipo de prestaciones en donde el empleado se sienta satisfecho, les ayuda
materiaimente y espiritualinente, pero no les deja tomar decisiones, No existe ninguna
recompensa por el desempeiio ni por aumentar ef rendimiento,

¢. MOTIVACION POR COMPETENCIA : Consiste en poner a competir a dos o mds
personas 0 a grupos de personas entre si, aqui el ganador recibe un premio o simplemente la
satisfaccion de competir y sobresalir.

d. MOTIVACION POR CONVENIO IMPLICITO : Consiste en negociar, como por ejemplo
a cambio de esto te doy lo otro, es decir, vivir y dejar vivir. Es donde el supervisor otorga
permisos{considerables) encontrandose entre estos. llegadas tarde, salidas temprano, etc., pero
a cambio de eso se espera una respuesta efectiva por parte del trabajador que lo acepta, ya que

goza de cierta independencia.

e, MOTIVACION POR INCENTIVOS : Esta motivacion consiste en que los trabajadores
realicen su trabajo de manera productiva a cambio de un incentivo econdmico, sélo que aqui
existe un problema, pues si se le di una motivacion econdmica al individuo puede que se
incremente Ja productividad, mientras que la necesidad econdmica exista, pero mas tarde estas
necesidades van aumentando y cambiando, por lo que ese incentivo ya no sera suficiente, por

lo que se tendrd que incrementar y esto puede perjudicar a la empresa, si no se realiza en




forma racional. Es por esto que no se puede wtilizar como tnico medio de motivacion, ya que
debe ir acompadado de otra clase de motivacion, como una motivacion creadora, de

competencia, de satislaccion, etc.

. MOTIVACION POR ACTITUDES : Se menciona que el cambio de actitudes es el
anico sistema duradero de motivacion, pero este sistema es muy dificil de lograr, pues estd
basado en el conocimiento y comprension de la naturaleza humana. Se dice que el jele o
gerente que utiliza este tipo de motivacion es el que cree que sus empleados aceptan
responsabilidades, dandoles la oportunidad de crecer y progresar, les ayuda a alcanzar sus
metas personales, etc. Pero esta motivacion por actitudes dependera de cada persona, ya que
cada individuo es diferente y es el anico que puede crear sus propias oportunidades, si ¢l
decide y esta dispucsto al cambio, pero se le debe mencionar ¢l por qué del cambio, sus
ventajas y desventajas, pues la gente siempre tiene resistencia al cambio, ya sea por temor,
indecision o por la falta de informacion. Por temor porque siempre la gente ticne miedo a lo
desconocido, a los nuevos compaiieros, a los jefes, a las nuevas reglas de trabajo, etc., ademas
porque carece de experiencia en el nuevo trabajo que va a realizar y si no fué capacitado para
tal trabajo ¢l temor es mayor. Por indecision es una de las causas mis fuertes del por qué la
gente no puede cambiar sus actitudes, pues aqui se ticne tanta confianza en si misino y por lo
tanto en sus propias decisiones que para hacerlo cambiar de lo que piensa seria como quitarle
parte de su autoestima, por lo que se le debe demostrar que sus ideas no son malas, pero que
pueden ser mejores si utiliza otro tipo de accién haciéndole reconocer sus errores para poder
obtener mejores beneficios. La falta de informacion es uno de los puntos importantes por lo
que la gente se niega al cambio, porque no tiene antecedentes del trabajo que van a realizar,
porque ignora a_quicn va & informar Ios resultados, porque existe un flujo de informacion
incorrecto por parte de jefes y supervisores que no permiten que el empleado conozea con

oportunidad los cambios y el desarrollo del trabajo.

g. MOTIVACION CREADORA : Esta motivacion consiste en permitiv la participacion

de los empleados, con la creacion de nuevas ideas para poder incrementar el servicio en una
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empresa, mejorar la produccion, etc. porque ellos son quienes conocen mejor el movimiento

de la organizacion por lo que debe ser aprovechado.

Se menciona que este tipo de motivacion es ln mas eficiente, pues se trata de escuchar al
trabajador pudiendo lograr una satisfaccion para ¢l mismo, si su idea es aceptada y por lo
tanto su participacion en su trabajo serd mejor y de esta manera se estaran relacionando sus
objetivos personales con los de la empresa. Si su idea no cs aceptada tratard de buscar nuevas
cosas para realizar su trabsjo o mejornr su idea, de tal manera que se autoestime y no
perjudique tas actitudes de sus demds compaderos, por lo que también esto es trabajo de sus

jefes.

Pero la motivacion dependera no solo de los jefes y empleados, sino también del tipo de
trabajo que realice, asi como de las condiciones fisicas y ambientales en que desarrolla la

actividad. Asimismo dependera de la seguridad que tenga el individuo en su trabajo y de las

necesidades de sobresalir en el grupo al cual pertencce.

Es en este desarrollo del tema donde se analizara como, por medio de la motivacion se
puede incrementar la calidad en el servicio en una institucion de crédito, a través de la creacion
de un modelo motivacional para el Cajero Universal, ya-que €l proporciona la primera imagen
de servicio en la Institucion y por esto, es importante crearle una motivacion personalizada,
ademas de la importancia de los demas puestos, pues al hablar del servicio en una institucion
de crédito nos estamos refiriendo a la satisfaccion de necesidades que el consumidor tiene y
que deben ser satisfechas por un grupo de personas a través del otorgamiento de un servicio
con calidad, ya que lo que se enajena en una Institucion de crédito es eso, la venta de un

servicio,

Una Institucion de crédito es un organismo que proporciona servicios y que puede actuar
como intermediario en operaciones mercantiles, que ofrece servicios financieros con la maxima
seguridad y calidad, contribuyendo de esta manera al desarrollo econdmico y social de nuestra

comunidad.




tlay que recordar que existen diferentes tipos de servicios en una institucion de crédito y
que pueden satisfacer al cliente, como el uso de los eajeros automaticos. Pero una “sonrisa”,
un “gracias”, un “buenos dias” y comentarios agradables ¢s lo que dan efectividad en el
servicio, es decir, "las actitudes son nuestra disposicion a comportarnos de manera positiva o
negaliva y se expresa en nuestro rostro, en la forma en que hablamos, en la manera en que

atendemos a quién nos habla ete."”

. En gran parte las actividades positivas se encuentran en
nuestra propia seguridad, flexibilidad y tranguitidad de nuestro traty, en una palabra, en nuestra
motivacion personal, en fa motivacion que tiene cada una de las personas, ast como la empatia
hacia nuestyos semejantes. En cambio, las actitudes negativas se generan por inseguridad,
desconfianza, mal humor y sentimientos de superioridad y prepotencia hacia los demas ,asi

como la falta de capacitacion y una nula comunicacion entre jefes, supervisores y empleados.

Es necesario que para proyectar un migjor servicio se tomen actitudes positivas
mantfestando entusiasmo, seguridad, energia y confianiza en uno mismo y para lograr esto, solo
se podra realizar si el personal esta a gusto con o que hace ,porque le gusta, porque satisfice
necesidades, por su seguridad en el trabajo o porque se siente importante ya que la empresa asi
lo ha demostrado, al querer cumplir sus objetivos junto con los de la organizacion por lo que

ésta seria Ia mejor motivacion que se pudiese aplicar en cualquier empresa,

Actuglmente en una institucion de crédito existe un programa de incentivos econdmicos que
sirve para incrementar el servicio en una sucursal bancaria, el cual s¢ propuso porque se queria
evitar ¢l ausentismo, la fentitud en el servicio y otros factores que estudiaremos mas adelante y
que podré explicar, pues no es la forma mas adecuada para poder combatir los prdblemas dela
efectividad y calidad en ef servicio bancario, por fo que esto se convierle en el objetivo
principal de este trabajo y ¢l de dar a conocer un programa para que ¢l Cajero Universal realice
su trabajo eficientemente apoyado por la demds gente que tiene un contacto directo con el

cliente.

 Garibatdi Margain y Asociados. “Formacion para ef desarrollo de habilidades personales para ¢f éxito
profesionad en puesios operativos™. Pdg. 28
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1.2, PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

(Qué importancia tienen los modelos de politicas molivacionales para los Cajeros

Universales en una institucion de credito?
VARIABLE DEPENDIENTE : Modelos motivacionales
VARIABLE INDEPENDIENTE ; Cajeros Universales en una Institucion de Crédito

JUSTIFICACION : Al realizar el trabajo del Cajero Universal o simplemente al ser empaticos,
nos damos cuenta de la gran importancia que tiene éste para la sucursal, de ahi que sea
necesario conocer [as maneras mas optimas para poder hacer que brinden un mejor servicio,
logrando una superacion profesional y personal a través de una comunicacion eficiente entre
Jefes, Supervisores y Cajeros, asi como una capacitacion optima. También por la necesidad de

modificar los modelos de motivacion aplicados en la actualidad, pues no s justo que se les

* pague a los Cajeros por igual sin tomar en cuenta su productividad y sobre todo la calidad en

¢l servicio, en una solo palabra su efectividad para realizar su trabajo.

Por estos motivos considero necesario e importante el desarrollo de este tema,

1.3. PLANTEAMIENTO DE L.OS OBJETIVOS

1.3.1. Objetivos Generales

Conocer, corregir y proponer nuevas técnicas y procedimientos motivacionales para el
Cajero Universal, incrementando la calidad en el servicio y la productividad y poder evitar la

apatia en el trabajo.

1.3.2. Objetivos Especificos

a. Conocer a partir de un marco de referencia los antecedentes a las posibles politicas

motivacionales aplicables en la institucion de crédito.



b. Conocer el modelo actual de productividad utitizado en la institucion .

¢ Analizar la importancia de las politicas de modelos motivacionales para incrementar la

calidad y la productividad en el servicio.

d. Mejorar !a apatia de los trabajadores con modelos motivacionales a través de ln

comunicacion y la capacitacion y mejorando las condiciones de trabajo.

e Proponer un nuevo modelo motivacional para incrementar la eficiencia en el servicio,

1.4. PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

La efectividad en el servicio se logra a partir de una motivacion personal y a través de una

comunicacion entre Jefes, Supervisores y Cajeros, creando un cambio de actitudes y tomando

“en cuenta las condiciones de trabajo, asi como por medio de compensaciones econdmicas y

capacitaciones, que les permitan una superacion profesional y personal evitindose la apatia por

el trabajo.

1.4.1, Hipétesis Especifica

a. El proceso de comunicacion es un factor importante para que el empleado dé su maximo
esfuerzo, asi como proporcionar mejor informacion al cliente en cuanto a sus servicios que

proporciona una Institucion de Crédito.

—
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b.- Las condiciones de trabajo fisicas, temporales y psicoldgicas hardn que el Cajero Universal

pueda realizar con efectividad su trabajo.

¢.- L2 capacitacion hard que el empleado se sienta seguro en su puesto para realizarlo y pueda
promover los servicios de la institucion eficientemente, evitando asi errores en la elaboracion

del mismo, fogrando una superacion personal y mas tarde profesiona.

¢.~ Desde el punto de vista practico se pretende establecer el desarrolfo del programa para
orientar y favorecer desde el punto de vista motivacional af Cajero Universal, tomando como
base aspectos tales como: concientizacion, el compromiso de calidad, los procedimientos, asi
como las proyecciones experimentales que permitan modificar su conducta laboral en beneficio
de si mismo, sus funciones, responsabilidades, habilidades y estrategias generadas por el puesto
que ocupa en base a un perfil y a una descripcion que se expresard en su debido momento en

favor de orientar esta premisa a nivel profesional para beneficio del cliente.

1.5. DISENO DE PRUEBA

En este aspecto y de acuerdo a la psoblemética que origind el estudio a desarrollar
plasmado en esta tesis, puedo establecer las condiciones y caracleristicas que determinart el
manejo de la investigacion documental, asi como, la investigacion de campo tal y como lo

muestro a conlinuacion;

1.5.1 Investigacién Documental
La investigacion documentat se realizara en:
- libros | - circulares
- revistas - manuales

- informes - apuntes afines



1.5.2 Investigacién de Campo

Se realizara en tres sucursales de la Institucion bancaria en las cuales se les aplicard
cuestionarios y entrevistas a los diez Cajeros Universales existentes, asi como a los

supervisores y jefes correspondientes.
1.6. METODOLOGIA DEL PROGRAMA PROPUESTO

L.a productividad del Cajero Universal sera medida por su nimero de operaciones, por su
calidad operativa, por su asistencia y puntualidad, asi como por su actitud en el servicio, los

cuales tendran un porcentaje, de acuerdo a la siguiente tabla

Tabla de puntuacion para la evaluacion de las actitudes del Cajero Universal.

ACTIVIDADES PORCENTAJE (%)
Nimero de operaciones 70%
Calidad Operativa 10%
Asistencia y Puntualidad 10%
Actitud en el Servicio 10%
Total 100% Sueldo quincenal

Esta productividad consistira en medir el nimero de clientes atendidos por el Cajero
Universal en cuanto al servicio cficiente y actitudes del mismo, en base al tiempo de atencion.
El Cajero podra hacerse acreedor a una remuneracion economica que iria desde un 25% de su

sueldo quincenal hasta un 100% del mismo,
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Cuando el Cajero llegue al minimo de operaciones podra participar en esta evaluncion de
productividad, si no llega al minimo sera necesario que el supervisor platicase con el Cajero

Universal para ver si existe algan problema o si requiere de alguna capacitacion.

Cuando el Cajero Universal llegue al minimo de operacianes y cumpla con los factores a
calificar se hara acreedor al 100% de su incentivo, pero si cumplio con el minimo de
operaciones pero no con alguno de los factores podra perdonarsele éste para que incremente
su incentivo, pero si rebasara el minimo de operaciones, entonces podra perdonarsele todos los
factores en los que no haya cumplido su meta, es decir, si llega a estas operaciones obtendra el
100% de su sueldo y si se mantiene durante 4 meses obtendra un curso de capacitacion para
puestos inmediatos superiores o en los que ¢ necesita cierto apoyo. Otorgando asi una

motivacion personal y profesional.

Esta evaluacion de productividad en las operaciones del cajero se llevard Gnicamente
cuando éste cubra por lo menos 10 dias en sala bancaria de manera mensual, ya que en otras

salas las operaciones se elevan por el exceso de las mismas y su controf varia.

Por lo tanto, el pago de este incentivo serd mensual. Para que pueda entenderse mejor la
evaluacion de las operaciones del Cajero Universal es conveniente estudiar el diagrama de flujo

anterior.

CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS ‘

2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA ADMINISTRACION EN MEXICO

Al hablar de la administracion nos enfocamos a la manera de como vamos a organizar y a
controlar los recursos materiales, humanos, financieros, tecnologicos, etc., que nos van a

permitir obtener un beneficio deseado.



Desde que el hombre aparecio en la tierra ha trabajado para subsistir ,tratando de lograr la
mayor efectividad en sus actividades, por eso se dice que la administracion se ha venido
realizando en ¢l transcurso del tiempo desde nuestro antepasados hasta la época actual en

donde ya podemos emplear técnicas para pader mejorarla.

En épocas anteriores como la precolonial la administracion era muy empirica, pues los
gobermantes de los pueblos indigenas no se basaban en leyes establecidas o en mianuales, sino
que su organizacion gubernativa estaba en manos de consejeros que le ayudaban a guiar al
pueblo a mejores condiciones de vida, pues buscaba la forma de poder aprovechar al maximo
sus cosechas y sus tierras, trataban de preveer problemas como algunos fendmenos naturales o
guerras con otros pueblos, para asi poder sobrevivir y controlarlos. Podemos mencionar que su
organizacién administrativa era en base de gnipos colectivos para trabajos y realizacion de

actividades agricolas, ganaderas y de guerra.

En la época colonial la administracion estaba basada en métodos provenientes del vigjo
continente, en donde existia un rey que tenia a su cargo la distribucion y la organizacidn de los
recursos del pueblo, en donde comenzaban a surgir los esclavos, existiendo una estricta

supervision de trabajo y castigos de tipo fisico.

Cuando en México nacen los gremios y las corporaciones la administracion toma otro
camino, ya que en éste existen duefios (maestros) de los establecimientos o talleres que tienen
a su servicio a oficiales y aprendices, que de alguna manera le ayudaran a lograr su objetivo, el
cual también es buscado por ellos, en este sentido debe entenderse al gremio como, un
conjunto de personas de un mismo oficio que se unen para obtener un objetivo coman, en
donde por primera vez existe la jerarquizacion (macstro-oficial-aprendiz), estableciendo
normas de produccion y lugares de venta, donde fijan precios, siendo éste ¢l camino para
comenzar la comercializacion de productos y fué este el momento cuando los comerciantes
comienzan a tener importancia en el desarrollo de la vida de México, pues ellos dieron a

conocer costumbres y caracteristicas de los pueblos cercanos.
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Pero, debido a la creciente demanda de satisfactores los gremios comienzan a debilitarse
naciendo asi la etapa que da origen a todo el desarrollo de la administracion que es la
Revolucion Industrial, pues ésta es ef punto de partida para las investigaciones, para el
desarrollo tecnologico e industrial, pues la administracion en esta época se caracterizaba por la
venta de la fuerza de trabajo por parte de los trabajadores quienes laboraban por un salario que
les pagaban los duefios de Jos medios de produccion, pero debido a que era una administracion
coercitiva surgen diferentes corrientes del pensamiento social en defensa de los intereses de los
trabajadores y la influencia de corrientes administrativas originadas en Estados Unidos, como
la administracion cientifica, cuyo creador fue Frederick W. Taylor, dando asi un cambio
rotundo en la administracion de México, pues se contienza a estudiar esta disciplina tornandose
indispensable en el manejo de cualquier tipo de empresa, pues se realizan estudios de tiempos y
movimientos, de patrones de produccion, comienza a existir una supervision funcional, una
estandarizacion de herramientas e instrumentos para poder economizar tiempos, se crean
sistemas para clasificar sus productos, materiales y empleados, surgen tareas asociadas a
incentivos de produccion ,es decir, comienzan a preocuparse por la calidad de la produccion y

en cuanto a ésta serd el pago a su trabajo.

Debido a estas influencias de las corrientes administrativas se preocupan los empresarios
por la productividad y la calidad de sus operaciones, naciendo asi patrones de calidad para sus
productos, en los cuales es imposible mantener una uniformidad, por lo que existe tolerancia
para no variar sus productos, en donde las técnicas utilizadas pueden ser los- métodos

estadisticos, ¢l control por muestra, etc.

También se¢ habla de que se comienza a vigilar a la gente en sus diferentes puestos,
utilizando un minimo de recursos para incrementar su productividad y obtener mejores

ingresos, naciendo asi la supervision estricta.
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Por esto, en la actualidad la administracion se aplica en cualquier actividad desde la
realizacion de un evento deportivo hasta la creacion del invento mas sofisticado, siendo

imprescindible para el buen funcionantiento de cualquier arganismo social,
2.2. (QUE ES LA ADMINISTRACION?

La Administracion es un concepto amplio, pues deben considerar los aspectos que
conforman a una empresa o a nuestra vida misma ,ya que también las actividades y el modo de
vida requieren de un control y por supuesto de una planeacion y de una organizacion que nos
permita desarrollarlas de la mejor manern posible. "Es un campo de conocimiento que
sistematicamente trata de entender por qué y como los hombres trabajan juntos para alcanzar
objetivos y para hacer de estos sisteinas operativos mas Gtiles para ls humanidad"™ .De ahi que
sea importante conocer que es la administracion en donde algunos autores dicen que es *hacer
algo a través de otros”. Para otros estudiosos- de la materia como Henry Fayo!l dice que la
Administracion es " una prevision, organizacion, un comando, una coordimic'nbn y un control

de las actividades " . Agustin Reyes Ponce nos dice que Ia administracion es “la funcion de

) Apuntes de “Introduccion a ta Admihisiracion”. Profr. Ruitt Mclendez Sanchez. ler.Sem 90 UDEC
‘% Apuntes “Proceso Administrativo™, plbfra. Ma, Luisa Torres. 20. Sem.91 UDEC.
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. . , '
lograr que las casas se realicen por medio de otros u obtener resultados a través de otros"™ |

en donde, para Ferndndez Arenas es "la ciencia social que persigue la satisfaccion de
objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano

caordinado™® |

Otro autor de nombre George Terry dice que la administracion "consiste en lograr un
objetiva predeterminado mediante ¢l esfierzo ajeno™” Para otros autores como James A.F.
Stoner y Charles Wankel sustentan que la Administracion "es el proceso de plancar ,organizar,
dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacion y de aplicar Jos demas

recursos de ella para alcanzar Jas metas establecidas""”

Ast podemos meacionar un namero de definiciones hechas por personas que han dedicado
parte de su vida af estudio de esta materia ,pero debemos considerar que la mayoria coincide
en aspeclos como procesos, estructuras, técnicas, objetivos, etc., para flegar a una meta en
comun, Por lo tanto, podemos definir a Ja administracién como la aplicacion de técnicas de
planear, organizar, dirigir y controlar todos los Recursos Humanos, Materiales, Financieros y

Tecnoldgicos para alcanzar un objetivo comin a través del estuerzo coordinado.

De ésta manera, coincidimos con la mayoria de los autores que nos hablan de la
administracion también  como arte, ciencia, técnica, procedimiento y profesion, en donde

explicaremos su desarrolio a continuacion.

2.3 INTERPRETACION DE LA ADMINISTRACION

Se ha manejado siempre que la administracion es un arte que lucha por convertirse en

ciencia y que utiliza técnicas que son necesarias para su desarrollo. Por esto explicaré los

M Reyes Ponce Agustin, " Administracion de Empresas, Teoria y Prictica 1a.Pante”, Ed.21a, Editorial Limusa.
Pag.17 )

W Arias Galicia Fernanda. *Administracion de Recursos Humanos”. Ed.4a. Editorial Triltas, Pig.23

" Reyes Ponce Agustin, *Administracion de Empresas. Toorla y Prictica. 1a.Parte”, Ed.21a. Editorial Limusa;
Pig.16

99 Stoner James A. "Administracion”. £d. 3a. Editorial Prentice Hali, $.A, Pag.4
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puntos de vista de interpretacion de la Administracion como ciencia, ane, técnica,

procedimiento y profesion.

2.3.1. Como Ciencia

Se  dice que Ja administracion ¢s una ciencia porque estd formada por conocimientos
sistemalizados, pero que Ja ciencia de la Administracion no es tan amplia o exacta como las
ciencias tisicas; como las matematicas o la quimica, en donde Jas ciencias fisicas tratan con
elementos no humanos y son éstos los que hacen que swijan dudas respecto al concepto de
administracion como ciencia, puesto que las personas son distintas y no piensan igual, ni
actian igual, por lo tanto no se pueden crear procedimientos o leyes que rijan la actitud de un
administrador. Pero, la Administracion efectivamente sigue un método cientifico para la
obtencion de resultados, aplica técnicas para resolver problemas y tomar-decisiones, ya que la

ciencia “es la sistematizacion de métodos y procedimientos* '

, apoyada en técnicas para
resolver los distintos fendomenos que se observan como cambios de temperatura, fisicos de
algunos productos o cambios de textura ctc. Por lo que la Administracion también es una
ciencia, pues se apoya en métodos como el método cientifico, cuantitativo, etc. y en técnicas
como planear ,organizar, dirigir y controlar, en aplicacion de graficas de realizacion de

diagramas de flujo, ete., para poder Jograr un objetivo.
2.3.2 Como Arte

Se considera a la administracion como un arte toda vez que el arte "es ¢l acto o Ja habilidad
para hacer una cosa valiéndose de un material, instrumento o conocimiento™'® y la
Administracion se basa en estos aspectos materiales, financieros, téenicos y humanos para
realizar las actividades y obtener ¢} objetivo deseado de la mejor manera \El arie que ol
administrador desarrolla al tocar y planear las cosas, el gusto y la facilidad para poder realizar y
decidir, se equipara al aspecto antistico de la pinturs, 1a poesia o en cualquier obra de las bellas

artes que para su realizacion se requieren de tres aspectos:

"1 Giran Diccionario Enciclopédico lustrado de Selecciones de Readers Digest”. Pag. 748
"2 »Gran Diccionario Encictopédico Hustrado de Selecciones de Readers Digest”, Pig 267
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a.~ De una vision de) antista
b.- Del conocimiento del mismo, y
¢.- De 1a comunicacion eficaz

Y estos mismos aspectos necesita un administrador ,una vision hacia el futuro de sus
proyectas, de sus posibles problemas o contingencias, un conocimiento amplio sobre sut oficio

y por supuesto de una comunicacion eficaz.

Es un arte porque a mancra de tocar un instrumento serd el resultado, ya que una misma
1écnica no dari la misma solucion para otro administrador, puesto que ¢ le dar la afinacion

que crea necesaria para obtenerlo.

La contemplacion de problemas, sucesos y posibilidades desarrolfan un poder creativo

personal, la experiencin, la abservacian y el estudio de resultados contribuyen & un desempefo

especializado, de esta manera, la Administracion es un arte porque organiza y utiliza el talento

humano proporcionando resultados coordinados.

2,3.3. Como Técnica

La Administracién es una técnica porque utiliza instrumentos, reglas, procedimientos, que
le van a llevar & la obtencidn de objetivos comunes que a través de investigaciones y

aplicaciones de métodos se lograran,

La Administracion debe aplicar técnicas de investigacion, de inforniacion, ete. técnicas por
las cuales un administrador se rige para obtener resultados positivos y poder hacer las cosas

por conducto de las personas.

2.3.4. Comg Procedimiento

La Administracion estd formada por procedimientos que permitiran el desarrollo de
objetivos, es decir, la Administracion ¢s ordenada y por lo tanto debe seguir un conjunto de

pasos que al establecerse por ¢l administrador y at utilizar las técnicas y métodos necesarios,
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daran los resultados deseados. No podra realizarse una  Administracion si primero de planear
se controla lo que se quicre hacer o se tratard de ver coma se va a realizar, si ui siquicra se
sabe lo que se quiere hacer. Por esto la Administracion debe ser ordenads, siguiendo un

procedimiento capaz de dar resultados eficientes y poder realizar el objetivo comiin deseado.
2.3.5, Como Profesién

La Administracion es una profesion ya que es una actividad que se debe ejercer con
dedicacion y con el compromiso personal, combinando la vida y el trabajo, ¢n donde el
"surgimiento de toda profesion no es el resultado de los deseos subjetivos de las instituciones
que elaboran los planes de estudio, sino In consecuencia logica de una necesidad social ,que

MR s decir, que

existe independientemente de quienes participan en el plan de estudio
constituye una realidad especifica dentro de la sociedad y la Administracion surge como una
necesidad a la solucion de prablemas y a la aplicacion de alternativas para lograr objetivos y

metas establecidas.

La Administracion es una Profesion porque:
a.~ Es una necesidad social que requicre ser satisfecha mediante el ejercicio de dicha profesion.
b.~ Tener valores que defender con el ejercicio profesional (honestidad, ética, etc.)

c.~ Conacimientos técnicos y cientificos (realizacion de grificas, organigramas, diagramas de

flujo y conceptos afines, etc.)

d.- Tiene aceptacion expresa de dicha profesion por parte del grupo social en el que trabaja
Por todo csto, la Administracion- ¢s una profesion cuyo objetivo es lograr metas
organizacionales de manera eficiente a través de téenicas y hervamientas que nos proporciona

dicha disciplina.

1% Apunies “Introduccion 4 la Adntinistracion *. Profr. Ragl Melendez Sdnchez. ler, Sem.90 UDEC
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2.4 UTILIDAD DIE LA ADMINISTRACION DE EMPRESAS DENTRO DEL MEDIO
AMBIENTE PROFESIONAL

La Administracion como profesion tiene una gran wtilidad, pues como tal, debe de conocer
de todos los departamentos existentes en una organizacion y es necesario para las empresas

contar con profesionistas experimentados en los campos que forman a una entidad econdmica.

Ademas en la actualidad, los organismos econdmicos si quieren sobrevivir necesitan de una
coordinacion eficiente que le proporcione el mayor rendimiento de sus recursos, con un menor
costo y esto solo lo lograra un administrador, que apoyado en una planencion, en una
organizacion, en un control y una direccion de los Recursos Humanos, Materiales, Financieros

y Tecnologicos satisfagan las necesidades sociales que se vuelven cada vez mis exigentes.

Por lo tanto, de fa utilidad de esta profesion depende la importancia de la misma la cual

explicaré a continuacion.

2.5 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DE EMPRESAS DENTRO DEL MEDIO
AMBIENTE PROFESIONAL

Es importante la Administracion como profesion, pues debido a su utilidad nos damos
cuenta que es necesario en cualquier organismo social y esta utilided reviste mayor importancia
en los mas grandes, donde el éxito de éstos dependerd de la buena administracion que se

maneje.

Ademis todo organismo necesita de una productividad que se logrard a través de una

administracién de empresas adecuada.

La Administracion trata de resolver los problemas financieros, materiales y tecnoldgicos
existentes en una entidad economica, a través de principios, métodos y procedimientos que le
permitiran lograr eficientemente su objetivo, maximizando recursos y minimizando costos.
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Es importante, porque trata de interpretar los objetivos propuestos por la organizacion y
transformarlos en accion organizacional a través de téenicas, tratando de coordinar los
esfuerzos realizados en las areas y niveles de la empresa, para alcanzar los objetivos de la

misma y adecuarlos a la situacion de la sociedad.

Es por su importancia que surge en el mercado la necesidad de profesionistas
experimentados para poder resolver los problemas de las entidades y poder cubrir esas
vacantes en los diferentes campos de accion para la Administracion, como a continuacion
explicaré, ya que la Administracion es para el organismo social como el doctor para el
paciente, pues va a diagnosticar los posibles problemas que puedan presentarse en una empresa
y a través de el analisis minucioso que haga de sus origenes y causas, logre la correcion de

estos problemas.

2.6 CAMPO DE ACCION PROFESIONAL DEL LICENCIADO EN ADMINISTRACION

DE EMPRESAS.

El eampo de accion profesional del Licenciado en Administracion de empresas dependera
de Ia organizacion en la cual se desenvuelve, asi como .del tamaiio de la misma, del
conocimiento que de ella logre, de Ia experiencia ganada dentro y/o fuera de la organizacion y

de los resultados que obtenga en el desempedio de sus funciones.

Por esto, también es importante que el profesional se convierta en un verdadero
especialista acumulando experiencia en las areas que integran a un organismo social y

complemeitarla con el autoaprendizaje o los estudios de postgrado.
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El campo de trabajo del Licenciado en Administracion de Empresas abarcara cualquier nivel

jerdrquico de las organizaciones y éste se puede desenvolver en los siguientes puestos:

DIRECTOR GENERAL

l

GERENTE

l

SUBGERENTE

J

JEFE DE DEPTO,

J

JEFE DE OFICINA

4

\ AUXILIAR ADMVO. /

Asi también, podra desarrollarse como consultor o asesor administrativo en las dreas de

Mercadotecnin, Personal, Produccion, Finanzas, Informatica, Organizacion y Procedimientos,

etC.

El Licenciado en Administracion tendra un camipo de trabajo tan amplio como le permitan
sus conocimientos y habilidades, dependiendo en gran medida de la constancia y el auto-

aprendizaje puesto en prictica dentro de su profesion.
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2.7. PERFIL DEL LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Se pretende que el Administrador tenga conocimientos solidos de Ia Licenciatura en
Administracion de Empresas y que pueda aplicarlos a los diferentes niveles jerarquicos y a fas
diferentes funciones de la organizacion, que combinados con la experiencia permitan el ascenso
en las organizaciones, tomando actitudes de liderazgo y habilidades de direccion, por esto el

administrador debe de tener:

- Habilidades para aplicar la teoria administrativa en situaciones reales, apegandose a los

recursas disponibles.

- Capacidad y habilidad para diagnosticar problemas administrativos y proponer alternativas de
solucion, tomando decisiones administrativas adecuadas’ dirigidas a objetivos claros y

aprovechando al maximo los recursos,

- Habilidad para dirigir a grupos humanos hacia el logro de objetivos eficientes, ser solidario

con los sectores sociales mas necesitados y contribuir al desarrolio socioecondmico del pais.

- Ser innavador, creativo, estar dispuesto al cambio y por supuesto tratar de ser cada dia

mejor.
Por lo tanto, el perfil del Licenciado en Administracion de Empresas se orienta a:
1. Tener conocimiento teorico y practico sobre la licenciatura,

2, Tener la habilidad como las indicadas anteriormente para aplicar los procedimientos,

técnicas y métodos necesarios para la resolucion de problemas.
3. Tener la habilidad para tomar decisiones, seguridad en si mismo.
4, Ser honrado, honesto, sencillo y responsable.

8. Tener capacidad al cambio, flexible.
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6. Ser innovador, creativo.

7. Tener mente abierta

8, Utilizar la ética profesional

9, Tener lealtad, ser justo

10. Tener facilidad de palabra
11, Ser maximizador de recursos

12, Ser minimizador de recursos.

2.8 OBJETIVOS DEL LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

A) Actuar con conciencia de la funcion que debera desempefiar en Ia sociedad para contribuir

al desarrollo economico y social y de la obligacion de desempefiar sus. funciones dentro del

marco de la ética y del derecho.

B) Comprender la realidad economica, social politica y cultural en que operan las

organizaciones y la interrelacion entre éstas y dicha realidad

C) Comprender la organizacion productiva (piblica o privada)como elemento bésico del

desarrollo econdmico y la importancia de sus funciones, produccion o distribucion de servicios.
D) Dirigir a personas y/o unidades organizacionales a lo largo de objetivos eficientes

E) Aplicar los conceptos ,principios, procesos y técnicas de la administracion general en

situaciones especificas en los diferentes niveles jerdrquicos de las organizaciones.

F) Aplicar los conceptos, principios, procesos y técnicas de mercadotecnia, personal,
produccion , finanzas, etc., en situaciones concretas de los diferentes niveles jerarquicos de las
organizaciones.
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2.9 ETICA PROFESIONAL DEL LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La Administracion se rige por una serie de valores que le proporcionan no s6lo una validez
moral ante ¢} mundo, sino también un cardcter que orienta la conducta del administrador en la
sociedad, en donde la efectividad de estos valores influye directamente en la eficiencia de

cualquier grupo social.

La ética no es mas que un conjunto de normas y valores que para el ejercicio de esta
profesion se debe seguir tanto en ¢l sector publico como en el privado y buscar siempre la

satisfaccion de los intereses sociales antes que cualquier beneficio individual.

En general, son normas y valores que estan escritos y que debemos seguir los

adntinistradores ya que el cumplimiento de éstos estara en la conciencia de-cada individuo.

De esta misma manera, s¢ buscard también que "durante su ejercicio profesional en la
docencia, la investigacion y la difusion de sus servicios, encaminen a esta profesion como un
ejemplo de perseverancia en el trabajo y que conduzca hacia una mejor relacion entre el
conocimiento y su aplicacion en la realidad social de nuestro pais"’” | tratando de buscar

soluciones a Jos problemas que se presentan.

Por lo tanto, las normas que dirigen el comportamiento del Administrador dentro de su

gjercicio profesional mencionan que el administrador:

- Antepondra los intereses de la empresa a sus intereses particulares, siempre y cuando no

vayan'en contra de la comunidad.

4 Cadigo de éica. " Colegio Nacionat del Licencindo en Administracion de Empresas A.C.”.De, Contables y
admon. Editoriat E.C,A.5.A. Pdg.5 :
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- Ocupara aquellos puestos para los cuales posea la preparacion adecuada, procurando que los
beneficios obtenidos de su correcta administracion repercutan en el organismo al cual sirve y

por lo tanto a la sociedad en la que vive.

- Empleara las técnicas y herramientas que su profesion le sugiere, obteniendo el mayor

provecho de los recursos para el beneficio de la empresa y de la socicdacl.

- Guardara el secreto profesional de hechos, datos o circunstancias que por su funcion

conozca.
- Nunca proporcionara informacion incorrecta en beneficio de la empresa y perjuicio del fisco.
- Apoyara a las clases mas desprotegidas de la sociedad en la cual vive.

- Cuidara el medio ambiente, por lo que se opondra a politicas o aceiones que deterioren a la

comunidad en que vive,
- Podra garantizar resultados, derivados de sus estuerzos,
- Actuard en todo tiempo con la maxima imparcialidad de criterio.

- No debera solicitar comisiones o cualquier otra remuneracion a empresas e individuos  que

pudiera generar por resultado de su recomendacion.

- El Licenciado en Administracion de Empresas  no usard informacion, material, técnico o

procedimientos atn no publicos de otros colegas, sin consentimiento por escrito.

- Si se utiliza ésta informacion se tendra la obligacion de dar el crédito a la fuente de

informacion.

Tendra la obligacion de informar en forma escrita al Colegio de Licenciados en
Administracion, sobre anomalias que pudieran existir por parte de colegas en cuanto a lo

establecido en el Codigo de Etica profesional.
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También el Administrador tiene normas que lo rigen en cuanto a su ejercicio protesional
como docente, independicntemente de las anteriores, en donde él debe orientar al alumno de la
mancra mas eficiente proporcionando las técnicas y los conocimientos necesarios para contar
dia con dia, con los mejores profesionales en Administracion. Asi también se le debera inculcar
la importancia de la Investigacion para apoyar a esta profesion que cada vez toma mayor

importancia en el desarrollo social y economico de nuestro pais.

2.10.LA- EMPRESA Y SU CLASIFICACION PARA EL LICENCIADO EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La empresa es la célula del sistema ecandmico. Es una unidad economica de produccion

_que se dedica a cualquiera de las actividades economicas fundamentales de los sectores.

La empresa es un grupo social en la que a través de la administracion def capital y el trabajo

se praducen bienes y/o servicios para satisfacer las necesidades de una comunidad.

Por Jo tanto, la empresa "es una unidad productiva o de servicios constituida segin
aspectos practicos y legales, integrada por Recursos Humanos, materiales y técnicos, que
apoyada en la Administracion se logran objetivos, los cuales pueden ser de servicios, sociales y

economicos™™

La empresa segun el Licenciado José Silvestre Méndez se caracteriza por:

- Realizar actividades economicas que se refieran a la produccion o a fa distribucion de  los

bienes y servicios que satisfacen necesidades humanas.

4% Apunies " Administracién Fiscat de las Organizacioncs™. Profra. Martha Alejundra Herndndez Padron.
90.Sem. UDEC
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- Al realizar sus actividades cuentan con los Recursos Humanos, de capital, técnicos y

financieros.

- Combinan los factores de produccion a través de los procesos de trabajo de las relaciones

técnicas y de las relaciones sociales de produccian.
- Planean sus actividades de acuerdo a los objetivos que desean alcanzar

- Son una organizacion social importante que forma parte de un ambiente econdmico social de

un pais.
- Son un instrumento del proceso de crecimiento y desarrolia econdmico y social deun  pais.

- Para sobrevivir debe competir con otras empresas, lo que le exige pricticas mis complejas

entre las que destacan: modernizacian, racionalizacion y programacion.

Por todo esto, nos damos cuenta que el Administrador debe estar cada vez mas preparado
pues a medida que las empresas crezcan y no desaparezcan, el Administrador estard ahi ,pues

¢l es un elemento fundamental para que éstas permanezcan en el sistema ccondmico de pais.

Es asi como la empresa se clasifica de acuerdo a su funcionalidad y a fos objetivos que
persigue la misma, segun Miinch Galindo en Fundamentos de la Administracion como a

continugcion se esquematiza;
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Actividad

o Giro

Clasificacion de las empresas de acuerdo a su funcionalidad y objetivos

Industriales

Salubrid

Recursos Renovables
Extractivag
Recursos No Renovables
Agropecuariss . .

Bieaes de Produccion

Manufacturcras
Bicnes de Consmno

Mayoristas
Minoristas

Comigionistas

‘inanzasy Sceguros

’ ‘Fransporte
Turismo

INSTEFUCIONES FINANCIERAS

Lducacion
’Comunicwioncs
Piblicos { Encrgla
\Agua
[ Ascsorta y Administrcib
Privados Promocién y Ventns
| Publicidad, etc.
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Clasificacidn de Ias empresas de acuerdo a su funcionalidad y objetivos

Oros

Criterios

Bésicas
Scinibdsicas

Licondmico 4 Sccundarias

Nucvays

Necesarias

[ Sociedad Andnima

Sociedsd Cooperativa

Socicdad de Responsabilidad Limitada
Soviedad de Capital Variable

Socicdad ¢cn Comandita Simple
Sociedsd co Comandita por Acciones

Juridico

Sociedad en nombre colectivy

Temporakes
Duracion

Penmanentes

Mcreadotecaia

Producto
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Qlasificacion de Ias empresas de acuerdo a su funcionalidad y objetivos

Nacionales
{ Privadas Extranjeras
‘Trasnacionales
Origen de f .
Centralizadas
(..‘ap ital Desconcentradas
Publicas Estatales
| Paracstatales
Descentralizadas
v
}
Pewsdlts [ Cpierio de Nacionsl Financiera | 2%
Magnitud Veutay — o mrmemmee y { Nacional
o Tamaho Mcdionas {  Finaozas Internacional
Produccidn ~. oo e oo » a’::‘:id.
L e
Grandes L Personal x‘llt;‘nl::nll;xfanmdn
y

Como podemos ver en la grafica las empresas por su actividad o giro son las Industriales,
comerciales y las de servicios. En donde las primeras son aquellas cuya actividad principal es la
produccion de bienes medianie la transformacion de materias primas o extraccion de las
mismas; las segundas son los intermediarias entre el consumidor y el productor y su actividad
no es producir, sino la compra-venta de productos terminados. Y las terceras son aquellas que

como su nombre lo indica olorgan un servicio a la comunidad, los cuales pueden ser lucrativos

o no lucrativos.

Por su origen del capital se clasifican en !
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a.- Privadas : Siendo aquellas en donde el capital es propiedad de los inversionistas y su

finalidad es lucrativa.

b.- Piblicas : Siendo aquellas donde el capital pertenece al Estado y su objetivo es

satisfacer las necesidades de la comunidad.

Por su magnitud o tamafio se explicara en la siguiente grafica. Por dltimo, se sefiala la
clasificacion relativa a otros criteriog como las econdmicas, las de régimen juridico y todas

aquellas que no entran en alguna clasificacion mencionada anteriormente
Para ampliar ¢l criterio de clasificacion de empresas se muestra la establecida por José

Silvestre Méndez Morales, misma que se explica a continuacion:

CLASXEYXCACION DH HMRRMSAS POR
SILVHSTRE MRNDHR MORALES

EMORESAS
] [ J
De acuerdo a De acuerdo conf |De acuerdo con
su tamado su origen su oapital
Microempresas Nacionales Privadaxs
RPagquediawn Esxtranjexan Publicaw
empresas
Medianawy Hixtas Mixtaw
empresan
Grandey
amprevaw
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Encontramos que en esta clasificacion también se engloba a todas las empresas existentes
como a las microempresas que son aquellas que tienen como maximo a 15 personas, las
pequeiias empresas son las que se forman por 16 a 100 personas y realizan ventas de hasta mil
millones de nuevos pesos al afio y las medianas empresas que son las mas comunes , son las
que tienen de 101 a 250 trabajadores y el capital es proporcionade por una o dos personas que
forman una sociedad. Su Administracion parte de lo empirico y se ocupa de rellenar los huecos
de la produccion que dejan las grandes empresas , las cuales son aquellas en donde el capital es
aportado por varios socios, su Administracion y su direccion deja de ser empirica, se basa en
procesos profesionales y cientificos, sus procesos de produccion se hacen utilizando una

tecnologia avanzada, se preocupan por la imagen corporativa, etc.

Por diversa que sea su clasificacion el Administrador es pieza fundamental en cualquicra de
ellas, ya que sin €l no podran obtener el objetivo deseado, por distinto que sea el giro de la

empresa necesitan de una coordinacion gue les guie para la satisfaccion de sus objetivos y por

" o tanto de la sociedad.

CAPITULO 1l

ANALISIS ADMINISTRATIVO DE UNA INSTITUCION BANCARIA

Para poder comprender faciimente la importancia del tema es necesario conocer un poco de -
la historia de la banca de crédito, es decir, de la Institucion de Crédito, sus caracteristicas , sus
funciones , su estructura y el desarrollo que ha tenido 2 través del tiempo. Por esto consideré
impdname ¢} desarrollo que ha tenido una Institucion de Crédito a la cudl va dirigido el

programa, misma que se explica a continuacion,

1



3.1. ANTECEDENTES

Debemos identificar como una Institucion de Crédito a aquellos bancos que "son el punto
de contacto entre personas que le confian dinero y personas que lo solicitan u través de
créditos, los cuales pueden ser en forma habitual, masiva y profesional * ' | en donde los
primeros son aquelfos que otorgan a las personas fisicas o morales para apoyar aquellas
operaciones que aumentan su capital de trabajo a fin de incrementar su  nivel de
aprovechamiento, de capacidad instalada, produccion y venta. Los segundos son aquellos que
son los mis comunes como las Tarjetas de Crédito, y los terceros son aquellos que van a
necesitar de un estudio profundo y una revision metodica, para poder otorgar el crédito,
proporcionandosele solo a clientes distinguidos. Por esto una institucion de crédito funcionara
como intermediario financiero en operaciones de crédito, ya que capta recursos del piblico y lo
pone a disposicion de las personas que lo requieren, para algin beneficio, como fo podemos

observar a continuacion:

CLIENTE INSTITUCION USUARIO DEL DINERO
AHORRADOR — DE — ( Industrial, Cliente,
INVERSIONISTA CREDITO Comerciante )

En México fue necesaria la creacion de Instituciones de Crédito para poder apoyar las
actividades econdmicas del pais. El 15 de octubre de 1932 se crea una Institucion de Crédito
con un capital de $500.00 pesos, fue de tipo lincal, debido a que la orientacion de sus politicas
y decisiones dependerian de sus fundadores, los cuiles tenian como objetivo extender sus
servicios al interior del pais creando un sistema llamado los "bancos afiliados" que para el lo.
de marzo de 1934, ya contaba con el primer banco afiliado lamado Banco Mereantil de
Puebla y el Banco Mercantil de Guadalajara. Durante 1941 las primeras sucursales en el D.F.
se crearon en la Merced, en la calle Paraguay y en Santa Maria y Morelos, también s¢
crearon en Nueva York las primeras oficinas comresponsales de esta Institucion y

posteriormente en Madrid, siendo esto en 1956, para este mismo afio se incorpora a esta

1% Péres Murilto José 1. ™ ;, Qué cs un banco 7. Ed.3a. Editorial Regina de los Angeles, S.A.Pig.1
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Institucion I Financiera Industria y Crédito S A, en donde ya se contaba con 164 sucursales

entoda la Repuiblica Mexicana .

De 1957 a 1965 se crean las aseguradoras ,las sociedades hipotecarias y las inmobiliarias .
En 1967 "se comienzan los trabajos de automatizacion de los sistemas empezando por el de
cheques que tarda dos afios en quedar implantado, continuando posteriormente con el de

I En 1969 comienza el arranque de

cartera, cobranzas , valores, créditos hipotecarios, etc.
la tarjeta de crédito, para 1970 ya existen afiliaciones con establecimientos y tarjetahabientes,
en donde el servicio que la tarjcta ofrecia al cliente cra bueno, por lo que su expansion
cornienza y se hace necesaria la capacitacion de la gente , surgiendo asi ¢l primer centro de
capacitacion, ya que su innovacion por la introduccion del sistema On-Line a sus oficinas para

agilizar el trabajo y disminuir la carga del mismo al operario era indispensable.

También comienzan a extenderse sus oficinas a Londres, Chile, Brasil , ademas de las ya
mencionadas, en Nueva York y en los Angeles conectdndose a la red internacional de
telecomunicaciones swift, quedando enlazadas con 700 bancos en todo el mundo, para poder
transmitir operaciones bancarias en forma inmediata a través de microondas y asi proporcionar

un servicio eficiente al cliente.

Para 1982 se lanza el servicio de cajeros automaticos y también existe la nacionalizacion de
la banca . Con este servicio existe una mayor comodidad para el cliente, ayudando asi a

descongestionar el trabajo en las sucursajes.

Para los siguientes 8 afios se crearon nuevos servicios como fas tarjetas activas, inversiones
fijas, se incrementan las ventas de autos por los sistemas de crédito que crean, se realiza la
reforma constitucional para establecer ¢f régimen nixto de la prestacion de servicio de banca y

credito.

Para 1991 el presidente Lic. Carlos Salinas de Gortari decreta la desincorporacion bancaria
en donde eomienza las ventas de Jas instituciones de crédito y nuestra institucion se convierte

en un grupo financiero, ya que integra en una sola corporacion a todas sus empresas como son
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las sucursales, las almacenadoras, las arrendadoras, las casas de bolsa, tactorajes y el factor de

capitales.

Convirtiéndose asi para 1994 en la primera institucion de crédito en capacitacion bancaria
es por esto la inquietud de crear un modela motivacional para estd institucion, que como vimos
se preocupa por su personal operativo y es necesario otorgar un servicio cada vez mis

eficiente y con una mayor calidad en sus operaciones.

Para poder continuar, es necesario identificar en donde se encuentran las Instituciones de
Crédito en el sistema financiero Mexicano y asi, tener una idea clara de su importancia en ¢l

desarrollo economico del pais.

Secretaria de Haclenday
Crédito Publico
{
[ I I L
Comisitn Nacional 0o Comislén Naclonat Banco de Comisidn Naclonal
Seguros yFlanzas Bancarla México de Valores
Aseguradoras Arrendadoras Instituciones Casasdaholsa Mercado de
de crédito . valores

La Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico es el maximo organismo que rige a la
Comision Nacional de Seguros y fianzas,a la Comision Nacional de valores,al Banco de

Meéxico y por supuesto a la Comision Nacional Bancaria,

La Comision Nacional Bancaria es quien regiré & las Instituciones de Crédito marcando Jas
politicas sobre las cuales trabajaran y proporcionando un apoyo para mejorar el servicio en
cuanto a dar solucion a los problemas que pudieran presentarse con clientes por tarjetas de

crédito, comisiones en cuanta de cheques, etc.

La Comision Nacional de Seguros y Fianzas es quien tendra que regir en todas las
aseguradoras y afianzadoras. La Comision Nacional de Valores es quien manejaré a todas Jas

casas de bolsa y al mercado de valores, autorizados por la Secretaria de Hacienda y Crédito

) Recoleccion. B.1.Documentos Internos Bancomer §.A.1995
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Publico. El Banco de México es un organismo independiente desde 1995 y el es el maximo

regulador del circulante monetario,

Instituciones
de Crédito
T
I 1
fanca Danca de
Multiple Desanolo
[ —T— L i
Cobestura Cobertura Cobertra Nactond Francera Banoo Nacional
Naclonat Mtiregond Regianal de abras y serviclos pubiicos
[ !
Harwomes Banamex Serfin Banco el Atanton Bsnco Union, BancaPromexBanco dul mnente,
B Mexicano fnveriat Bital Banpals,Probursa Bancu del Noroeste.

Las Instituciones de Crédito se clasifican en Banca Multiple y Banca de Desarrollo, en
donde en la primera intervendran los grupos financieros como Bancomer, Banamex, Serfin,
etc., todos aquellos bancos que cuentan con cobertura nacional e internacional, asi como los
que cuentan con coberturas regionales como Banco del Noroeste y del Oriente; pero todos
éstos otorgan un servicio de depésito, de prestamos hipotecarios, personales, de pagos de
servicios, con la finalidad de servir como intermediarios financieros. La segunda son
organismos creados por el Gobierno Federal para brindar apoyo financiero a la pequeia y
mediana industria asi como al comerciante en que las Instituciones de la Banca Mulliple no
pudieron apoyar, por no contar con los requisitos que éstas pedian. Ademds de que las

Instituciones de Banca Multiple son sociedades andnimas(S.A) y privatizadas.
32 CARACTERISTICAS

3.2.1 Ubicacién

La Institucion de Crédito tiene sus oficinas centrales ubicadas en el sur de la ciudad . de
Meéxico, comenzaron su construccion en 1977 con la finalidad de integrar.un sélo equipo en
un solo lugar, un sdlo edificio y asi evitar la dispersion de departamentos que ocupaban

diferentes lugares en el centro de la ciudad.

37



Con esto se logro eliminar barreras de comunicacion entre el personal y mejorar el ambiente

de trabajo preocupandose por fa comodidad de sus empleados.

3.2.2. Descripcién de los servicios

Como he mencionado anteriormente el objetivo de la Institucion de crédito es proporcionar
servicios que satisfagan al cliente. El articulo 46 de la ley de Instituciones de Crédito marca los

siguientes servicios que debe proporcionar las Instituciones de crédito .
1. Recibir depositos bancarios de dinero

a) A la vista (en cuenta de cheques)

b) Retirables en dias preestablecidos

¢) De ahorro

d) A plazo y con previo aviso

2. Aceptar préstamos y créditos.

3. Emitir bonos bancarios

4. Emitir obligaciones subordinadas

5. Constituir depdsitos en Instituciones de Crédito y entidades financieras del exterior.
6. Efectuar descuentos y olorgar préstamos o eréditos

7. Expedir tarjetas de crédito con base en contratos de apertura de crédito en cuenta corriente,
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8. Asumir obligaciones por cuenta de terceros con base en créditos, concedidos, a través del
otorgamiento de aceptaciones , endosos o aval de titulos de crédito, asi como la expedicion de

cartas de crédito.

9. Operar con valores en los términos de las disposiciones de la presente ley y de la ley del

mercado de valores.

10. Promover la organizacion y transformacion de toda clase de empresas o sociedades
mercantiles y suscribir y conservar acciones o partes de interés en las mismas en los términos

de esta ley.
11. Operar con documentos mercantiles por cuenta propia.

12. Lievar a cabo por cuenta propia o de terceros operaciones con oro, plata y divisas

_incluyendo reportes sobre estas Gltimas.

13. Prestar servicios de caja de seguridad
14. Expedir cartas de créditos, hacer efectivos créditos y realizar pagos por cuenta dé clientes,

15. Practicar las operaciones de fideicomisos a que se refiere la ley general de titulos y

operaciones de crédito y Hevar a cabo mandatos y comisiones,

16. Recibir depositos en administracion o custodia o en garantia por cuenta de terceros, de

titulos o valares y en general de documentos mercantiles,

17. Actuar como representanie coniin de los tenedores de titulos de crédito

I8. Hacer servicio de caja y tesoreria relativo a titulos de crédito por cuenta de las emisoras.
19. Lievar la contabilidad y los libros de actas y de registros de sociedades y empresas.

20. Desempefiar ¢l cargo de albacea.
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21. Adgquirir fos bienes muebles ¢ inmuebles necesarios para la realizacion de su objeto y

enajenarios cuando corresponda.

22. Celebrar contratos de arrendamiento financiero y adquirir los bienes que sean objeto de

tales contratos y,

23. Encargarse de hacer avaliios que tendran fa misma fuerza probatoria que lus leyes asignan a

los hechos por corredor publico o perito.

24. Remesas en camino sobre el pais y sabre el extranjero
25. Depositos de cobro inmediato

26. Pago de servicios.

Estas operaciones pueden ser clasificadas en pasivas, activas y en operaciones neutrales y
de servicios, en donde las pasivas son aquellas que tienen por objeto la recepcion de depdsitos
para la captacion de recursos, quedando el banco obligado, dependiendo de fa operacidn de
cubrir 0 pagar los intereses que éstos proporcionen por colocar los recursos en los diferentes

mercados financieros.

Davalos Mejia define a las operaciones pasivas como "aquellas mediante Jas cuales el
banco recibe de sus clientes una determinada cantidad de dinero o bien un titulo de crédito con
la solo contraprestacion principal de darle un servicio(cuenta de cheques), o bien pagarle un
interés periodico™'™ .

Las operaciones activas son aquellas que realizan las instituciones de crédito con la
finalidad de colocar los recursos que obtienen de} cliente y del mercado nacional para poder

otorgar préstamos y créditos y asi fomentar la actividad econémica del pais.

I Recoteccion B.1.Documentos inernos Bancomer S.A. 1995
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Las operaciones de servicios son aquellas que como su nombre lo indica no existe un
desprendimiento o recepcion de dinera por parte del banco y las operaciones neutras son

aquellas que realizan las instituciones como complementarias para lograr su objetivo social.

Para poder entender mejor esta clasificacion es necesario observar la siguiente tabla:

TABLA DE SERVICIOS SEGUN SU CLASIFICACION EN OPERACIONES ACTIVAS , PASIVAS ,
NEUTHRAS Y DE SERVICIOS HASTA 1995

NUM.SERVICIO Pasivas | Activas | Servicio | Neutray

1.Recibir depdsilos bancarios_de dinero X

2. Aceptar préstamos v crédilos. X

3.Emitir bonos bincarios. X

4.Emilir oblipacioncs subordinadas. X

5.Constituir depdsitos en Instituciones de Crédito. X

6.Efectuar descucnios y olorgar préstamos. X

7.Expedir tarjetas de crédito. X

8. Asumir obligacienes por cuenta de Jros. X

9.0pcrar con valores en términos de ley. X

10,Promover §a organizacion, X

S

1 1.Oncrar con docuinentos mercantiles.

F

12 Licvar a cabo operacioncs con divisas. X

13. Prestar servicios de caja de scguridad. X

14. Expedir cartas de crédito, X

15, Practicar operaciones de {ideicomiso. X

16 Recibir depdsitos cn adminisicaoidn, X
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NUM.SERVICIO Pasivas | Activas | Scrvicio | Neutray

17.Actuar como represcntantc comin. X

18. Hacer servicio de caja y tesoseria. X

19.Llevar Ia contabilidad y los libros de actas. X
20.Descmpeiar ¢l cargo de albacea. X

21 Adquirit los bicnes mucblces ¢ inmucbics. X
22.Ccicbrar contratos de arrendamiento financicro. X X

23.Hacer avalios. X

24, Hacer remesas sobre ¢l uis y ¢l exirjero. X

25.Hucer depésilos de cobro inmedialo. X

26.Papos de scrvicios. X X

En donde podemos ver que todas estas operaciones necesitan de la autorizacion de un
funcionario como son los crédilos, depositos en firme, ctc., pero al final necesitan de la

participacion del cajero para operar, s decir, un Cajero Universal interviene en la finalizacion

de cualquier operacion ya sea pasiva , activa, de servicios o neutra.

Estos son los servicios que una Institueion de Crédito debe proporcionar de acuerdo al
articulo 46 de la Ley de Instituciones de Crédito. En donde en la mayoria de dstas participa el

Cajero Universal, por esto la importancia de que esté actualizado en los servicios que presta la

institucion, para asi canalizar recursos a la misma.

33 OBJETIVOS DE LA EMPRESA

3.3.1. Objetivos Generales

Los objetivos que pretende alcanzar una Institucion de Crédito son a largo o a corto plazo.
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Los objetivos que una lnstitucion de Crédito tiene de manera general son :

"Proporcionar servicios financieros que satisfagan las necesidades de los clientes, cuidando
los recursos que les proporcionan y que les confizn para desarrollar un mercado financiero
flexible , basado en la competencia, logrando una satisfaccion Institucional y del personal para

asi lograr los objetivos de los mismos™"” .

3.3.2. Objetivos especificos

a) Ser la mejor institucion financiera en proporcionar los servicios al cliente, logrando su total

satisfaccion y lograr la mayor captacion de recursos en todos sus organismos que la integran,

b) Obtener una mayor captacion de recursos para los accionistas e inversionistas y asi

contribuir al desarrollo econdmico del pais.

¢) Estructurar la imagen de todas las sucursales que forman a la Institucion para ser

identificado por el cliente como la mejor opcion para invertir,

3.4. POLITICAS DE LA INSTITUCION

Las politicas de las Instituciones son reglas , procedimientos , mandatos e incluso normas
que establecen para poder desarrollar mejor el trabajo y en base a éstas se efectuardn las
actividades que realizan las instituciones de crédito. Generalmente dentro de estas politicas
estd la no revelacion de secretos de comunicacion o de informacion confidencial y por lo
mismo no se puede manejar las politicas internas de »sta Institucion, pero si podemos conacer

las que se manejan en las sucursales para la prestacion de los diferentes servicios como son:

a. Los ingresos que exigen a los clientes para que se les otorgue las distintas tarjetas de

crédito,

4% “Calidad de Servicios. Cajeros Universales”. Bancomer S.A. 1994, Grupo Dando. Pig.5
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b. L.os horarios para la recepcion de pagos de servicios y para la compra-venta de divisas.
¢. Los requisitos que debe contener el cheque a cargo de la Institucion para que pueda ser

pagado.

d. Las identificaciones que para la Institucion son validas para cualquier tramite financiero.

e. El monto maximo en que puede pagarse un cheque al portador.
f. La aceptacion de documentos de otros bancos para pagos de servicios.
g. Los requisitos que deben contener estos documentos

h. La responsabilidad que tiene cada empleado en cuanto a montos de sutorizacion, asi  como

para firmar documentos las personas autorizadas.

i, El horario de entrada de una Institucion .etc.

Asi podemos mencionar un sinnumero de politicas que 1a Institucion marca a través de
circulares, memorandums, comunicados; elc., pero generalmente basado en las leyes que la

rigen y siempre para proporcionar un mejor scrvicio al cliente.

3.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional es la descripcion grifica de como esta formada fa Institucion,
asi como sus sucursales, para conocer sus funciones, sus objetivos, unificar sus

procedimientos y la interrelacion que se da entre éstas, como a continuacion lo describo.
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3.5.1 Qrganigrama Maestro

CONSEIO
ADMINISTRATIVO

=

Presidente

Contralona 1 Consejero
asesor

Direccton
General

CréditovGestion Flnanzas/contraloria
de riesgos gestidrvadmon.

Sstemasplaneactn | | JRecursos Humanos/
operaclon comunicaciones

[ I [ 1
Banca get Banca de Banca Banca Banca
consumidar Serviclos Instituclonal Hipotecarla Especlalizada

Aqui podemos observar que las diferentes bancas van a reportar la informacion obtenida a la
direccion general, en la que cada una tendra un representante, sefialando las siguientes

funciones y objetivos :

La Banca del Consumidor tiene a su cargo la operacion, disefio y servicios de tarjetas de
crédito y de débito, asi como los planes personales de crédito y de consumo SAR, banca
electronica y fondos de inversion. Esta banca es la responsable de su caplacion y costos que

originan estos productos.

La Banca de Servicios es a la que se enfoca nuestro estudio, pues tiene a su cargo mejorar
el servicio al cliente a través de los diferentes productos que se ofrecen en-sucursales a nivel
nacional, asi como también busca la canalizacion de recursos financieros a las pequefias

empresas como al sector agropecuario. Esta banca es la que tendra como objetivo la captacion -

“del mayor nimero de clientes y por lo tanto, su funcion también serd crear métodos para

poder lograrlo y asi, de esta manera, mantener la productividad en la calidad del servicio.
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grande empresa, asi como al sector gubernamental, también ticne a su cargo los productos
internacionales de la Institucion, es decir, todo lo relacionado con inversiones en el extranjero

y con la finalidad siempre de proporcionar un servicio con calidad.

La Banca Especializada tiene como objetivo proporcionar servicios de arrendamiento y

factoraje que integra la Institucion, asi como aspectos fiduciarios que conforman a la

Institucion.

La Banca Hipotecaria como su nombre lo indica se ocupa de la prestacion de productos

hipotecarios e inmobiliarios a través de un servicio eficiente a personas fisicas y morales.

Las dreas funcionales como contraloria serd responsable de los sistemas de control y

auditoria de la Institucion y le reportara al Consejo Administrativo.

El area de Crédito y Gestion de Riesgos coordinard y supervisara todas las funciones de
crédito y gestion del riesgo, recuperacion y juridico contencioso, todo esto para evitar
complejidad en el negacio y duplicidad en reportes, asi como para realizar las operaciones mas

sencillas y agiles, esta drea le reportara a la Direccion General,

Las areas de Finanzas, Control de Gestion y Administracion también le reportaran a la
Direccion General y se encargarin de la funcion juridica, finanzas, desarrallo inmobiliario,
seguridad institucional, adquisiciones, servicios internos y todas aquellas inversiones en que

participe la Institucion.

Las dreas de Sistemas, Planeacion y Operacion, como su nombre lo indica serén las
responsables de crear una planeacion estratégica y la innovacion de sistemas para proporcionar
un mejor servicio e incrementar la calidad en el mismo y por dltimo el drea de Recursos
Humanos y comunicacion que le reporta a la Direccion General, tiene como objetivo cuidar y
mantener las politicas y lineamientos de los Recursos Humanos de la Institucion, asi como las

relaciones publicas, publicidad y comunicacion. Esta area de Recursos Humanos es
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responsable de crear programas para mejorar las actividades det personal en sucursal y

principalmente de los Cajeros Universales, a quienes va dirigido mi trabajo.

Director banca
3 3evICins
Director regional
Subdirector
de mercado
Gerente de
Operaciones
A
[ I 1 I I 1
Subgerente Subigerente de] | Funcionario Coondnadr de Funcionarios Ejecutivos
o operaciones servBancarlos| | serv. acles. Cajeros Aut. de enlace Sr.yJr.
Controhstas I l
a Cajero oe Boveda
. especiales
Cajeros
Unversaes

En el organigrama anterior podemos ver la estructura grafica de Ia Banca de Servicios, enla
que se muestra la estructura organizacional de una sucursal de crédito en donde el Gerente de
Operaciones es el encargado de coordinar todas las actividades de las personas que laboran en
ésta, para poder dar los resultados correspondientes al Subdirector de Mercado quien tiene a
su_cargo- ¢l control de cuatro sucursales, este Subdirector de Mercado proporcionard la
informacion al Director Regional, para posteriormente informar al Director de Banca de
Servicios, para asi éste poder proporcionar la informacion de la Banca de Servicios a la

Direccion General.
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En la estructura de la sucursal se aprecia que el Cajero Universal dependerd de la persona
de boveda quién a su vez informara al Subgerente de Servicios Bancarios , de esta mancra el
Cajero Universal forma parte de una de los rangos inferiores de la estructura organizacional de

una sucursal.
3.6. DESCRIPCION DE CRITERIO NORMATIVO (1995)

Es necesario conocer las leyes y reglamentos por las que se rige la Institucion de crédito,ya

que sus politicas deberan establecerse de acuerdo a estas leyes y reglamentos,

El marco normativo de las Instituciones de crédito comprende los niveles jerdrquicos

siguientes :

a. Normas Constitucionales : La Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos

b. Normas Ordinarias y Leyes Federales : Codigo Civil del D.F. , Cadigo de Comercio, Ley

' Federal del Trabajo , Ley General de Instituciones de Crédito, Ley Federal de Titulos y

Operaciones de Crédito, etc.

¢. Normas reglamentarias : circulares de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, circulares
del Banco de México, circulares de la Comisién Bancaria, Manual de normas y politicas de

Crédito y Circulares Internas de la Institucion

d. Normas Individuales : De autoridad como sentencias y decisiones administrativas, entre

particulares como los convenios, contratos y titulos de crédito.

En nuestro pais el ordenamiento normativo supremo esta en la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos y de ésta se derivan todas las demas leyes que rigen a las

actividades de las Instituciones de Crédito.

Enel a‘niculo 73 Fraccion X de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
indica la facultad del congreso para regir a las Instituciones de Crédito pues dice: "El congreso
tiene la facultad para legislar en toda la republica sobre hidrocarburos, mineria, industria ,
cinematografica, comercio, juegos con apuestas y sortcos , servicios de banca y_crédito ,
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energia eléctrica y nuclear, para establecer el banco de emision unico en términos del articulo

28 y para expedir las leyes del trabajo reglamentarias del articulo 123 %

En 1990 se publica en el Diario Oficial de la Federacion la ley de las Instituciones de
Crédito derivadas de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos al igual que
todas las leyes existentes que regulan el comportamiento de la banca en México. Existiendo un
gran nimero de leyes, codigos y reglamentos que rigen a las Instituciones de Crédito, pero
para fines especificos del  Cajero Universal, serd necesario que conozca la reglamentacion
existente en las normas coustitucionales, en la Ley Federal de Titulos y Operaciones de
Crédito, en circulares expedidas por el Banco de México, por la Comision Nacional Bancaria ,
por fa Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, las circulares internas de la Institucion y por
supuesto fa Ley Federal del Trabajo , asi como ¢l reglamento interno de trabajo, puesto que el
Cajero Universal tiene un contacto directo con titulos de crédito y pueden existir
modificaciones para su pago o su desarrollo. Asi también al prestar el Cajero Universal sus
servicios a la Institucion de Crédito serd necesario que conozea su reglamentacion y sus

derechos y obligaciones que lo rigen tanto a éste como a la Institucion.

Por este motivo no se mencionan todas las leyes que existen para regir a una Institucion de

Crédito, pues por su variedad no las consideré importantes para el abjetivo del trabajo.

3.7. DESARROLLO DE PROGRAMAS ORIENTADOS A MEJORAR EL SERVICIO AL
CLIENTE.

La diferencia entre las diversas Instituciones de Crédito serd en sus innovaciones de
servicios, es decir, de crear instrumentos o productos que satisfagan las necesidades del cliente
mejor que las demas Instituciones, por esto es importante la busqueda de instrumentos de la
creacion de puestos , del mejoramiento de procedimientos , del avance de la tecnologia, etc.,

para poder dar un servicio con calidad y eficiencia.

9 Constitucion de Jos Estados Unidos Mexicanos. Ed. 2a. Editorial Tritlas,
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Por cjemplo, existen Instituciones de Crédito que para ¢ mejoramiento del servicio en
cuanto a aclaraciones de tarjetas de crédito, cuentas de cheques y todos los demds servicios
que proporciona el banco era necesario esperar hasta 30 dias, 60 dias o inclusive no se daba
solucion al problema, por eso se crea el puesto del funcionario "Servicios al Cliente", el cual
se encargard de todo tipo de aclaracion que €l misino solicite y asi dar una respuesta ripida a
su tramite y disminuir cargas de trabajo en los departamentos correspondientes y por lo tanto

brindar un mejor servicio.

También con el avance de la tecnologia y la necesidad del mercado de disponer de sus
fondos de inversion a cualquier hora se crean los "Cajeros Automiticos" en los que
proporciona los servicios basicos a los clientes de Ia Institucion, logrando descongestionar filas
y esperas indebidas, por esto se crea al "Coordinador de Cajeros Automaticos” quien se
encargard de guiar ¢ inclusive ensefiar al cliente ¢l uso de los cajeros automaticos, para asi
proporcionar un mejor servicio y una mayor seguridad y por supuesto, ¢! tiempo de espera sera

mas rapido que cl de la sucursal.

Asi podemos decir que no solo en las sucursales de la Institucion van a ir dirigidos las
innovaciones de fos puestos o de los procedimientos, sino también dentro de Jos mismos
departamentos, como por ejemplo, el departamento de comunicacion interna, en donde tratara
de dar un servicio integral a las bancas que forman a la instifucion, proporcionando una
comunicacion interna adecuada, una publicidad como el periodico "Nuestro Mundo”, donde
tratan de dar a conocer problemas internos, asi como, soluciones o problemas que tengan que
ver con ef giro de la empresa , etc., aqui su objetivo es una satisfaccion interna de clientes,

empleados de donde de éstos tltimos dependerd el funcionamiento de la Institucion.

También hablamos de innovaciones en el sistema de computo que para mejorar el servicio y
agilizar los procedimientos bancarios , se crea un progsama en donde las firmas de las cuentas
de cheques ya puedan ser observadas por la terminal y asi el Cajero Universal disminuiré el

tiempo de espera en €s0s aspectos.
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De esta manera, se pueden mencionar las creaciones de nuevos productos financieros como
las Tarjetas de ahorros las que podran utilizar en centros afiliados a determinados convenios,
ademas de los servicios que proporcionan las Instituciones , también se habld de las nuevas
Tarjetas de Crédito, en donde para mayor seguridad def cliente traeran fotografia , ademis de
sy firma y su nombre, y asi, se protegen los intereses del cliente y esto siempre para

proporcionar un mejor servicio.

Por esto afirmo que siempre las Instituciones de crédito deben seguir creando nuevos
productos y nuevas formas, para poder brindar un mejor servicio af cliente tanto interno como
externo, pues cllos son los que van a mantener viva a una lnstilucion de Crédito, pero siempre
apoyada de una capacitacion para su personal, para que se pueda optimizar e} servicio en las

Instituciones de Crédito.

‘3.8 ADMINISTRACION DE ESFUERZOS ANTE SERVICIOS PROFESIONALES

VINCULADOS A LA REINGENIERIA (CONSULTORIAS)

Dentro de nuestra Institucion existen consultorias externas para poder brindar un apoyo en

cuanto a la coordinacion y mejoramiento de téenicas en el desarrolto del trabajo en sucursal,

Generalmente estas consultorias se les conoce con el nombre de reingenieria , pues tratan

de evitar procedimientos inadecuados y simplificar los mismos.

Por este motivo, dentro de la Institucion existe un departamento que se encarga de analizar,
verificar, proponer ¢ implementar mejoras en procesos y politieas de Recursos Humanos,
Materinles y Técnicos, para optimizar y simplificar procedimientos y actividades y poder
brindar un servicio de calidad tanto a los clientes internos como externos de acuerdo a los

objetivos y estrategias del grupo .

Este departamento también se cncargara de hacer observaciones en la tardanza de las

operaciones que se realizan en la sucursal por ejemplo: Et crear una sala bancaria para atender

a todos los clientes que realicen de una a tres operaciones y de cuatro en adelante ‘se

5t



considerara en sala empresarial , es decir, se selecciona las operaciones que se realizan en cada
area para asi poder agilizar la unifila y evitar esjleras innecesarias y asi poder brindar ideas
para ser cada vez mas eficientes en los procedimientos. Ellos también se encargaran de
nombrar las identificaciones que el banco tomara para cualquier tramite, claro todo esto debe

ser autorizado por la direccion.

Es por esto importante conocer la reingenieria que existen en las Instituciones de Crédito,
que aunque pueden ser departamentos internos en donde la gente no ‘esta involucrada
directamente con ¢l consumidor, también brinda un servicio. mismo que debe ser otorgado
con cficiencia, pues al innovar procedimientos para la mejora de servicios y crear productos
nuevos tendran un contacto con la gente , aungue no directamente como ¢l Cajero Universal,

pero también ellos realizan un servicio y éste influir en el desarrollo de la Institucion.

CAPITULO IV

PROPUESTA CONDUCTUAL DE UN MODELO PSICOLOGICO PARA EL
CAJERO UNIVERSAL EN UNA INSTITUCION DE CREDITO

El objetivo principal de este capitulo esdar a conocer un modelo motivacional que apoye a
incrementar la calidad en el servicio en una Institucion de Crédito para los cajeros universales ,
y como tal, este modelo se lograra a través de 1a aplicacion correcta de técnicas y herramientas
que permitan la satisfaccion de sus necesidades tanto primordiales como las de
autorrealizacion, pues en éstas estan los mejores procedimientos para lograr incrementar esta

productividad.

Al utilizar un eficiente proceso de comunicacion entre Directores , Subdirectores, Gerentes,
Supervisores, Jefes y Cajeros Universales, se podréd motivar al empleado, asi como una

capacitacion y un correcto adiestramiento, sin olvidar las condiciones fisicas, temporales y
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psicologicas del ambiente de trabajo, que son las que van a influir en el desarrollo de las

actividades de los Cajeros Universales como se puede explicar en este capitulo.

4.1 MOTIVACION , SATISFACCION E INTERES POR EL TRABAJO

Comenzaré mencionando que para poder reafizar cualquier trabajo éste debe producir un
interés para el empleado porque podra satisfacer sus diferentes necesidades econdmicas |

saciales, culturales, etc., pero principalmente debe proporcionar los siguientes aspectos:

- La naturaleza que proporciona el propio trabajo para su realizacion , es decir, requicre de

 ciertas caracteristicas por parte del empleado (perfil).

- Poder proporcionar ideas para la realizacion de fas actividades y sentirse indispensable para la

Institucion (ser tomado en cuenta ).
- Oportunidad de progresar y desarrollarse personal y profesionalmente.

- Reconocimiento a su desempedio a través de ascensos, premios , aprender nuevos puestos,

etc.

Pero al hablar de motivacion, satisfaccion e interés por e trabajo es necesario mencionar la
piramide de necesidades de Abraham Maslow, asi como la teoria *X* , "Z" y "Y* que Douglas
Mc Gregor y Elton Mayo postulan , pues de acuerdo a lo que sustenta fa teoria "X" se
menciona que a las personas no les gusta trabajar y que sélo Jo hacen por dinero, que carecen
de iniciativa y son irresponsables, son autdcratas, ya que el jefe va a tomar todas las decisiones

y no se podra realizar ningtin cambio en el trabajo hasta que no lo autorice éste .
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Por esto se menciona que se le debe proporcionar al trabajador tareas simples y repetitivas,
vigilar de cerca el desarrolo del trabajo y establecer reglas y sistemas rutinarios,
convirtiéndose asi en una centralizacion, a esta teoria también se le conoce como el modelo

tradicionalista.

La siguiente teoria la "Z" es conocida como modelo de Relaciones Humanas en donde
Elton Mayo nos explica que los gerentes también pueden motivar a sus empleados por medio
del reconocimiento de sus necesidades sociales y haciéndolos sentir Gtiles e importantes , para
que de esta manera, exista una mayor informacion con los subordinados, invitdndoles a
participar en decisiones rutinaries y a ejercer una autodireccion y un autocentrol en sus
actividades, quedando asi satisfechas sus necesidades basicas .Por lo tanto los subordinados

mejoraran sus actitudes y reducirdn la resistencia a la autoridad formal en donde los

“subordinados estarn dispuestos a cooperar.

La teoria "Y" o modelo de Recursos Humanos nos menciona que ¢l trabajo para el ser
humano no es desagradable, puesto que busca pertenecer & un grupo y contribuir a la
obtencion de las metas del mismo. Ademas puede ejercer una mayor creatividad y mayores

habilidades de las que ejerce actualmente en su trabajo.

El Gerente debe crear un ambiente propicio para que el subordinado contribuya al
desarrollo de la organizacion, asi como hacerles participes en las decisiones. De esta forma que
compartiran la responsabilidad de lograr los objetivos organizacionales e individuales,

consiguiendo su aportacion a partir de sus intereses y habilidades.

Con todo esto, se puede apreciar que Abraham Maslow también habla de factores que
contribuyen al desarvollo del trabajo eficiente a partir de una escala de necesidades la cual

describe de Ia siguiente manera :



Necesidad de
Autorealizacion

Necesidad de Estimacién
/ Necesidades Sociales

Necesidades de Seguridad

/ Necesidades Fisiologicas \

Como se puede ver, los aspectos que nos proporciona el trabajo se incluyen en esta
piramide de necesidades, asi como en las teorias antes vistas, de las cudles dependera el grado
de motivacion de cada empleado, ya que nuestro modelo va dirigido hacia ¢l motor de la
Institucion de Crédito que es el Cajero Universal, por o que es necesario coriocer primero sus
necesidades individuales, cudles son los objetivos que persigue dentro de la institucion, pues la
principal forma de comenzar con una motivacion eficiente es levar de la mano los objetivos del
Cajero Universal y los de 1a institucion , es decir, para las personas el trabajo es un medio para
lograr la satisfaccion de esas necesidades.que Maslow nos habla y el Cajero Universal en la
institucion no es la excepcion, por ejemplo : si una persona busca trabajo en una institucion de
crédito solo por pasar su tiempo libre, su esfuerzo para contribuir con el logro de-los objetivos
de esta organizacion serdn muy raquiticos, pero si contribuye debera ser motivado por medio

de ascensos, promociones, capacitacion, gratificaciones, reconocimientos, etc,

Pero dentro de las Instituciones generalmente esto no pasa, en la mayoria solo se
preocupan por dar un servicio, sin conocer que la competencia estd en el servicio y que las

primeras personas que lo brindan son los Cajeros Universales, ellos serdn los responsables
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de que el cliente vuelva a la Institucion. Por tal motivo éste necesita de una preparacion y una

capacitacion constante para poder competir y otorgar un servicio con caidad.

Cuando el Cajero es contralado y lega por primera vez a la sucursal de asignacion, desea
realizar todo tipo de trabajo que se le encomiende, pues sus necesidades de seguridad y
sociales desea satisfacer. Esto ocurre generalmente en el primer aiio de trabajo, en donde el
aprendizaje hacia nuevas técnicas y la adquisicion de destrezas producen estimulacion e interés,
ademas siempre es motivante realizar actividades nunca antes hechas, por lo que las
Instituciones no gastan recursos en esta etapa de adaptacion, pero por lo mismo esta
molivacion personal en cada Cajero comienza a desvanecerse con el transcurso del tiempo al
ver que no es reconocido en su trabajo y que a pesar del tiempo laborado en la Institucion su
salario es igual a los demas Cajeros que son de nuevo ingreso o que no realizan con calidad su
servicio y si a esto le aunamos la falta de comunicacion que existe entre sus jefes y la falta de

motivacion personal en cuanto a reconocimientos, recompensas, platicas personales, etc.,

-comienzan a generar en el Cajero Universal actitudes negativas que pueden provocar que eltos

mismos manipulen al personal de nuevo ingreso y que disminuya su entusiasmo por mejorar el
servicio y todo esto por no haber satisfecho sus necesidades sociales y de seguridad y las de
autoestima que no pudieron desarroliarse por [ falta de una motivacion, por el tiempo en que
permanecen los Cajeros en el mismo puesto, por la monotonia del mismo, por que no existe
oportunidad de rotar al personal de linea en los diferentes puestos, no hay lugar a que aprendan
nuevos puestos, no existe una capacitacion para ocuparlos y por esta razon comienza a existir
of ausentismo, la carga de trabajo para los demas compaiieros, los atrasos en las actividades de

cada uno, los quebrantos para la Institucion y por lo tanto para el Cajero.

Todos estos aspectos son los que desmotivan las actitudes del Cajero Universal, por esto la
tarea de crear un modelo de conducta para ef Cajero Universal, que comienza por conocer los
objetivos que tiene cada uno con respecto a la Institucion, qué esperan de ella y para esto se
necesita crear un proceso de comunicacion, et cual explicaremos mis adelante. Este proceso se
realizara en cada una de las sucursales por parte de los gerentes y supervisores, para poder
hacer sentir al Cajero que es un elemento importante para el desarrollo organizacional de la
Institucion y que debido a su trabajo dependera la aceptacion de la misma en la sociedad , ya
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que se debera brindar un servicio con calidad, pues la politica de servicio en la Institucion de

crédito es

“Realizar un trabajo libre de defectos y otorgar un servicio que supere las expectativas de
nuestros clicntes. Esta politica hace indispensable que todos comprendamos los secvicios que
desarrollamos, la habilidad para prevenir problemas y hagamos fas cosas bien desde la primera

vez " (133

Como se puede ver, el objetivo de la Institucion es brindar un servicio con calidad sin
desperdiciar recursos, ni tiempo, no permitir defectos. Por esta razon se tendri que capacitar al
Cajero Universal para desarrollar sus funciones eficientemente y brindar un servicio con calidad
y asi, la productividad en el servicio comenzara cuando el Cajero esté capacitado para
desarrollar su trabajo eficientemente. Ademds es recomendable que ¢l Cajero no permanezca

mis de tres afios en la misma sucursal y desempeiando su misma puesto, pues esta situacion

puede causar una desmotivacion y si ya se conocen sus expectativas padremos brindarle

mejores herramientas como cursos de capacitacion, maquinas en condiciones optimas, etc.,

para desarrollar su trabajo pues un empleado satisfecho podra realizar mejor sus actividades.

En este sentido, cuando se logre motivar al Cajero Universal por medio de la satisfaccion
de sus necesidades, €1 encontrard un interés por su trabajo y valorard la importancia dei mismo
y podrd lograr la efectividad en el servicio a través de una captacion de un mayor nimero de

clientes, Jos cuales son para la Institucion :

"La persona mas imponanxc del banco, no depende de nosotros, nosotros dependemos de
€. No interrumpe nuestro trabajo, €s nuestro objeto de trabajo, nos hace un favor al lamarnos,
es nuestro deber atenderlo, es parte de nuestro banco, no es un extraiio, es un ser humano con
sentimicntos y emociones como nosotros misnos, no es una persona con la que tengantos que
discutir y competir-en ingenio, es una persona que nos expone sus necesidades, el abjetivo
nuestro es satisfacerlo. Es la persona que hace factible el pago de nuestro sueldo, ast seamos

mozos, empleados, funcionarios o ejecutivos, es un fin, la razdn del ser de nuestro banco, de la

2" Mundo Bancomer 8.A. Encro afto 95,
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Institucion de la cual vivimos. Al entrar en nuestro banco es una visita importante a quien
debemos saludar con nuestra mejor sonrisa y cortesia. Un cliente satisfecho permanentemente

es nuestra meta "'

Cuando un Cajero estd motivado entonces si podremos pedir la excelencia en su trabajo,
creando programas de cero defectos y quitando todos aquellos empleados que pueden daiar e
desarrollo de estos Cajeros Universales, es decir, a todas esas manzanas podridas que afectan
el desempeiio de los Cajeros que han logrado combinar sus objetivos personales con los de la

Institucion,

Estos programas consisten en evitar errores y descuidos que originan quebrantos para la

Institucion, para hacer las cosas bien desde la primera vez.

Debe considerarse que los programas de cero defectos se basan en la "disposicion del
personal con deseos de hacer un trabajo de excelente calidad, enfatizando la automotivacion

para tener orgullo del trabajo que desarvolla"® .

Por lo anterior, se menciona que cuando una Institucion de Crédito logre desarrollar estos
programas, se¢ estard hablando de una autorrealizacion de las necesidades del Cajero Universal,

y asi para ¢l también el cliente sera lo que la Institucion marca como tal,

4.2. CAPACITACION 'Y ADIESTRAMIENTO COMO VINCULO ANTE LA
* MOTIVACION PARA EL CAJERO UNIVERSAL

En el desarrollo de esta tesis es de vital importancia hablar de la capacitacién y el

adiestramiento para el Cajero Universal, pues de cllo va a depender la eficiencia en la calidad

‘f"’ “Calidad de Servicio. Cajeros Universales”. Bancomer 8.A. Grupo Dando. Pig.12
" Terry George R."Principios dc Administracién”, De. 10a. Editoriat CE.C.S.A.Pig.401
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del servicio que éste proporcions , ademas de que sitve como una estrategia motivacional para

su desarrollo persomal y profesional.

4.2.1. Finalidad de s capscitacion y el Adiestramiento

Debemos entender que la capacitacion y el adiestramiento forman parte del entrenamiento.
Debiendo entenderse éste como, la “preparacion fisica y mental para poder desempefiar una
fabor " Por esta razon, debemos entender como capacitacion aquella que se proporciona
para obtener nuevos conocimientos administrativos o cientificos, ya sea a través de las aulas o
en cualquier otro recinto y ¢l adiestramiento es aquél que se da para realizar nuevas habilidades
a través de practicas, en proporcionar destrezas para el manejo de herramientns, mécuinas, etc.

y por fo general se proporciona en el lugar de trabajo.

Esto se puede esquematizar en ¢f siguiente cuadro:

! CAPACITACION ’

(Conocimientos)

( ENTRENAMIENTO)

{preparacion para una tarea)

( ADlESTRAMlENTOS)

(Habilidad )

Es necesario que al Cajero Universal se fe brinde una capacitacion en la recepcion de los
diferentes servicios que proporciona la Institucion de Crédito, asi como un adiestramiento en el
manejo de maquinas sumadoras y computadoras, pues los programas de adiestramiento tienen

como objetivo mantener y mejorar e} desempefio actual del trabajo.

9 Arins Galicia Fernando. “Administracion de Recursos Humanos”, Pig.319
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Pademos marcar una gran diferencia en la capacitacion y en el adicstramiento bancario, ya
que la capacitacion generalmente se le proporciona a los Gerentes y el adiestramiento se le da a

los Cajeros Universales.

Por esto quiero hacer notar la importancia que tiene no solo ¢l adiestramiento para los
Cajeros Universales, que al subir al puesto van aprendiendo con solo observar a los Cajeros
que tienen inds experiencia en ¢l puesto, pero es necesario que clfos conozean qué es un titulo
de crédito, como se manejan, cudles son sus vencimientos, que procesos legales tienen, que
servicios se van a proporcionar, que identificaciones se tomaran para realizar las diferentes
operaciones y qué elementos sc deben de considerar para realizar cambios de cheques,
depasitos, elc., todo esto servira para conocer de una manera leorica los servicios que
proporciona la Institucion, para saber como actuar y no imitar actos de las demas. Evitando asi

quebrantos a la Institucion.

Es un error no dar capacitacion a los empleados que tienen ascensos y cubren los puestos
de Cajeros Universales, pues aparte de que se forma una gran inseguridad en ¢l empleado,
también forman una desmotivacion en los demds Cajeros, pues observan la forma en que sus
compaiieros son tratados y en caso de tener quebrantos éstos, aunque no lengan la categoria
serAn responsables del mismo, pagéndolos. Asi también es importante mencionar, como lo
muestran las encuestas realizadas a las sucursales estudiadas, que de cada 10 cajeros
universales que no tienen capacitacion y que lienen ascensos por antigiiedad solo 2 llegan a ser

buenos elementos, teniendo un desarrollo aceptable en el trabajo pero no excelente.

Por esto, debemos tomar a la capacitacién como elemento motivacional para el Cajero, ya
que no solo los conocimicntos que adquiera en estos cursos le serviran en su trabajo, sino en su

vida misia y asi la Institucion estara colaborando en beneficio de la comunidad.

El adicstramicnto se va a obtener también en los cursos de capacitacion, pues ahi les

ensefian ¢l mancjo de las herramientas y materiales que se utilizan.

Podemos mencionar que existen métodos de entrenamiento como son
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b. Escuela Vestibular

En la Induccion se trata de introducir al Cajero Universal a su centro de trabajo, conocer a
sus jetes y compaiieros, las politicas y manuales del puesto; cosa que no se hace, pues cuando
Hega un Cajero Universal a una sucursal solo se presenta con el gerente, el cual, lo instala al
lado del Cajero experto para que observe como trabaja, y posteriormente los demas comienzan
a hacerle preguntas como una persona extraita a la Institucion, formando éste ya parte de la
misma, provocando que el Cajero se cohiba. Por esto, es recomendable que exista una
induccion a su centro de trabajo para poder hacer ripido la adecuacion del Cajero Universal a

su puesto y su desarrollo sea dptimo.

La _Escucly Vestibular es la que gencralmente tiene la Institucion de Crédito y que se
encuentra fuera del lugar de trabajo, esta forma de entrenamiento la explicaré en of siguiente

punto.

Asi la capacitacion forma parte importante del desarrollo profesional y personal de
cualquier individuo, por esto en encuestas que realicé pude constatar que al Cajero no le
permiten aprender nuevos puestos y que cuando llegan a ser solicitados para cubrir un puesto,
a éste solo se le adiestra y comienza a proporcionar un servicio deficiente, pues no tiene los
conocimientos tedricos de un curso de capacitacion y que probablemente ni los conocimientos
técnicos cubre, obligando & que el Cajero abandone el puesto al que fue propuesto, pues se
siente inseguro e incompetente, otra situacion se presentaria si al Cajero Universal se le
proporcionara la inforninacion acerca de que dependiendo de 1o positivo de sus aetitudes y de su
desarrollo en ¢l trabajo dependerdn sug ascensos, en los cuiles podran tomar cursos de
windows, programaeion, MS DOS, créditos, servicios, S.A.R., elc., entonces sus actitudes

seran diferentes,

Podemos entender mejor este punto con la importancia de la Escuela Vestibular y con la

evaluacion del curso del Cajero Universat que a continuacion explico.
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4,2.2, Importancia de Ia Escuela Vestibular para el Cajero Universal

La escuela vestibular es la que tiene como objetivo ensefiar los procedimientos y el
desarrollo de las actividades de los Cajeros Universales de una manera ripida y efectiva , ya
que ¢stos deben cubrir un 90% del promedio para ser enviadas a las sucursales, esta evaluacion

la explicaré ampliamente al referirme a la escuela vestibular.

Esta escuela generalmente se sitha en un lugar aparte de la sucursal |, que
desafortunadamente se encuentran en las oficinas centrales de la Institucién, ya que buscan
evitar desplazamicntos innecesarios de! personal a los centros de capacitacion por lo que se

localiza en un punto céntrico para todos los cmpleildos .

Es por esto que para las Instituciones, estas escuelas forman parte importante del
desarrollo de sus empleados y més para los Cajeros Universales, que son personas que
generalmenite no cuentan con conocimientos financieros y que necesitan de conoeimientos que
los introduzcan a conocer que es un cheque, cuales son los servicios que proporciona la
Institucion, cuales son sus obligaciones, sus derechos, etc. Esta comprobado que los Cajeros
Universales que tomaron curso de capacitacion en las escuelas vestibulares de la Institucion,
forman ahora parte importante del desarrollo de la misma, son personas que tienen un minimo
de error, sus habilidades y destrezas son mas eficientes que los Cajeros que aprendicron bajo 1a
guia y la supervision de un Cajero experto y en el lugar de trabajo de 10 operaciones que
reciben, una puede o no tener crror, mientras que los Cajeros que no recibieron capacitacion
tienen mayores probabilidedes de cometerto (esta informacion fue proporcionada por la escucla
veslibular de la Institucion). Esto también se debe a que no toman responsabilidad sobré el
trabajo que adquieren, puesto que para ser Cajeros se debe cubrir una serie de requisitos, es
decir, tener un perfil, que también de esto se hablara en el punto 4.3 y por no originar gastos
de capacitacion se busca a la gente que esta dentro de la Institucion que de alguna manera la
niotiva, ya que se prepara para brindar en su sucursal los cursos de capacitacion que necesitan
sug compafieros, pero si no existe conciencia por parte de éstos no se podran obtener los

resullados esperados.
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En las escuelas vestibulares su ensefianza consiste en crear un espacio de trabajo simulado
al real, en donde los Cajeros Universales utilizan el misimo equipo, técnicas y herramientas
como la utilizarian en la Institucion , de éste modo aprenden a realizar sus tareas bajo la
vigilancia de un instructor especializado, en vez de empleados veteranos que puedan enseharle

algunos vicios a los de nuevo ingreso,

Esta forma de capacitacion y adiestramiento esta enfocado a una capacitacion personalizada
por lo que cada participante tiene una forma directa de conocer ¢l trabajo que desarrolla. En
¢5tos cursos no se preocupan por la productividad o por los errores que pudieran cometer, o
posibles quebrantos para ellos, ya que se maneja dinero ficticio, o por la posibilidad de daiiar el
equipo o desperdiciar papeleria, en una palabra no ejercen presion al respecto, Gnicamente se
encuentran en ¢l aprendizaje de las habilidades, para poder desempeflar eficientemente sus
labores. Una de las desventajas que puede mostrar esta forma de entrenamiento es que el
ambiente de trabajo es totalmente diferente al real y esto difieulta la adaptaeion, para lo eual

debe existir el otro método de entrenamiento que es la induceion.

Pero hasta ahora solo hemos hablado de la escuela vestibular eomo parte introductoria para
el Cajero Universal, en donde no estamos de acuerdo que al Cajero se le capacite al mismo
tiempo que desarrolla el trabajo, ya que también entorpece lns actividades del otro Cajero
(experto) que le ensefla, sblo por representar esta capacitaeion un gasto para la Institucion, ya
que la empresa debe equipar ofieinas, contar con instructores de planta y los gastos pueden
considerarse excesivos (como lo veremos en el capitulo V') euando no hay empleados nuevos
que capacitar. En relacion a esto se puede hablar de una capacitacion en donde se le
proporcione a los Cajeros Universales no solo cursos de introduccion, sino también de
recordatorio, eursos de tenas de interés para el Cajero y que le sirvan para el desarrollo dentro
de la Institucion tanto profesional como personal, como son: de computacion, de servicios, de
créditos, de titulos y créditos, de fideicomisos, etc., de tal manera que s¢ den a conocer ofros
conacimientos y otras técnicas como el mancjo de la PC , paqueteria , etc., para que en caso de
que sca necesario éstos puedan ocupar otros puestos o incluso proporcionar mejor informacion
al cliente. De csta ‘manera se estard motivando al Cajero, pues se esta involucrando la
Institucion en sus objetivos personales,
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Para poder saber qué Cajeros necesitan de estos cursos los gerentes a supervisores podran
aplicar diferentes métodos como examenes, haciendo observaciones, evaluando el desempeiio
de cada Cajero, analizando conocimientos, destrezas y habilidades, o inclusive preguntarle de
manera directa en qué aspectos se siente inseguro, en cudles temas quisiera que se le
capacitara, o que puesto le gustaria aprender, para asi contribuir al desarrollo del Cajero

Universal y por lo tanto de la Institucion.

Cabe mencionar que al capacitar y adicstrar a Cajeros expertos para hacer mas eficaz su
desempeiio puede ser problematico, ya que sus necesidades de adiestramiento no son faciles de
determinar y cuando se logra determinarlas, es posible, que no le guste que le ordenen cambiar
su forma de hacer su trabajo, por esto es recomendable hacerlo de manera directa para evitar
actitudes negativas de los Cajeros que por la experiencia que tienen creen saberlo todo,

afectando inclusive al proeeso de comunicacion existente en la sucursal o aiin deteriorarlo mas.

4.2.3, Evaluacion del curso Cajero Universal

En este punto hablaré de la importancia que tiene el proporcionar el curso del Cajero

Universal y qué resultados proporciona esta evaluacion,

El curso es una hersamienta que ¢l banco utiliza para poder adiestrar y capacitar a los
Cajeros Universales al pugsto, otorgandole medios reales y problemas similares en un lugar
determinado que la Institucion crea y que ayuda al Cajero Universal a distraerse y salir de su

ruting,

Cuando se habla de la evaluacion se hace referencia-a una "valorizacion periodica del

desempedio en el puesto contra los requisitos estipulados o supuestos del puesto”®” .

Por lo tanto, al hacer referencia a la evaluacion del curso Cajero Universal, nos estamos
refiriendo a los resultados que otorgan los Cajeros que han tomado ese curso y que respaldan

el esfuerzo de la Institucion por brindar un mejor servicio. Pero, desgraciadamente en la
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actualidad y por cuestiones de costos y gastos de este curso ha desaparecido y han optado por
brindar ef curso en las mismas sucursales y observando a los Cajeros expertos o aquellos que
por su experiencia y por sus habilidades se le da la oportunidad de ensedar a sus compaiieros,
aunque es motivante, vuelvo a repetir para el que le ensefia, no es o adecuado, pues no cuenta
con el apoyo del gerente y del supervisor, claro , por no tener la autoridad suficiente en euanto
a categorias se refiere y es mis econdmico preparar & un empleado que por antigiedad
ascienda al puesto de Cajero Universal en ¢f mismo centro de trabajo, sin necesidad de
desplazarse a un centro de capacitacion y asi evitar gastos tanto para instructores como en

wateriales. Pero a la larga esto es mas costoso para fa Institucion.

Desafortunadamente para ¢! sindicato {a antigiiedad es lo que cuenta para realizar ascensos,
pues considera que al desempefiar un puesto por mayor tiempo permitita adquirir  experiencia
y por lo tanto gjecutarlo mejor. Pero no se dan cuenta que entre mas tiempo permanezca un
empleado en el mismo puesto da lugar a aprender vicios, trampas que pueden afectar al Cajero
nuevo si a éste se le considera como “experto", ademds de que también conduce al
aburrimiento, a la moral baja, frustraciones, resentimientos y afecta el futuro desempefio del

Cajero Universal .

Por esto considero importante el proporcionar un curso de capacitacion para el Cajero
Universal, asi para afirmar conocimientos, mejorar las téenicas de servicios, proporcionar
cursos que le ayuden a su superacion dentro de la misma Institucion, sin esperar que pase ¢l
tiempo para poder ascender. Considerando de esta manera realizar evaluaciones constantes a
los Cajeros Universales, para poder determinar qué Cajeros necesitan capacitacion, para que
incrementen su efectividad en el servicio y los que han desarrollado eficientemente su puesto
de qué forma se le va a compensar, ya que la mayoria de los Cajeros Universales quicren que
se les indique sus resultados, qué es lo que piensa el supervisor de su trabajo, si son malos
debemos indicarle de una manera constructiva que es dificil de expresar, sus errores y s es un

clemento bueno espera una respuesta posiliva y es aqui donde debe intervenir la gerencia,

) Yerry George R, “Principios de Administracion”. De. 10a. Editorial C.I.C.5.A.Pag.476
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£ curso de capacitacion que imparte la escuela vestibular es evaluado por examenes dianios
a los posibles Cajeros Universales, en donde se les pregunta lo que se vio en la clase tedrica
como en la prictica , y para poder considerar que un Cajero es idoneo para ocupar un puesto
de Cajero Universal en una sucursal bancaria, éste debio acreditar el curso de un mes y medio

con un promedio minimo de nueve, de otra manera se detiene su contratacion.

Asi es como e curso del Cajero Universal se vuelve indispensable ya que, en éste se le
enseiia desde lo que es un cheque, sus formas de pago y presentaciones hasta Ia forma en que
se debe recontar una fajilla. Considero que ¢l curso del cajero impartido por la Institucion de

crédito es uno de los mas completos que enun curso de dos horas no se podria explicar.

4.3 PERFIL. DEL MODELO CONDUCTUAL DEL CAJERO UNIVERSAL. EN LA
SUCURSAL.

Se ha explicado la importancia de la capacitacion y ¢l adistramiento como un factor
motivacional para ¢l Cajero Universal, los clementos que debemos tomar en cuenta, asi como
la importancia de los diferentes cursos para incrementar la calidad en el servicio por parte del
Cajero Universal, pero también es importante mencionar las caracteristicas que deben tener los
Cajeros Universales para que éstos sean eficientes en el trabajo que desarrollan, pues como
sabemos no toda In gente puede desarrollar eficientemente las actividades del puesto, ya que
dstos deben cumplir con ciertos requisitos y a esto le podremos Jlamar perfil del puesto, es
decir, un perfil sera, *el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y caracteristicas que
se consideran para el desempefio efectivo y satisfactorio de los empleados que trabajan en

atencion y servicio af piblico en general, en las sucursales del banco™™ .

Como se ha dicho anteriormente, el error de la Institucion es ascender o cambiar al personal

para ocupar ¢l puesto de Cajero Universal, sin antes saber si cuenta con el perfil deseado, ya



que puede ser eficiente en el trabajo que desarrolla, pero eso no quiere decir que también lo
serd cn el otro, y si a esto le agregamos que no existe capacitacion y se cuenta con un
adiestramiento somero, entonces los resultados seran deficientes siendo costosos para la

Institucion.

Por esto es importante y recomendable primero analizar las caracteristicas y habilidades que
tiene el empleado que ocupara el puesto de Cajero Universal, aunque este analisis ocasione un
costo para In Institeion, pero que posteriormente podra ser recuperable por la eficiencia que

presente el Cajero Universal en el desarrollo del mismo.

Por lo tanto, las caracteristicas recomendables y habilidades que debe tener un Cajero

Universal son:

- Destreza - Rapidez - Precision y exactitud

- Ordenado - Cuidadoso - Sentido comun.

- Responsable - Honrado - Honesto

- Actitud de servicio - Cordura - Mesura

- Manejo de equipo - Organizado - Sepuridad en si mismo
como sumadora, PC, - Amplio criterio - Antadisciplina
calculadora, - Mangjo de equilibrio
ete, emocional.

Estas son las caracteristicas que debe tener el Cajero Universal |, las cuales deben ser .

apoyadas por cursos de capacitacion y adiestramiento para poder incrementar estas

29 Formacién para ¢l desarrotlo de habilidades personales, para ¢l éxito profesional en puestos operativos™.
Garibaldi Margain y Asociados. Pig.7
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habilidudes, si el Cujero Universal reiine estns caracteristicas puede otorgar una eficiente

informacion al cliente.

Para las Instituciones de crédito el Cajero Universal debe tener un "90% de habilidad y 10%
de conocimientos™®” | cosa en la que no estoy de acuerdo, pues un Cajero Universal si debe
tener una mayor habilidad pero no un minimo de conocimientos, porque debe saber cuales son
sus elementos de trabajo y qué importancia tiene, como informar al clicnte sobre los difcrentes
servicios que la Institucion brinda. Por lo que es recomendable aplicar examenes de
conocimientos penerales sobre la recepcion de los servicios y titulos de crédito y poder
determinar los conocimientos del Cajero Universal antes y después del curso de capacitacion
que ya expliqu¢ anteriormente. Una vez que ya haya sido estudiado su perfil, el cull cs de suma
importancia para ocupar el puesto de Cajero Universal se podra brindar un servicio eficiente,

tratando de buscar la excelencia en el mismo.

4.4. CONDICIONES DE TRABAIO

Para poder proporcionar un servicio con calidad es necesario que exista capacitacion,
adiestramiento, motivacion, pero ademas se le debe proporcionar al Cajero Universal todos
esos recursos materiales, técnicos y ambientales para que puedan desarrollar su trabajo
eficientemente, pues debemos considerar que el ambiente puede deteriorar el buen
funcionamiento del Cajero independientemente del cuidado que se haya puesto, en la seleccion

de cada elemento.

Por lo tanto, analizaremos la importancia de las condiciones fisicas, temporales y
psicoldgieas. ya que son factores que influyen en el desarrollo de las actividades de los Cajeros

Universales, sin descuidar los matcriales como lo veremos a continuacion .

) Documentos Internos Bancomer S.A. aito 1994
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4.4.1. Condiciones Fisicas de Trabajo

El ambiente tisico comprende aspectos desde el estacionamiento de la Institucion, ubicacion

hasta la iluminacion y el ruido .

Estas aspectos son importantes porque si el estacionamiento de la sucursal se encuentra
lejos como a una cuadra o a una media cuadra, 0 no existe, hace que el empleado antes de
legar tome actitudes negativas irritindose y pensando mejor no haber ido a trabajar. Lo mismo
sucede con ia ubicacion de la sucursal que a los Cajeros les asignan, ya que, con frecuencia les
asignan sucursales distintas a su domicilio o de algin Jugar cercano a sus actividades
posteriores (escucla, cursos, depories, etc.) y por las distancias que deben recorrer y por
problemas de transporte preficren no ir, reportandose enfermos. o tienen llegadas tarde,
provocando asi ausentismos, cargas de trabajo y malestar por parte de los demas compaiieros

de trabajo, ademas de que esto disminuye la productividad de la sucursal.

Tainbién, se debe tomar en cuenta aspectos de ta iluminacion, el ruido y la temperatura, que
son aspectos importantes que deben cuidarse por el trabajo que el Cajero Universal realiza, ya
que por querer proporcionar el servicio el gerente obliga a los Cajeros a laborar aiin cuando no
exista encrgia eléctrica o cuando es muy tenue, a sabiendas de que el Cajero puede fallar en su
trabajo, siendo esto una accion que desmotiva al Cajero, pues no existe un apoyo por parte del

gerente,

Genceralmente autorizan los supervisores la entrada de compafias que auxilian en ¢l
mantenimiento de la lnstitucion en horas de trabajo, afectando el desarrollo de las actividades
del Cajero y si a esto le agregamos que no existe aire acondicionado en optimas condiciones,
en donde en épocas de calor la sucursal se vuelve un lugar incomodo para trabajar, pues nadie
duda que un ambiente incomodo ocasiona efectos negativos, como la disminucion de la

productividad, aumento de errores, mayor nitmero de accidentes y mas rotaeion de personal .
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Cuando se mejora ¢l ambiente laboral haciéndolo mas comodo y agradable la calidad en ¢l
servicio se eleva 8 un 80 o 90%, comprobable en el estudio de campo realizado a las
sucursales, asi como sus actitudes aunque sea temporalmente, es decir mientras dura la jornada

de trabajo.

Por eso ain cuando al Cajero se le proporcione las herramientas(como cursos,
adiestramientos eficientes, etc. ) suficientes para desarrollar sus tareas y actividades, pero sus
condiciones fisicas son inadecuadas, ain contando con las mejores candidatos, la calidad en el

servicio no serh la mejor, afectando la imagen Corporativa de 1a Institucion.

4.4,2, Condiciones Temporales de Trabajo

Las condiciones temporales de trabajo no son menos importantes que las fisicas, pero éstas
son un poco dificiles de determinar, pues se debe considerar el tiempo que el Cajero pasa

dentro de su lugar de trabajo y que a veces debe esperar dos horas o tres més, por juntas o

“exceso de trabajo.

Se menciona que estas condiciones también tienden a mermar la productividad del Cajero
Universal, pues debido a la importancia de su trabajo, su tiempo de descanso estara
determinado por el inismo o inclusive después de haber terminado la jornada de trabajo,
provocando cansancio en el Cajero y aumentando ¢l niimero de errores o distracciones. Se
recomienda que exista por parte de los gerentes y supervisores de cada sucursal un calendario
de horarios de salida de cada Cajero Universal y que sea respetado para tomar su descanso
respectivo, pero no al inicio de 1a jomada ni al final, ya que el Cajero necesita un descanso
intermedio de por lo menos 10 min., para continuar su trabajo sin que éste pierda su ritmo,
pues el Cajero Universal pasa gran parte de su tiempo en el trabajo (40 horas semanales
aproximadamente ) desarrollando actividades en las que se debe crear un ambiente ameno para

realizar un trabajo eficiente y asi ayudar a los objetivos de Ia Institucion,

Dentro de estas condiciones temporales también se puede hablar del tiempo que un Cajero
permanece en ¢l mismo puesto y con las mismas actividades y que hacen una monotonia en el

desarrollo de las mismas, provocando actividades y creando en el Cajero Universal vicios para
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realizar su trabajo. Por esto, se debe considerar que el tiempo méaximo que un Cajero Universal
debe permanecer en el puesto es de tres afios y si es posible cambiarlo de sucursal, para que
pueda conocer nuevos jefes y compafieros de trabajo; porque realizar las mismas actividades
durante mas de cinco aflos desde que se levanta, se dirige a la sucursal en el mismo transporte
y llegn a realizar la monotonia de sus actividades (como lo podemos ver en la grifica de Gantt
fig.1 ), ocasiona actitudes en el Cajero Universal de no participacion, superacion y sdlo Hega a
realizar lo mismo, sin poner un poco mas de entusiasmo en su trabajo, por esto cs
recomendable el cambio de actividades para asi evitar errores, motivar al personal y lograr un

desarrollo organizacional del Cajero Universal.

4.4.3. Condiciones psicolbgicas de trabajo

Al hablar de las condiciones psicologicas de trabajo nos estamos refiriendo al medio
ambiente interno de la empresa, en cste caso al de la sucursal. Este medio ambiente que se
forma en cada una de la sucursales de la Institucién es ocasionada por los que trabajan en clla,

incluyendo también 4 las condiciones fisicas, temporales y materiales que la integran,

Dentro de estas condiciones psicoldgicas de trabajo se encuentra el aburrimiento y la
monotonia del trabajo, que son parte de las labores del Cajero Universal como también de
algunos otros puestos como los supervisores, controlistas, cajero principal , etc., puesto que
realizan actividades repetitivas disriamente y sin atractivo, debido a esto el Cajero Universal
desarrolla su trabajo sélo por hacerlo, sin saber la importancia que tiene éste para la
Institucion. Por esto, que se le debe de ensefiar al Cajero el valor y significado de su trabajo,
para que asi incremente su interés a sus tareas, pero deberd ser apoyado por programas de
trabujo bien planeados por parte de la gerencia, para disminuir la fatiga, el aburrimiento que
aumentan a la mitad de la jomada de trabajo y més al fina! de la misma. Por esto, los Cajeros
cosi al finalizar su jomada de trabajo se levantan de su caja y tratan de buscar alguna
distraccion solo en espera de que se cierre la sucursal. Pero estas actitudes las ha ido tomando

¢l Cajero Universal debido & que ¢l gerente, supervisores y compaiicros también toman
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actitudes negativas del servicio, pues se¢ debe considerar que los supervisores y gerentes no
tienen una preparacion profesional, es decir, que han ido ascendiendo conforme al tiempo y no
conocen la forma de dirigir a un grupo de gente que al momento de tenerlo no saben como
hacerlo y aplican el mismo seguimiento que el anterior jefe y asi sucesivamente, porque no se
puede caumbiar o mejor dicho, porque no conocen sus obligaciones y sus derechos, asi como
sus responsabilidades y sobre todo ef temar al no poder aplicar un cambio en su forma del
control y dirigir al grupo de trabajo. De esta manera las condiciones psicologicas de trabajo
que forman el ambiente interno del mismo, son dificiles de determinar, pues debemos de hablar
de las actitudes de cada gente que integra a la sucursal, conocer sus problemas como el lugar
de descanso, ¢f tiempo para el mismo, que por la carga de trabajo es dificil de realizar a veces.
Pero, esto provoca una disminucion en la productividad del servicio por el cansancio
aumentando ast el namero de error, faltantes y sobrantes de caja y un mayor aburrimiento, y

por lo tanto una apatia del Cajero Universal por el trabajo y por sus jefes inmediatos.

Asi, las condiciones psicologicas del trabajo se vuelven tan importantes como las anteriores

pues en éstas se incluyen las fisicas y temporales, sin olvidar a los aspectos materiales que

debentos tomar en cuenta para el desarrollo productivo del Cajero Universal como a

continuacion menciono.

4,4.4 Condiciones Tecnoldgicas y Materiales del Trabajo

Estas condiciones son lns que van a proporcionar el mejor desarrollo de las actividades del
Cajero Universal, ya que al contar con méaquinas sumadoras, equipo de computo, rollos
suficientes, papeleria, etc., van a permitir que éste brinde un servicio eficiente y por lo tanto la

satisfaccion del trabajo que se traducirh en productividad.

Si estas condiciones son deteriorables se reflejarin en el servicio que el Cajero Universal
proporcione al cliente, es decir, por ¢jemplo: si no existe sistema On-Line para poder realizar la
transmision de los servigios que busca el cliente porque existid una caida general del sistema y

no previo la forma dp ggjpcionarlo, ¢f tiempo de espera del cliente sera de 15 minutos a una
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hora y media aproximadaniente y por lo tanto ocasionara desesperacion del Cajero Universal
por la acumulacién de gente en la sucursal. Lo mismo sucede si no se cuenta con maquinas
sumadoras en excelentes condiciones, que en algunas ocasiones se obliga al Cajero Universal a
trabajar con éstas y esto merma su trabajo. También al no reportar las terminales o teclados de
las mismas que no apoyan al Cajero Universal a ser eficiente su trabajo ain cuando ya se haya
avisado al supervisor, por esto se busca el apoyo de los gerentes y supervisores para que éstos

den aviso a las compaitias adecuadas para solucionar ¢l problema.

Asi también, se debe buscar sillas comodas para el Cajero Universal las cuales son
incomodas, porque tienen ¢l respaldo que llega debajo de la cintura, se atora al quererse

mover, ete,

Es importante también contar con la papeleria suficiente que se necesita, saber donde se
encuentra, ¢s decir, contar con los recursos materigles y tecnoldgicos en excelentes
condiciones, para que el Cajero Universal no tenga pretextos y pueda proporcionar un servicio

eficiente y sea productivo.

4.5. PROCESO DE COMUNICACION ADAPTADO AL CAJERO UNIVERSAL

El proceso de comunicacién en una Institucion de Crédito al igual que en cualquier empresa

es importante para poder lograr los objetivos de la misma,

Al hablar del proceso de comunicacion se hace referencia al intercambio de informacion,
sentimientos, conocimientos, opiniones, actitudes, etc., que van a permitir la coordinacion de

los esfuerzos para lograr los objetivos perseguidos por la organizacion.

En una Institucién de Crédito el proceso de comunicacion exiSte desde el momento en que
se planca como se van a realizar las actividades, funciones y tareas de las personas que laboran
en la misma, asi como se va a organizar, dirigir y controlar estas funciones y actividades, es
decir, desean comunicar a los empleados sus responsabilidades, los objetivos y politicas de la

Institucion que de otra manera no podrian informarle.
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Por lo tanto, podemos mencionar que el proceso de comunicacion en una sucursal bancaria

Cs!

— (o) — () — (o)

En donde podemos ver que el Cajero Universal es la dltima persona que se entera de los
cambios de servicios o de las innovaciones y esto es debido a la incficiente comunicacion que
existe ¢n la Institucion. Es responsabilidad del gerente establecer un efectivo y eficiente
proceso de comunicacion y poder evitar los rumores y esto solo se lograra con la confianza
que se tenga en la misma sucursal, ya que se oculta informacion por temor a lo que pueda
suceder. Por esto el gerente que apoya a las buenas relaciones entre los miembros del grupo
tendré menos dificultades para comunicarse con ellos, pues debe tomar en cuenta ¢l
comportamiento humano, distribuyendo una informacion objetiva y completa y estar dispuesto
a escuchar y a rectbir sugerencias. Pues como tal un, Gerente puede ser emisor o receptor de

la informacidn al igual que un Cajero Universal, esto es:

(gerente o Cajero Universal) (gerente o Cajero Universal)

l'_‘—_— @ETR()ALIMENTAClON)

En donde el emisor es la persona que iniciard la informacion por cjemplo: cuando el
Gerente quiere dar a conocer los resultados del tiempo de unifila. El mensaje es la forma fisica

en que se traduce la informacion, puede ser escrito, hablado, por gestos el cual puede ser mejor
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entendido que los otros, por que expresan en el momento la posible respuesta del receptor por
ejemplo: cuando el gerente frunce el cefio para decir un “buenos dias™ al Cajero Universal que

legd tarde.

El receptor es la persona que recibe el mensaje del emisor. Puede existir mas de un receptor
como por ejemplo cuando se dirige un memorandum a los Cajeros Universales para hacerles
ver cambios a algunos procedimientos o correos electronicos, etc.. Pero también puede existir
un solo receptor que es cuando el gerente habla solo con uno de ellos para comunicarle el por
qué de su actitud o poder solucionar algiun problema. La retroalimentacion es el inverso del
proceso de comunicacion, en ésta el receptor va a expresar una respuesta al emisor, por
cjemplo: cuando un Cajero Universal pregunta al gerente que lo que dice el memorandum o el

corrco electranico que les paso no esta claro y que si lo puede explicar.

Aqui ¢l Cajero Universal ya dio una respucsta a su informacion aunque ésta no fue el
mensaje esperado, pues existid un ruido en ella. El suido ¢s un factor que distorsiona la
informacién y que puede ocasionar un mensaje diferente al que previamente ¢l emisor
esperaba, este ruido generalmente se presenta en la codificacion y en la decodificacion del

proceso de comunicacion,

La codificacion es la utilizacion de los simbolos, representaciones; etc., que el emisor
utilizara para que el receptor entienda la informacion, pero que en ocasiones éstos no tienen el
mismo significado para el receptor al igual que la decodificacion que es la interpretacion del

mensaje por parte del receptor, es decir, la respuesta al emisor, por ejerplo:

Cuando el Gerente envia un comunicado a los Cajeros Universales para informarles que
existira una junta terminando las labores y que se necesita la puntualidad de éstos, en donde
para algunos Cajeros Universales el terminar las labores puede significar cuando ellos ya hayan
terminado de checar sus cajas, mientras que para otros puede significar el cierre de la sucursal

cuando ya se checo todas las operaciones recibidas del dia.
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Es importante mencionar que ¢l ruido forma parte de una barrera de comunicacion, puesto
que distorsiona o deforma el mensaje, pueden existir diferentes tipos de éstos como Fernando

Arias Galicia nos indica en su libro Administracién de Recursos Humanos y son:

a) BARRERA SEMANTICA - Se refiere al significado de las palabras orales o escritas,

cuando no se interpreta el mensaje como ¢! emisor lo deseaba.

b) BARRERA PSICOLOGICA - Son fuctores que impiden aceptar o comprender una idea,
puesto que no se¢ conoce el punto de vista de los demas, ni sus problemas personales y
tampoco sus aclitudes. Algunas causas que contribuyen a esta barrera son:

- Un alto status

- Poder para emplear o despedir

- Actitud despdtica

- Criticas punzantes

- Uso de conocimientos precisos y detallados
- Interrumpir a los demés cuando hablan

- No permitir sugerencias

- No saber escuchar

¢) BARRERAS FISIOLOGICAS .- Son aquellos factores que impiden recibir el mensaje
debido a los defectos fisioldgicos del emisor o receptor. En este caso en la Institucion bancaria

de estudio no existe.

d) BARRERAS FISICAS .-Son las distancias o ¢! exceso de ruido que existe en los medios de

comunicacion, como en el teléfono o en el radio.

e) BARRERAS ADMINISTRATIVAS.- Son las ocasionadns por las estructuras
organizacionales, la mala plancacion y Ia deficiente utilizacién de los medios de
comunicacion.
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Al mencionar estas barreras se explica que por tales motivos la comunicacion en una
sucursal bancaria es deficiente, pues no busca la opinion det Cajero Universal o un
convencimicuto para el mismo, si no lo mancjan como una orden para cuestiones de juntas, de
extender el horario de rabajo, de proporcionar otras actividades que no habian venido
realizando y esto provoca que el Cajero Universal comience a realizar una informacion
informal en la organizacion y puede hacer cambiar de actitudes a Cajeros Universales que
hasta ese momento el gerente contaba con su apoyo. Por esto es importante que el gerente
tome el mando del proceso de comunicacion para que ésta sea cliciente y pueda evitar malos

entendidos utifizando las siguientes recomendaciones:

a) Aclaracion anticipada de toda idea antes de comunicarla,

b) Interés en la retroalimentacion, es decir, verificar si el mensaje se recibio en la forma en
que se esperaba y poder detectar posibles barreras de comunicacion.

¢) Precisar la verdadera finalidad de la informacion.

¢) Signiticado y conocimiento de los conceptos para eliminar malos entendidos.

f) Aprovechamiento oportuno de las situaciones para transmitir el mensaje, puesto que las
circunstancias emotivas def receptar pueden alterarlo,

g) Buscar el momento apropiado para mandar correos electronicos, memarandums, etc.

h) Reforzar las palabras con hechos y acciones.

De tal masera que el proceso de comunicacion en una sucursal bancaria esté¢ de la siguiente

forma:

/’ SUPERVISOR
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4.5.1, Ventajas y desventajas del proceso de comunicacién

Cuando nosotros podamos aplicar eficientemente este proceso de comunicacion podremos

evitar las desventajas que éste ocasiona, por cjemplo:

- Las actitudes negativas de Cajeros Universales como la lentitud del servicio para
provocar que aumente el tiempo de unifila, el checar tarde y no resolver asuntos, etc.

- No conocen los Cajeros Universales los productos nuevos que el banco crea, hasta que el
cliente les informa de ellos.

- Desconocen ¢l manejo de tasas de interés para inversiones, solo porque dicen que esta
informacion es obligacion del funcionario.

- Al dar instrucciones poco claras como el de recibir algiin servicio, puede hacer que el
Cajero Universal entienda instrucciones diferentes e incorrectas provocando quebrantos para él
y para la Institucion, pues al recibir un servicio que ¢l banco no proporciona tendra que acudir
en busca del cliente, para informarle de su emror, provocando inclusive problemas para el

misnio cliente y s6lo por no explicar el informe claramente.

También existe una saturacion de informacion en horas de trabajo’ que provocan que el
Cajero Universal desvie su atencion hacia éstos y descuide su trabajo o en ocasiones solo
guarda los comunicados 0 correos electronicos con la finalidad de leerlos al terminar sus
labores pero por el cansancio no lo hace y el Gerente no se preocupa por ver si-esos
comunicados fueron leidos o entendidos, marcando aqui una clara forma de la comunicacion

deficiente que existe en la sucursal.

Ademas se satura al Cajero Universal con informacion de chequeras robadas, nimeros de
cuentas falsificadas, cheques del Estado de México y de 1a Tesoreria que fueron robados en los
que se tendrén que acordar para cuando se les presente alguno, caso que es imposible.

Por esto, el proceso de comunicacion debe permitir contar con un apoyo de las demas dreas de

1al manera que se puedan bloquear estos niimeros o cuentas y hacer conciencia a la gente de
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realizar su trabajo con la responsabilidad debida, este punto lo explicaré claramente en el

modelo motivacional propuesto,

Otro aspecto importante que forma parte de las desventajas del proceso de comunicacion es
cuando se cita a los Cajeros Universales para asistir a alguna junta, se les pide que se queden
después de sus labores y sélo para comunicatles algo que podrian haberle dicho por escrito.
Por esto es importante antes que se realice una junta que ¢ Gerente analice si lo que va a decir
lo puede explicar en un memorandum , prepare su material que necesita, asi como las posibles
preguntas y respuestas, hacer un programa de lo que se hablard exphcando estos pustos y
procurando que las juntas se realicen después de un dia en que no ha existido una saturacion de
trabajo, ya que el hambre, ef cansancio, ¢! enojo, el malestar fisico, etc., pueden impedir una
comunicacion satisfactoria, por esto se debe buscar el lugar y el momento adecuado para
realizarla, de ta} manera que el proceso de comunicacion sitva al Gerente para la torma de

decisiones.

Pero el proceso de comunicacion también cuenta con ventajas las cuales seran analizadas y

explicadas en el modelo motivacional propuesto como a continuacion lo menciono.

4.6. OBJETIVO DEL MODELQ PSICOLOGICO ADAPTADO A LA INSTITUCION DE
CREDITO PARA EL CAJERQ UNIVERSAL

Con todo lo expuesto anteriormente e¢s necesario expresar ¢l modelo motivacional
propuesto ef cual es el objetivo de esta tesis, en éste se hablara de las mejoras que propongo
para aumentar 13 calidad en el servicio y ast incrementar la productividad del mismo. También
de la importancia que tiene €l capacitar y adiestrar al Cajero Universal, otorgindole las
herramientas y materiales de trabajo adecuados para su desarrolto. Asi como la necesidad de
establecer un mejor proceso de comunicacion entre el gerente, supervisor, Cajero Universal y
clicite para obtener con eficiencia ¢l objetivo de In Institucion que deberd ser la meta también

del Cajero Universal,
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De aqui puedo partir para mencionar que para poder establecer un eficiente equipo de
trabajo cs necesario el cambio de actitudes y aptitudes de los gerentes de los cuales es su
responsabilidad. Mucho depende del grado de preparacion profesional de ellos pues su
direccion es reflejo de lo que ellos han vivido después de quince afos en el banco o mas y
siguen el mismo tradicionalismo en organizar y dirigir a su grupo de trabajo sin tomar en
cuenta que el servicio y las necesidades varian y si a esto le agregamos la prepotencia y ¢l
mandato de lo que ellos dicen se debe hacer , generan un equipo en el que no existe
cooperacion para sacar el trabajo, no hay compailerismo, los Cajeros Universales se vuelven
negligentes y apaticos, se forman grupitos de supervisores, Cajeros Universales y funcionarios,

existiendo un divisionismo en las sucursales y es asi como se trabaja en esta Institucion.

Por esto propongo que debe existir una preparacion profesional en ese lider formal que la
Institucion pone, el cual esté abierto al didlogo y a las sugerencias sin tomar represalias, que
sepa dirigir y ordenar sin Hegar al autoritarismo, pues no solo por cumplir cierta antigiiedad en
al banco se le debe de promover a ese puesto sin saber si cubre con los requisitos. para
desarrollarlo no eficientemente sino eficazmente y con productividad, pues una vez logrado,

los resultados se reflejaran en ese equipo de trabajo que éste forme.

Una vez que se haya analizado la preparacion profesional y técnica de cada gerente se
podra entonces realizar un adecuado proceso de comunicacion , ya que ¢l existente como ya

mencioné con anterioridad es:

Supervisor,

Gereme}—--—( Cliente

Cajero Universal

Lo cual es incorrecto pues ¢l cliente es quien informa al cajero o al supervisor de los nuevos
productos que la Institucion ofrece o de las tasas de interés que manejan, provocando una
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inseguridad en ¢l Cajero Universal y en el supervisor, ademas de un ineficiente servicio y de
una mala imagen corporativa de est Institucion, Ademas, esto también forma parte de la
capacitacion que debera recibir el Cajero Universal. Un proceso de comunicacion como
mencioné en el punto 4.5. es primordial para el desarrollo eficiente de toda organizacion pues
no tan solo con el hecho de enviar comunicados, circulares y memorandumes en horas de
trabajo se cree que se estd informando al Cajero Universal de los cambios que pueden existir
en su trabajo, sino que es necesario que se le explique y oriente para poder retomar puntos en
los que se involucre no solo al Cajero Universal, sino también al supervisor y al perente, para
poder elaborar mejor nuestro trabajo y nsi poder evitar juntas continuas en las que se trate
temas como qué es lo que estamos haciendo mal o a qué no nos estamos apegando a ciertas
circulares, que en la mayoria de las veces no se enteran de esta informacion, por In saturacion
de trabajo. Ademas hay que recordar que el hombre por naturaleza estd acostumbrado a que se
le presione a hacer y a realizar su trabajo.

De esta manera podemos mencionar algunas ventajas que se pueden obtener con el

establecimiento de un eficiente proceso de comunicacion:

. Establecimiento de un equipo de trabajo.

2. Delegacion de autoridad y compartimiento de responsabilidad.

3. No existird duplicidad de informacion al comunicar a los supervisores.

4, Establecimiento de un adecuado organigrama de la institucioén como de la sucursal.

5 Conoccr los requisitos para los puestos inmediatos superiores asi como para los cursos
existentes.

6. Existird una mayor participacion por parte de los Cajeros Universales, supervisores,
gerentes y directivos. ‘

7. No existird informacion informal por parte de “grupitos” negativos.

8. Mejor transmision de informacion para clientes.

9, Conocimiento de las actividades de cada puesto.

10.Mejor ambiente de trabajo y el principio hacia una calidad en el servicio.

Por todo esto, es primordial que se establezca un proceso cficiente de comunieacion en
donde el Cajero Universal sepa quien es su jefe inmediato en el cual deberd apoyarse y dar
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resultados, cual es Ia organizacion formal de su sucursal, para no duplicar informacion y seguir

can un proceso de comunicacion que al final sea:

Cajero Umversﬂl

Pero, para lograr esto se requicre del cambio de actitudes de los Cajeros Universales que
deben reconocer que su trabajo es importante y que tienen en ¢ una gran responsabilidad ya
que deben brindar un eficiente servicio, para lo cual fiteron contratados y esto no fo hace
cualquiera, ademas la Institucion los contratd para eso, porque la mayoria de éstos estan
acostumbrados a trabajar solo por sacar ¢ trabajo sin importar si lo estan haciendo bien o lo
pueden hacer mejor, ya que estas actitudes las han ido adquiriendo por los mismos jefes y
gerentes que no ponen atencion en ¢l desarrollo de su personal. Pudo versé que en una
sucursal de estudio cuando hubo un gerente que se preacupd por su equipo de trabajo
preguntindoles que hacian después de trabajar o en sus ratos libres que les gustaba hacer, si
estudiaban, si practicaban algin deporte, ete., inclusive les llegaba a preguntar como se sentian
en esa sucursal y qué propondrian pars mejorar detenminado situacion del trabajo. También
los apoyaba en los dias de exceso de trabajo, identificando a los clientes que iban a cobrar
cheques, requisitando las fichas de depdsito incompletas, proporcionando inforrnacion a los
clientes que lo requerian, etc., de tal manera que el trabajo del Cajero Universal fuera més facil,
por esto la gente respondia con gusto a las juntas o cuando necesitaba apoyo para las otras
fireas, ¢s decir, formé a un equipo de trabajo y este Gerente es Licenciado en Administracién
de Empresas, por lo que puedo comprobar que la gente preparada es la que puede loprar ese
cambio de actitudes en los emnpleados y esperar los resultados descados, ya que esto es dificil-
de lograr, pues la gente no va & cambiar si no se le informa y demuestra que es mejor hacerlo
de determinada manera, ademas que la genie tiene miedo al cambio. Las actitudes seran
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acciones que cada empleado va formando y tomando de acuerdo a su desarrollo y apoyo a su
trabajo, en donde éstas también dependerin del tiempo en que un Cajero Universal permanezca
en el mismo lugar, por esto recomiendo que un Cajero Universal no permanezca mas de tres
afos en el mismo puesto e inclusive dentro de la misma sucursal, pues lo llevan al
aburrimiento, a la negligencia a influenciar negativamente a los demas Cajeros Universales,
ademas de que un trabajo como ¢l del Cajero Universal es rutinario, necesita de otras formas
de trabajo, coma gerentes, supervisores y compaiieros, pues se lega a conocer ¢l sistema de
trabajo y de calificacion tan bien que se puede manipular, como lo puedo explicar con el

programa de incentivos que s¢ les paga en la actualidad a los mismos.

Este programa de incentivos en un principio tuvo resultados favorables, pues consistia en
que los Cajeros Universales que realizaban 200 operaciones diarias se ganarian una quincena
adicional, por esto, los Cajeros Universales trataban de lograr ese incentivo econdmico que se
les pagaria mensualmente, pero se comienza a una monotonia ¢n la contabilizacion de las
operaciones y favoritismos que al final sélo algunos Cajeros Universales se hacian acreedores
al 100% de ese incentivo y los demis solo alcanzaban el 50% o el 25% y no por llegar n las
200 operaciones, sino por resultados ficticios que proporcionaban al supervisor que no los
corroboraba, provocando apatias, llegadas tarde, no trabajar eficientemente, etc., por esto
propongo algunas modificaciones a este sistema y que ya mencioné al principio de esta tesis en

la metodologia del programa.

En esta metodologia se explica paso por paso el proceso de calificacion para el Cajero

Universal a través de un diagrama de flujo el cual nos dice :
INICIO.- Se comenzara con la participacion del Cajero Universal donde se evaluard el

numero de operaciones que como minimo seran 2800, la calidad operativa, asistencia y

puntualidad y la actitud en el servicio.
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1. Es necesario que el Cajero Universal no tenga retardos y sea puntual en su trabajo para
que sea acreedor al 10% de su incentivo, pero si tuvo algin retardo o una llegada tarde este
10% yano lo podra obtener.

2, Si el Cajero Universal demostré actitudes de servicio, de compaiierismo y participacion
podra hacerse acreedor al otro 10% correspondiente a este factor, pero si no fué asi entonces
este porcentaje no lo podra obtener.

3. Al realizar su desarrollo de trabajo en la recepcion de los servicios y cometio un minimo
de tres errores entonces podra recibir el 10% correspondiente a ese factor pero si cometio mas
enlonees este 10% no lo abtendra.

4, Si el Cajero Universal no obtuvo algunos de los factores anteriores pero realiza el minimo
de operaciones entonces podra participar en ¢l plan de incentivos, pero el gerente de
operacioncs debera platicar con él para ver por que fallo en determinado factor, para asi
detectar posibles actitudes negativas o problemas de trabajo, pero si no fegd al minimo
entonces se tendra que tomar ofra actitud por parte del supervisor, pucs éste Cajero Universal
no participara en el plan de incentivos y debera conocer las causas para poder apoyarlo, pues
probablemente necesitard una mayor informacion sobre el puesto o una retroalimentacion de
conocimientos o una mejor preparacion, de tal manera que pueda mejorar y pasticipar en el
siguiente mes.

5. Cuando ¢l Cajero Universal haya Hegado al minimo de operaciones y eumplido con todos
los factores a calificar se hard acrecdor al 100% de su quincena ndfciona!, pero st llegd al
minimo de operaciones, pero no cumplio con algunos de los factores, obtendra desde un 70%
hasta un 90% de su quincena adiciohal, donde se le condonara solo algiin factor que no haya
obtenido pudiendo tlegar a un 100%.

6. Pero si el Cajero Universal rebasara el minimo de operaciones entonces quedaré exento
de la calificacion de los factores anteriores y recibira el 100% de sus incentivos. Ademas si sus
actitudes de servicioy su continuidad en su trﬁbajo son excelentes durante cuatro meses podra
hacerse acrecdor a un curso de capacitacion para puestos inmediatos superiores, para de esta
manera motivar al personal en cuanto a su superacion profesional y personel e incrementar con

esto In calidad en ol servicio. Obteniendo como resultado 1a satisfaccion de nuesiros clientes
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tanto intemos como externos y lograr un equipo de trabajo que labore con calidad para logar

una productividad y de esta manera llegar a nuestro FIN del diagrama de flujo.

En este modelo motivacional como podemos ver también hablo de que debe existir una
capacitacion y un adiestramiento para los Cajeros Universales, que como ya sabemos esta
Institucion tiene un gran centro de capacitacion que puede ocuparse nuevamente para lograr
formar a ese grupo de Cajeros Universales que necesita la sucursal y que por ahorrarse el
tiempo de capacitacion solo se adiestra al Cajero Universal en el momento de trabajo sin saber
que es importante y mas facil que el Cajero conozea lo que es un titulo de erédito, sus
presentaciones que existen, que tienen ciertos vencimientos, que existen documentos
negociables y no negociables, etc., y que solo en un curso intensivo pueden aprender, ademas
del manejo de maquinas sumadoras, de nuevos programas de cajas, asi como también pueden
conocer diferentes servicios, que proporeiona la Institucion, ete. Ademas con ¢l curso que se le
proporciona al - Cajero Universal se cvitan faltantes constantes, nalas recepciones de

documentos ¢ informacion para clientes o constantes preguntas al supervisor.

De esta manera, coincido con la necesidad de los Cajeros Universales de aprender nuevos
puestos, conocer instrumentos de ventas que la Institucion proporciona, asi como conocer
nuevas cosas que le ayuden a una superacion profesional y personal, como manejo de
paqueterias, cursos de finanzas, de créditos, ctc., de tal manera que éstos sean clementos
motivantes para poder lograr que los Cajeros Universales realicen lo que nosotros queremos

que hagan .

Es importante que un Cajero Universal esté motivado no sélo econdmicamente sino
también social y moralmente para poder incrementar la productividad y la calidad de nuestros

servicios.

La calidad y el costo de In misma lo abordaré en el siguiente capitulo, asi como la
productividad que para nuestro programa es importante, pues al contar en estos momentos con
procesos de reingenieria en la Institucion se deben realizar cambios efectivos en la-recepeion de
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documentos que proporcione conocimientos a los Cajeros para realizar eficientemente estos
cambios, reduciendo costos y procedimientos, para obtener cero defectos y asi aumentar la

precision en nuestro trabajo.

47.  ENFOQUES DEL ESTUDIO DEL LIDERAZGO QUE PUEDE EJERCER EL
CAJERO UNIVERSAL

Es importante mencionar que un Cajero Universal cjerce liderazgo desde el momento en
que influye en las actividades de los otros, es decir, un Cajero Universal que ha trabajado
durante ¢inco afios en la sucursal y en ¢l mismo puesto puede estar satisfecho e influir en los
nuevos elementos a desarcollar eficientemente su trabajo o puede suceder lo contrario que

mediante consejos y de acuerdo a8 su experiencia desvie a éstos a tomar actitudes negativas,

Por esto se dice que et liderazgo que tomen los Cajeros Universales va a depender de la
calidad de los directivos, de la eficiencia con que el gerente cumpla con sus obligaciones
dependerd la motivacion del Cajero Universal, sus esperanzas y la capacidad de cjecutar su

trabajo.

De esta manera, explicaré los estilos y caracteristicas que puede tener un Cajero Universal

cuando participa como un lider, asi como sus ventajas y desventajas que esto provoca.

4.7.1. Estilos y caracteristicas del liderazgo

Euntendemos como liderazgo “el proceso de dirigir ¢ influir en las actividades de los
P !

» (24)

miembros del grupo relacionados con las tareas ,es decir, ef liderazgo va a influir en las

actitudes y en el comportamiento de los empleados.

@ James A. Stoner. *Administracion”. De. 3a. Editorial Prentice Hall, S.A.Pig 506
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Para conocer los estilos de liderazgo es necesario hablar de las teorias del mismo las cuales

sSON:

A. Teoria de los rasgos
B. Teoria del comportamiento

C. Teovia de situacion

~La teoria de los RASGOS es 1a que marca que el lider nace y no se hace, ya que éste debe
de tener segunidad de si mismo, prevision, habilidad administrativa, sentimiento de
autorrealizacion, decision, capacidad intelectual, dinamico, carismdlico, elc., y sobre todo
hacer que las personas realicen lo que nosotros queremos que hagan estando concientes de
ello. Pero no pademos poner a estas caracteristicas como definitivas porque entonces pueden
existir personas que las tengan pero no sean lideres. Por lo tanto un Cajero Universal
desarrollara un liderazgo dependiendo de la forma en que ¢l Gerente influya para dingir al
grupo de trabajo es decir, aplique un poder para recompensa , ya sea coercitivo, legitimo, de
experto y de referencia, En donde el primero sesa la capacidad de compensar al Cajero
Universal para que realice sus actividades en cuanto mayor atractivo tenga mis eficiente serd la
direccion del gerente y por lo tanto las actividades serdn positivas al desarrollo de su trabajo.
El segundo es lo contrario, pues aqui se castiga al empleado por no cumplir con las dordenes o
tareas asignadas y por lo tanto su desarrollo sera minimo y padra influir e} Cajero Universal en
los nuevos elementos de igual manera, por lo que esta actitud del gerente no es la dptima pero
si existe. El tercero cs el que consideramos como el de una autoridad formal, es decir, ¢l que el
gerente tiene por nivel jerarquico para mandar y pedir que se realicen las actividades
eficientemente. Por este motivo, el Gerente debe establecer un programa de trabajo para que
no caiga en autoritarismo y en poderes coercitivos, ya que solo provocard una apatia del
Cajero Universal para lograr el objetivo de la sucursal y si éste ticne un seguimiento por parte
de los demas Cajeros Universales entonces su nivel de trabajo sera bajo y no podran alcanzarse
los objetivos que la Direccidn marca para esa sucursal. Y por Ultimo el poder de experto y de
referencia es el que se origina por sus conocimientos, por su exactitud en el desarrollo de sus
actividades que hacen que los demas Cajeros Universales le pregunten y su opinion se vuelva
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importante tanto, que hacen lo que él les indica para poder imitarlo mas tarde en sus actitudes
y en su forma de trabajo a esto le llamaremas poder de referencia, en donde si un Cajero
Universal es carismatico, simpatico, inteligente ¢ influye en sus compaiieros éstos lo seguiran y
apoyaran en sus opiniones y decisiones. Por esto, es estd teoria de rasgos en donde tiene que
ver la inteligencia, la personalidad, los rasgos fisicos, la condicion social y sobre todo la
experiencia para que una persona sca lider de un grupo. De esta manera hablamos que existen
dos estilos de liderazgo segiin lo explica la segunda teoria que ¢s la del COMPORTAMIENTO

en la que se menciona que un fider puede aprender de las actitudes y comportamientos de otro,

empleados. La primera nos habla de que los Gerentes supervisaran estrechamente las tareas del

Cajero Universal para cerciorarse de que sea ejecutada a su entera satisfaccion , éstos
generalmente se preocupan por la realizacion del trabajo que por el desarrollo y crecimiento de
los Cajeros Universales. La segunda nos dice que los gerentes tratan de motivar en lugar de
controlarlos , estimulandolos para ‘que realicen sus tarcas permitiéndoles participar en las
decisiones que les afectan , estableciendo relaciones amistosas, de confianza y de respeto con
cllos. Se menciona que el Gerente que sea capaz de desempefar bien ambos estilos sin duda
serd un excclente lider. Por las encuestas realizadas pude observar que los Gerentes que
realizan este tipo de liderazgo son los que cuentan con una preparacion profesional, pero
desafortunadamente son dos de diez Gerentes los que cuentan con este tipo de conocimientos
profesionales, de esta manera nos damos cuenta del tipo de liderazgo que existe en fa

Institucion de Crédito estudiada.

La tltima teoria nos habla de que un lider surge de acuerdo al desarrollo organizacional
de 1a misma, dependiendo de los factores internos y externos que rodean a la Institucion, en
donde de acuerdo al ambiente que se viva en ella sera su comportamiento y actitud del Cajero

Universal que pueda considerarse como lider.

A partir de estas teorias podemos mencionar otros estilos de liderazgo que pueden tener los

gerentes o jefes, de las cuales va-a depender 1a actitud y el liderazgo del Cajero Universa) .

.
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Hablamos de un estilo del Cajero Universal autdcrata, autocrata benévolo, democrata y el

estilo laissez-faire.

El estilo autdcrata es aquél en donde el Gerente tiene poca confianza en los miembros del
grupo y cree que el dinero es la Gnica recompensa que motivara a los trabajadores dando

ordenes sin permitir alguna pregunta.

El segundo estilo denominado autgcrata benevolente es el que se caracteriza como aquél
que escucha con atencion a sus seguidores y da la impresion de ser democrata, pero siempre

toma sus propias decisiones personales.

El demgcrata es el que comparte la toma de decisiones cuando es necesario y comunica en

forma objetiva las criticas y los elogios a los subordinados.

Por dltimo el laissez-faire es aquél que no tiene ninguna confianza en sus habilidades como
lider, no establece ningtn objetivo para el grupo y minimiza la comunicacién y la interaccion

del mismo.

Por estos motivos, es necesario conocer primero el desarrollo que tienen el gerente como
autoridad, como lider del grupo para poder establecer un estudio motivacional para los Cajeros
Universales, pues en la actualidad se puede mencionar que el estile que manejan es el
autocrata, ya que sélo con compensaciones econdémicas quieren que ¢l Cajero Universal realice
una mayor produccion, creyendo que asi satisfacen sus necesidades, Por esto en-el punto 4.7.3
se haran comentarios de lo que es el “Grid Gerencial” donde se comprendera como un Gerente
debe comportarse para las personas y la produccion, y como poder obtener mejores resultados

productivos y satisfactorios en un grupo de trabajo eficiente.

Pero como he explicado el Cajero Universal podra influir de cualquier manera para el

desarrollo  de actividades dependiendo siempre del estilo de liderazgo que cjecuten los
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gerentes de las sucursales. Pero este desarrollo  también provoca ventajas y desventajas

ocasionadas por estos estilos que los gerentes aplican y éstas se explican a continuacion.

4.7.2. Ventajas y desventajas del liderazgo que aplica el Cajero Universal

El Gerente de la sucursal y el supervisor inmediato seran los responsables de los estilos de
liderazgo que los Cajeros Universales adopten, en donde ellos podran sacar mejores resultados

por su liderazgo formal o profesional.

Ein el tiderazgo de un Cajero Universal se pueden tener ventajas y desventajas para ia
obtencion de los resultados. A través de éste se puede influir para poder hacer que la gente
haga lo que nosotros queremos que realicen. Esto es, consideramos algunas ventajas como las

siguientes:

- El Cajero lider podré influir ¢n sus compafieros para poder salir mis temprano y realizar un
servicio rapido.

- Podran buscar los objetivos personales rapidamente

- Existird una comunicacion eficiente y actitudes positivas cuando el lider asi sea, de fo
contrario se tendrdn actitudes negativas de todo el grupo de trabajo

- Bl Gerente podra influir en una solo persona ( lider del grupo de los Cajeros Universales) que
en los diez Cajeros Universales existentes en el grupo de trabajo.

- Para el gerente sera facil el control de las operaciones del Cajero Universal.

Pero también pueden existir algunas desventajas pues el gerente si no reconoce al lider el
esfuerzo de trabajo no serd el adecuado pues como ya mencioné¢ pueden existir diferentes tipos
de lideres que los Cajeros Universales pueden reconacer, por su experiencia, por su cultura
(profesion ) o por su cardcter y carisma. Por lo cual, el Gerente debera establecer un adecuado
proceso de comunicacion para delegar responsabilidades y asi compartir decisiones y obtener
los resultados esperados en cuanto a productividad y calidad se refiere. Un Cajero Universal

lider puede participar positivamente para la obtencion de estos resultados, pero dependera del

%



estilo que el gerente tome, tanto para las personas como para la produccion como lo veremos
en ¢l siguiente punto donde hablaré del “GRID GERENCIAL” , el cual influye directamente en

nuestros objetivos.

4.7.3. Grid gerencial

El Grid Gerencial, la malla administrativa o el desarrollo organizacional es un estilo de
liderazgo que Robert Blake y Jane Mauton nos enseflan, pues consideran tres factores que son

necesarios en cualquier organizacién para su funcionamiento y éstos son:
l. La produccion o el proposito
2. La gente(el personal)
3. La supervision o la existencia de una jerarquia.

Este Grid Gerencial proporciona una idea clara _de edmo estos factores se interrelacionan en
diferentes circunstancias para obtener los resultados o metas deseadas por la organizacion, en
donde ¢l supervisor se preocupa principalmente por la produccion (en nuestro caso ¢ servicio)
que otros factores, mientras que otros se preocupan por cf bienestar de su gente como
podemos ver en la gréfica siguiente, en donde el uno (1) representa la preocupacién minima y

el nueve (9) la maxima, mostrando asi el tipo de liderazgo que ejercen algunos supervisores .
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(1,1)"  Administracion empobrecida. El ¢jercicio de un esfuerzo minimo para hacer el trabajo,

bastara para sostener la membresia en la organizacién,

(1,9)  Administracion de Club Campestre. Cuidadosa atencién a las necesidades de las
personas por relaciones satisfactorias que conducen a una atmosfera organizacional comoda y

amistosa con buen ritmo de trabajo.

(5,5) A la mitad del camino. El adecuado desempefio de la organizacion es posible,
equilibrando la necesidad de sacar el trabajo pero manteniendo la moral de Ias personas a un

nivel satisfactorio.

(9,1)  Autocrata/Tarea, La eficiencia en las operaciones ¢s ¢l resultado de arreglar las
condiciones de trabajo en una forma que los elementos humanos interfieran en un. grado

minimo.

(9.9)  Administracion por equipo. La realizacion del trabajo es por personas dedicadas,
interdependencia a través de un interés comin en el proposito de la organizacion que conduce

a relaciones de confianza y respeto,

Como podemos apreciar en la grafica, ¢! 1.1 representa poco interés por la prdduccién y
por la gente se considera el peor liderazgo, es un lider empobrecido pues no tiene confianza en
si mismo y por lo tanto en lo que hace. El punto 1.9 nos indica el més bajo interés por la
produccién y el mds alto para las personas, por lo que este tipo de liderazgo es orientado a las
personas, es un lider que se preocupa mas que nada por el bienestar de sus empleados, de sus
compafieros de trabajo. El 9.1. nos habla de un interés alto por la produccién y bajo para las
personas, por lo que es un estilo autberata pues lo mas importante es obtener resultados en
cuanto a la produccion (servicio) sin importar los medios o las opiniones de los demss. El
punto 5.5. es un punto intermedio tanto para la produccion como para las personas, es decir, el

lider trata de mantencr en equilibrio en ambos aspectos. Pero el punto 9.9, es ¢l eficiente, pues

* Fuente: Principios de Administracion. Terry y Franklin, Ed. 10a. Editorial C.E.C.S.A.Pag416
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el lider que logre conformar un equipo y de integrarlo de tal manera que se logre lo mas alto en
produccion como para las personas, estara alcanzando ¢l maximo estilo de liderazgo, pues aqui
las personas trabajan por placer, por ayudar a la organizacion que les brinda una superacion
profesional y personal, y por tal trabajan en equipo, para sacarla adelante delegando autoridad

y compartiendo responsabilidad en los actos.

Pero lo importante es darle a conocer a los Gerentes y Supervisores que por su nivel
jerarquico manejan a un grupo de gente de la cual es necesario para el funcionamiento de toda
organizacion, que se debe de formar un equipo para trabajar donde traten de mejorar el
proceso de comunicacion existente, las destrezas y habilidades del grupo, dar soluciones a
problemas a través del grupo de trabajo y que en la toma de decisiones también participe el
equipo, para poder asi fijar metas, objetivos en los que todo el equipo esté involucrado para
posteriormente evaluar los resultados y realizar mejoras o modificaciones y redoblar estuerzos

si éstos no fueron alcanzados.

Por lo tanto, cuanto se pueda situar en qué punto se encuentran nuestros lideres tanto
formales como informales podremos conocer la calidad y productividad de nuestro trabajo, de

la misma forma lo comentaré en el siguiente capitulo.

CAPITULO YV

CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD COMO COMPROMISO AL INTERES DE
INCREMENTAR EL RENDIMIENTO DEL CAPITAL HUMANO DENTRO DEL
MODELO PSICOLOGICO ANALIZADO

En este capitulo abordaré de la importancia que tuvo la capacitacién y el adigstramiento
para los Cajeros Universales para poder incrementar la calidad en el servicio bancario y por lo
tanto aumentar la productividad del mismo. Pucs al hablar de calidad tendremos que hablar de

praductividad, conceptos que van de la mano y que son inevitables si queremos lograr que
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nuestra institucion permanezca en los primeros lugares de captacion y aceptacion bancania, sin
olvidar que esto también provoca un costo y un gasto para la misma y que son necesarios para
brindar un eficiente servicio a nuestros clientes, en donde este servicio es otorgado por los
Cajeros Universales principalmente, pues son quienes dan la cara y la imagen de cada una de

las sucursales. Por tal motivo explicaré a continuacion estos puntos.

5.1. Establecimiento del campo de accion

Al hablar del campo de accion me refiero al lugar o lugares donde va a desarrollarse este
modelo psicologico cf cual vn dirigido al Cajero Universal y como tal su campo de accion sera
en las sucursales, en donde serd necesario que se le brinde un apoyo tanto de Recursos
matermles, técnicos y psicologicos, pues sin esto, él no podra desempefiar sus funciones y
actividades eficientemente, pues como ya mencioné anteriormente ,su lugar de trabajo sera en
sucrsal donde brindard un servicio al cliente y que sera la imagen corporativa de la Institucion
y como tal este modelo va dirigido a todos los Cajeros Universales que ocupan un lugar en las

sucursales de Ja Institucion.

5.2. Definicién de la naturaleza de la calidad

Calidnd es un concepto amplio que tltimamente se ha buscado afanosamente en la

produccion de todos los bienes y servicios y por lo tanto no sera nuestra excepcion .

La calidad para algunas personas esté en ¢l precio, para otras como para J M. Juran y Frank
M. Gryna es la “la satisfaccion del clicnte adecuado para el uso™ .Para Carlos Colunga
Dévila es“el conjunto de cuafidades de una persona o de una cosa que nos permiten emitir un
juicio de valor acerca de ella™® . Pero para Philip Kotler es “ la capacidad de un producto

para desempefiar sus funciones incluye durabilidad total, confiabilidad, precision, facilidad de

@ 3, M. Jurdn y F. M. Gryna. “Andlisis y Plancacion de la calidad”. Ed.3a. Editorial McGraw Hill.Pag 3
™ Carlos Colunga Davila. “Administracién para la calidad™ Ed. 1a.Edutorial Panorama. Pig.62
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operacion, reparacion y otros atributos apreciados™*" . Pero para nuestro caso, partiendo de lo
que nuestra Institucion marca como calidad que es “cualquier producto, servicio o proceso que
cumple con sus requisitos, es un producto, servicio o proceso de calidad™*? . Por lo tanto,
mencionamos que calidad es hacer fas cosas bien desde la primera vez, cumpliendo por
supuesto, con los requisitos para satisfacer las necesidades de nuestro clicntes, es trabajar

elicientemente para evitar quebrantos y desperdicios cn el uso de nuestros Recursos.

El cliente es la tnica persona que puede apreciar la calidad del servicio y la Institucion la
conocera porque reducirdn los costos, existiran menos errores y habra una mejor promocion de

los instrumentos de inversion .

Hay que mencionar que ¢l comportamiento y las actitudes de los empleados en este caso el
Cajero Universal determinan directamente la calidad de los servicios, esto es que la
administracidn de la Institucion debe proporcionar al Cajero Universal un apoyo total, por
esto en un principio mencioné la importancia de un proceso de comunicacion eficiente, de la
preparacion profesional del lider formal o bien el tener un criterio amplio para la toma de
decisiones y asi mantener una relacion eficiente con los Cajeros Universales, para obtener una
buena relacién con los clientes pues ol momento que la administracion hace sentir a las
personas importantes comentindoles a los empleados individualmente que su trabajo es
necesario, haciendo hincapié en el desarrollo personal, explicando el dafio que provoca para la
Institucion los errores, impulsando las huevas ideas, se genera una comunicacion abierta y
sobre todo subraya la necesidad de trabajar en equipo y se crean recompensas por un buen
servicio preocupados porque el Cajero Universal se sienta satisfecho, entonces podremos ver
que la calidad del servicio al cliente aumenta pues esto seré reflejo del ambiente interno que
vive el Cajero Universal cn la Institucion. Y ¢l hecho de que los Cajeros lideres aprueben,
comprendan o promuevan la calidad, ha de motivar a los demas a ser mejores y pkrcstar mejor

servicio,

BD wCalidad a través del Trabajo en equipo”. Bancomer S.A. Ediciones Bancomer 1993.Pig 62
B2 philip Kutter y Gary Amstromg,. “Fundamentos de Mercadotecnia”. De. 2a. Editorial Prentice Hall PAg 608
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Por esto, para lograr un incremento cn [a calidad def servicio, primero se comenzard por el
cambio de actitudes, para seguir con una capacitacion y un adiestramiento, y con evaluaciones
constantes para conocer el resultado de estos procesos. Pero para lograr esto se debe conocer
las cinco caracteristicas basicas de un buen servicio que nos muestran en el Grupo Dando y

son:

1.- ELEMENTOS TANGIBLES : Son la parte visible de la oferta del servicio como son las

instalaciones, equipo de computo, materiales, apariencia de personal, etc.
2.~ FIABILIDAD.- El proporcionar el servicio con formalidad y exactitud.

3.- RESPONSABILIDAD.- Se orienta a la actitud oportuna para proporcionar el servicio en
el horario establecido eficazmente. Esto es que la Institucion que tiene largas filas para atender

a sus clientes se considera que no tiene responsabilidad.

4.~ SEGURIDAD.- Se refiere n la confianza que el personal infunde en el cliente, esto s
cuando el Cajero Universal proporciona informacion correcta y realiza las operaciones que el
cliente solicita sin titubeos y éste se sienta tranquilo de sus transacciones, en caso contrario se
genera desconfianza y provoca enojos y fastidios. Por esto, la necesidad de que ¢l Cajero

Universal esté informado y preparado y sobre todo capacitado para proporcionar el servicio.

5.- EMPATIA - Es comprender las necesidades del cliente, es tratar y brindar un servicio como
quisiéramos que nos los dieran. La empatia es un “servicio esmerado, individualizado, que

satisfaga las necesidades “°¥ .

* Como vemos, la calidad del servicio califica la presentacion personal del Cajero Universal,
sus conocimientos y actitudes y su confianza en si mismo la cual esta debe ser apoyado por la
Institucién al brindarle el equipo y las herramientas dptimas, asi como €l proporcionar cursos
de capacitacién y adiestramiento que deberan ser evaluados pcn'ékdicamentke para ofrecer un

servicio con calidad y posteriormente con EXCELENCIA.

9 wCalidad de Sesvicios”. Grupo Dando, Bancomer §.A. aflo 199t.
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5.3, El costo de la calidad dentro del modelo

Al hablar del costo nos estamos refiriendo a lo que vamos a gastar al invertir. Se menciona

. . . 3
que costo “‘es la suma de esfucrzos y recursos que s¢ han invertido para producir algo™ .

Por lo que, partiendo de esta definicion podemos hablar del costo de nucstro modelo, pues
al aplicar un nuevo proceso de informacion tanto intermo como externo, asi como ¢f cambio de
actitudes, ¢ olorgamiento de capacitacion y adiestramicnto y el continuo control de
evaluaciones tienen un costo. Ademas del incentivo econoémico que se le pagara a cada Cajero

Universal con la aplicacion del modelo motivacional.

Por esto, debemos trabajar con calidad para ahorrar costos y hacer las cosas bien desde la
primera vez, es decir, al proporcionar una capacitacion y un adicstramiento a los Cajeros
Universales que la Institucion contrate deberd gastarse en sueldos para Instructores, papeleria,
recursos materiales como maquinas computadoras, etc., pero si nos ponemos a pensar en lo
que le cuesta a la Institucion al contratar gente sin una capacitacion y un adiestramiento que al
entrar a la sucursal cometa el error de abonar a otra cuenta, de recibir pagos de servicios que
la Institucién no accpta, de preguntar constantemente al supervisor para la recepeion de
servicios, la inseguridad que se genera en ¢| o peor aiin transmitir un depésito que era salvo
buen cobro ¢n firne, y no sélo el dafio que sele provoca a la Institucion sino a ¢l mismo, como
también el quebranto y la pérdida de tiempo para el cliente y esto sdlo considerando a un

Cajero Universal sabiendo que existen diez aproximadamente como minimo en cada sucursal.

De esta manera, se contempla el gasto para la Institucion, pero al mismo tiempo se
contempla ¢l ahorro en malas transmisiones, intentos de sobregiros, desperdicios de papeleria,
energia eléetrica y horas hombre. Ademés el sueldo del instructor puede ahorrarse si la
Institucion escogiera a los mejores Cajeros Universales y los capacitara, para queé éstos misnios
dieran el adiestramiento y la capacitacion en sus propias oficinas, para asi reducir los gastos de
instalacion de un centro de capacitacion. Pero hay que recordar que nuestra Institucion de

estudio tiene un centro de capacitacion el cual podria ocuparse para la transmision de estos
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cursos, asi como los de actualizacion, para poder evitar reclamaciones de clientes, quejas,
faltantes y sobrantes de caja, quebrantos para la Institucion como para el Cajero Universal, asi
como una mala imagen corporativa de fa Institucion que podria traducirse en pérdidas de

clientes.

Por esto, es mejor invertir para ganar, ademas si se le proporciona equipo y maleriales en
condiciones optimas los resultados seran mejores y entonces podremos hablar del costo del

incentivo que de acuerdo a nuestro modelo seria:

Considerando ¢! sueldo de un Cajero Universal que es aproximadamente de $1,600.00 su
incentivo econdmico corresponderia a $800.00 por cada Cajero Universal , utilizando nuestras
sucursales de estudio que son tres por diez Cajeros Universales existentes en cada una, el pago
mensua! del incentivo considerando un 100% seria de $24,000.00 que al afio seria un gasto de

$288,000.00 que la Institucién tendria que desembolsar.

Sabemos que es alto el gasto que provoca sicmpre un plan de incentivos para cualquier
Institucidn, pero en la actuatidad este plan es necesario para el cambio de actitudes, lo cual
dependera tanbién del gerente de operaciones para que cf Cajero Universal vea a este
incentivo como un motivo para el desarrollo eficiente de su trabajo. Ademas la Institucion paga
este incentivo por igual sin lomar en cuenta actitudes y productividad, no existe una
supervisién para este pago y sus niveles de servicios no son eficientes, Por lo que considero un
desperdicio economico para la Institucion y 1a necesidad de que exista una supervision y-un
controf detaltado de estos pagos, pues el Cajero Universal lo toma como una obligacion de la
Institucidn y no como una forma de motivarlos a desarrollar su trabajo, por lo que existen
apatlas, no hay cooperacién ni tampoco equipo de trabajo, de tal manera que es urgente
estudiar estos grupos e integrarlos a la Institucion o bien eliminarlos para no perjudicar a los
demis compafieros que laboran en la misma, pues como tal debe trabajar con calidad y ser

productiva comno lo veremos a continuacion.

@ Cristobal del Rio Gonzales. “Costos para Administradores y Dirigentes”, De. 4a Editorial E.C.AS.A.PAg1-
9
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5.4 Relacion entre calidad y productividad dentro del modelo

Como he venido explicando, no se puede hablar de productividad si no se habla de calidad y
viceversa, pues son conceptos que de uno se deriva el otro, esto es, para que una empresa,
organisnio o institucion hable de productividad serd necesario que conozca qué es calidad y
para que una empresa, organismo o institucion hable de calidad, serd necesario que piense en la
productividad. Por esta razon, en nuestro modelo mativacional es necesario que se hable de la
productividad como resultado de la calidad, ya que ninguna institucion puede ocuparse de la
calidad sin saber que para obtenerla es necesario recanocer el desempeiio de los empleados con
respecto a los recursos utilizados, sabiendo de antemano costos, desperdicios, insumos,
materiales, etc. en resumen, todo lo que se¢ relaciona para la abtencion de nuestro producto

final, que en este caso es el SERVICIO.

De esta manera se concluye que la productividad es : “ La relacion entre los resultados y

recursos empleados™ .

Como se aprecia, la productividad en el servieio sera medida también por la satisfaccion del
cliente de lo cual hablaré en el siguiente punto, pero la productividad en nuestro modelo
comenzara a medirse desde la utilizacion de los materiales, el equipo, ¢l costo de los errares, el
tiempo en que atendemos eficientemente al cliente, la asistencia y puntualidad del Cajero
Universal, asi como la actitud y su calidad operativa. Por lo tanto, para que se pueda ofrecer
un servicio de calidad aumentando la productividad es necesario cambiar las actitudes de los
empleados, disminuir ausentismos, retardos, ser conscientes de que sdlo trabajando con
eficiencia y haciendo las cosas bien desde la primera vez se disminuirdn costos - y de esta

manera seremos mas productivos.

En el momento en que esto suceda, la calidad en nuestro servicio aumentara y lo podremos
ver en las actitudes del cliente y con las captaciones financieras que se obtengan, pues al
mejorar la calidad se mantendra una competencia en ¢l mercado. La calidad en el servicio solo

podré ser reconocida por el cliente pero la productividad por los empleados y directivos,

%3 Fernando Arias Galicia, “Administracion de Recursos Humanos”, Ed. 4a. Editorial Trillas.Pag.332
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Por esto, es necesario que se comprenda la estrategia y la relacion entre productividad y
calidad o calidad y productividad porque en esta medida estara la competitividad de la
Institucion, ya que en la actuslidad no se pueden ofrecer mejores tasas de interés ni productos
nuevos sino un servicio diferente, pues el cliente busca servicio y si a esto le agregamos
mejores condiciones financieras, a través de brindarles servicios con excelencia la institucion
formara parte de los primeros lugares del mercado financicro y por lo tanto, no sélo la
satisfaccion de dircciivos y gerentes sino de todos los empleados que conforman al equipo de

trabajo.

Como podemos ver, en nuestro modelo motivacional buscamos la calidad al proponer
capacitacion y adiestramiento para ¢l Cajero Universal. disminuyendo errores y quebrantos
para él y la institucion . Al disminuir éstos existira productividad que para los empleados
signilica una mejor segusidad en sus puestos como una actitud positiva y la apertura hacia una
participacion y superacion personal y profesional, generandose un crecimiento econdmico para

la institucidn y el pais,
5.5 Expectativas que identifican al cliente dentro del moddo

El cliente es un elemento importante en nuestro modelo, pues es ¢l quien dard respuesta a
nuestro trabajo, é1 podra evaluar y decir si nuestro esfuerzo fue bueno y cumple con sus
expectativas o si nuestro trabajo no lo satisfizo y s va a otra institucion donde encuentra ese

trato y ese servicio gue no encontré en nuestra Institucion.

El cliente serd la persona que utiliza los servicios de la Institucion, es la persona por la que
s¢ crea este modelo ya que ¢l Cajero Universal serd quien le otorgue el servicio y la
satisfaccion de las necesidades, por eso €l debe estar capacitado y tener los conocimientos

necesarios para brindar ese servicio que el cliente busca,

La Institucion serd responsable de la calidad de esos servicios pues no puede ser transferida
o delegada , es decir, el Cajero Universal serd responsable de la calidad de su servicio, El
cliente no trata con Directivos, Ejecutivos o Supervisores sino con el Cajero Universal

directainente por lo que é serd responsable de la calidad del servicio recibido. El cliente que
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recibe un mal servicio no se consuels st le dicen que son politicas de la institucion, porque asi
lo establecio la direccion o porque en el curso que recibid eso no lo vid, para ¢ la calidad y la
atencion la otorga el Cajera Universal y no la Direccion o el Gerente, la persona con la quien
debera arreglar los problemas de! mal servicio o de la recepcion de sus servicios ser el Cajero

Universal y no otra persona.

Si el cliente recibe un excelente servicio por parte de! Cajero Universal, é! no dira “el eajero
de In caja no. x de tal Institucién me did un buen servicio” sino que generalizard a la
Institucion, es decir, dirf "En tal Institucidn se otorga un buen servicio” y lo contrario puede

pasar si recibe un servicio deficiente.

De tal manera que los Cajeros Universales modifiquen sus actitudes y se concienticen de la
importancia de su trabajo y no por sdlo ser humanos no buscar “el cero defectos™ , pues se
justifican con ese pretexte y cometen no sblo errores costosos sino también los que pueden ser
fatnles , pues hay que recordar que éstos fueron contratades para brindar un servicio y nada
mis. Si la gente no ticne conocimicnto, las actitudes, la mativacion, la cooperacion de un
equipo de trabajo, ningune forma de organizacidn podra corregir estas deficiencias basicas.
Coordinar a la organizacion sin cambiar a las persanas no resultara. Por esto afirme que la
direccion es la responsable de fa contratacion y la capacitacion de los Cajeros Universales para
alcanzar niveles de cero defectos ya que no es suficiente con tan sélo heblarlo sino hay que
ensefiarle el camino hacia esa meta. Por esto la direccion si serg responsable del servicio de
mala calidad, si emplea persones no calificadas, si no realiza programas de aprendizaje
continuo o si no ensefia a sus empleados de como lograr la meta de cero defectos para lograr
una productividad, pues ¢! cliente serd quien mantenga viva a esta Institucién y serd €l quien
dara respuesta a nuestro modelo motivacional, pues si el Cajero Universal estd preparade para
otorgar un servicio con las herramientas aqui propuestas los resultados se dardn ol conocer Ia
respuesta de Jos clientes quienes son para Ia Institucion “la persona mds importante de fa cual

dependemos y debemos satisfacer sus necesidades” .

) Esta definicion ya s explicd en el capitulo 1V 4.1
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5.6 Establecimiento del compromiso de los involucrados en el modelo,

En este caso practico es necesario que el Cajero Universal haga conciencia de la importancia
de su trabajo y de 1a calidad de servicio que debe brindar, sin esto nada de nuestro programa

motivacional propuesto funcionara.

También el Cajero Universal debe de reconocer que si su trabajo no le gusta o no le
satisface debe dejarlo y dar oportunidad a otra gente que cumpla con los requisitos y que

valore el tener un trabajo. Nadie, s6lo ¢, podra decidir si se queda o se va,

Por esto es importante que realice un balance y ponga de un lado las ganas y las necesidad

de trabajar y en el otro los factores negativos que lo hacen tener estas actitudes.

Solo nuestro programa motivacional es una sugerencia que acompafadas de otras pueden
ayudar a brindar un servicio con calidad para lograr una productividad, pero esto no significa
que pueda dar los resultados planeados si el Cajero Universal no esta dispuesto. Ademés el
Cajero Universal debe de comprometerse a superarse personal y profesionalimente a través de
los cursos que brinda la Institucion, reconocer que es una empresa grande que gracias a elfa

tiene ingresos con los cuales puede satisfacer sus necesidades principales.

Por esto, es necesario combatir primeramente las actitudes negativas de los Cajeros

Universales.

Es importante que ¢l Cajero Universal se comprometa a brindar un servicio con calidad
para lograr el objetivo de la sucursal y de la Institucion a través de un apoyo directo de
Supervisores y Gerentes, donde se estudie el proceso de comunicacion adecuado, para que no
existan degviacionies de informacion por parie de éstos, que no haya favoritismos para el pago
de incentivos y que exista una supervision, asi como el proceso de una capacitacion y un

adiestramiento para los Cajeros Universales a través de instructores capacitados para ello.

Pero todo esto no se podré lograr si ¢l Cajero Universal guarda actitudes negativas o cl
Gerente (GOB) dé motivo para esto, por no brindarle un apoyo moral y de equipo, o bien por
prometer algo que nunca cumplio.
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Es importante que se aprenda a escuchar y abedecer, reconocer que todos os que Iaboran
en la Institucion van en un mismo “barco™ y que si Jas cosas salen bien serd por ef esfuerzo de
todo ¢l equipo y no sdlo de uno o viceversa. De¢ tal manera que el Cajero Universal se
comprometa a hacer su trabajo bien desde la primera vez, poniendo atencion en lo que hace
para evitar errores, pero acompafiado de un apoyo total por parie de la Institucion, de

Supervisores y gerentes.

5.7 Esirategias para el desarrollo de evaluaciones a los Inyolucrados

Como se menciond en nuestro modelo los resultados de éste sdlo se conocerdn por las
manifestaciones de los clicntes quienes seran los que indiquen si se cumplio o no con las

expectalivas.

Pero para conocer si el Cajero Universal esta desarrollando eficientemente su trabajo es
necesario que se le aplique evaluaciones constantes para ver en qué puntos tiene deficiencias y
posteriormente evaluar el curso y of adiestramiento que hayan tomado, para ver si asimilaron

correclamente ¢sos Conocimientos,

Se les deberd hacer evaluaciones de conocimientos generales asi como pricticos con
respecto a su puesto. Realizar también evaluaciones en ¢l punto de venta del servicio en donde
se pueda observar las actitudes del Cajero Universal al prestar el servicio a! cliente, asi como la
informacion que éstos brindan. Pero ¢n estas evaluaciones no solo participaran los Cajeros
Universales sino también los Supervisores y Gerentes a quienes también se les evaluard para
conocer si proporcionan el apoyo adecuado a los Cajero Universales con respecto a los
diferentes servicios, asi como & los cursos que proporciona la Instiucion. También se
examinara si verifican la informacion que los Cajeros Universales proporcionan con respecto a
sus operaciones con Ias cuales se haran acreedores al incentivo econdmico comrespondiente. Se
deberd realizar evaluacipnes mra ver si el Gerente, Supervisor y Cajero Universal cumplen con

los requisitos para cubrir el puesto.
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Si después de la aplicacion de estos eximenes existen deficiencias se deberan proporcionar
los cursos y la informacion necesaria para eliminarlas. También se debe de revisar el estado de
los recursos materiales y técnicos con los que labora ¢l Cajero Universal, pues aunque ¢l sea

eficiente en su trabajo si no cuenta con estos recursos en optimas condiciones disminuye su

calidad de servicio.

Por esto, también deberd de ser un compromiso de la Institucion el brindar un apoyo a su
personal para ayudar s obtener el objetivo que es “lograr un servicio con cafidad para

incrementar la productividad”.
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CONCLUSIONES

La motivacion de los Cajeros Universales deberd orientarse fundamentalmente a la
satisfaccion de sus  necesidades econdmicas, de pertenencia, sociales y de autorrealizacion
a través de retribuciones a su trabajo que evaliien el desempeiio del reconocimiento que la
Institucion en la que labora haga del trabajo que el Cajero Universal realiza, de la
concientizacion que éste tenga por la importancia y utilidad que aporta para Ia eficiencia en
la prestacion de los servicios bancarios, de la mentalidad que la propia Institucion desarrolle
en los Cajeros Universales para que éstos logren fa satisfaccion, realizacion e interés en su

trabajo.

La capacitacion y adiestramiento que reciba ) Cajero Universal es indispensable que se
realice de manera personalizada y mediante Instituciones que funjan como centros de
capacitacion, en donde se desarrollen capacitadores con el conocimiento general en aspectos
financieros, legales, operativos, administrativos y contables de las operaciones que de

manera cotidiana deberdn relizarse en una Institucion de Crédito.

El reconocimiento a la eficiencia, efectividad y productividad, la Institucion debe de
hacerlo a través de evaluaciones mensuales que permitan al Cajero Universal lograr ascensos

y ubicarse en otros puestos de mayor desempefio profesional.

La comunicacion en fa Institucion de Crédito debe ser mids eficiente, deberd eliminar las
barreras o elementos distorsionantes que impidan al Cajero Universal conocer el pleno
sentido de la instruccion, orden o recomendacion, siendo importante que exista una claridad
en las ideas transmitidas, una precision de la finalidad, el significado de los conceptos
venidos; un interés absoluto en Ia retroalimentacion y un reforzamiento de la instruccién con

hechos y palabras.
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Las condiciones tecnologicas y materiales del trabajo que desarrollan los Cajeros
Universales, inciden en su motivacién, en el sentido de que las actividades que desarrollen
las realizardn con una mayor rapidez y eficiencia si cuenta con los recursos materiales y
tecnologicos para atender las operaciones de depasito, pago de servicios, cobro de tarjetas

de crédito, retiros de efectivo, elc., que de manera cotidiana requieren los clientes.
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Anexo 2

CUESTIONARIOS

CAJEROS UNIVERSALES

Este cuestionario es aplicado con la finalidad de saber la importancia que tiene la motivacion

en una sucursal bancaria y la forma de realizarla.
Agradeciendo de antemano su atencion prestada al mismo.

1), Tomé curso de Cajero Universal en el Centro de Capacitacion ?.

2) ;, Cuantos aflos tienes trabajando para el Banco ?.
3) Marca con un ‘X’ el intercambio de informacion entre tu Gerente, Supervisor y

Cajero Universal. -

a) Excelente b) Bueno c)Regular  d) Malo ¢) No existe
4)1Qué es lo que te motiva a realizar tu trabajo .........cccvvervee e civnerniieieene e ()

a). Incentivos econdmicos.
b). Los reconocimientos y sobresalir en el trabajo.
c). Superacion y desarrollo profesional .
d). Satisfaccion por contribuir con los demds,
5) ;, Consideras que estas rindiendo al 100% de tu capacidad en el trabajo?. ; Por qué?
6) |, Como consideras que debe serla motivACION 7...............coovvrevirenvercrnriiennne ()
a) Individual b) Grupo
7), Consideras que la forma de motivacion es la adecuada ? ;Por qué 7
8) ¢, Qué forma preferirias de MOLIVACION N......covciirrns i s ()

a). Cursos bancarios y externos.
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b). Alternativos de superacion y ascenso.
c). Incentivos econodmicos.
d). Incentivos sociales y de reconocimiento.
9) El programa de incentivos existente, j, Crees que esté bien calificado ?.
10) ;, Qué te gustaria modificar 7
11) ¢ Cuentas con las condiciones ambientales y los Instrumentos necesarios para elaborar
eficientemente tu trabajo?

12) ¢ Consideras que el servicio y la orientacién que brindas es el adecuado ? ;, Por qué ?
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Anexo 3

CUESTIONARIO

GERENTE Y SUPERVISORES

1) ¢, Cuéntos afios ticne trabajando para la Institucion?.

2) ¢, Cuales han sido los puestos que ha ocupado ?

3) ¢ Qué cursos ha tomado dentro de la Institucion?.

4) ¢, Qué cursos ha tomado fuera de Ia lustitucion ?.

5) ¢, Cual ha sido su grado de preparacion profesional 7.

6) (Como considera el intercambio de informacidn en innovaciones de servicios y de
instrumentos de inversion con su personal , principalmente Cajeros ?,

7) i, En qué momento transmite la informacién de circulares y memoranda importantes a sus
Cajeros ?.

8) ¢ Estaria dispuesto a cambiar su forma de dirigir, si le enscitaran camo debe hacerlo 2.

9) ;, Cémo recompensaria a su mejor Cajero Universal

10) ;Como apoya a su equipo de trabajo en dias y horarios *pico’ 7.

11) ¢ Cudl seria su forma de motivar a sus Cajeros Universales pafa que trabajen con calidad 7.

12) ¢, Qué valor agregado le daria a sus actividades para desarrollar mejor su trabajo 7,
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GLOSARIO
1) Actividad .- Conjunto de Tareas.

2) Control .- Cuarto elemento del proceso administrativo. Venficacién, comprobacion de

resultados y proposicion de nuevas alternativas de solucion.
3) Crecimiento.- Aumento de tamaiio de produccion, de consumo, de nivel de vida.

4) Dirigir -~ Proceso de influir en las actividades de los miembros de la organizacion

relacionadas con las tareas. Es el cuarto elemento del proceso administrativo

5) Desarollo Econémico .- Cuando un pais es autosuficiente economica, politica, social y

culturalmente para satisfacer las necesidades de su sociedad.
6) Destrezas .- Habilidad.
7) Efectividad .- Eficacia mas cﬁciencia, calidad, productividad
8) Eficacia .- Hacer bien las cosas.
9) Eficiencia .- Hacer las cosas.

10) Empitico .- Ponerse en el lugar de otra persona, sentir lo de otro, entenderlo, tratarlo

COmo queremos que a nosotros nos traten,
11) Empresa .- Unidad productiva o de servicios, constituida segin aspectos précticos y
legales, integrada por Recursos Humanos, materiales y técnicos, apoyada en

Ia administracion para lograr sus objetivos.




12))

13)

14)

15)

16)

17)

18)

19)

20)

21)

22)

1)

Excelencia.-

Frustracion.~

Funcidn.-

Habitidades.-

Informacion,-

Insatisfaccion.-

Meta.-

Objetivo,-

Operacién,-

Organigrama.-

Organizar.-

Organismo Social.-

Perfeccion, efectividad.

Malogro de un deseo, tension psicoldgica suscitada por la
existencia de un obsticulo que dificulte la realizacion de un
objetivo.

Conjunio de actividades,

Capacidad y disposicion para una cosa, diestro.

Conocimiento que se tiene de algo, noticia dada por cualquier
medio de Comunicacion.

Falta de resuliados o deseos que no se cumplieron.

Parte de un objetivo, de una aspiracion, etc.

Conjunto de metas a seguir para satisfacer una necestdad, un
logro, cte.

Actividades de la produccién de una organizacion, Es la
etapa de un sistema de trabajo incorporado para el proceso

productivo.

Esla representacion grifica de la estructura organizacional

de’ una empresa,

Proceso de arreglar fa estructura de una organizacion y de
coordinar sus métodos gerenciales y empleo de los recursos
para alcanzar sus metas. Es ¢l segundo elemento def proceso
administrativo.

Es una entidad, unidad econdmica, una empresa.
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24)

25)

26)

27)

28)

29)

30)

31)

32)

33)

Planear.-

Precio.~

Procedimicnto.-

Programa.-

Psicologin.-

Responsabilidad.-

Sistemas.-

Sistematizacidn,-

Tareas.-

Valor.-

Prmera ectapa del proceso administrativo, es donde se
estudiaron los objetivos y metas a seguir en un proceso, es
la parte mas importante del misino.

Cantidad de dinero pedida a cambio de un producto o
servicio. Sumia de valores que los consumidores intercambian
por los beneficios de tener o usar el producto o servicio,

Conjunto de pasos ordenados a seguir.

Plan de un solo uso que comprende actividades
organizacionales y que especifica los pasos principales, su
orden 'y su  tiempo, asi como las  unidades
responsables de cada paso.

Es la ciencia que estudia ¢l comportamiento .humano para
medir habilidades vy actitudes, encontrar causas de motivacion,

conflicto, frustracion, ete,

Es una obligacion de una persona de desempefiar o mejor
que pueda las funciones que se le asigneny que. estas puedan
expresarse en una lista de deberes que debe existir para realizar
tales funciones,

Conjunto de clementos que interactlian entre si para lograr un
fin comiin,

Organizar un sistema.

Es un trabajo que es necesario y que pucde claborarse en

cualquier orden en un tiempo limitado.

Es la disposicion de un bien en relacion a su use.
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L e

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Albacea.-

Almacenadoras.-

Arrendadoras.-

Banca de Desarrollo.-

Banca Muiltiple.-

Cajero Automitico.-

Cajero Experto.-

GLOSARIO
(BANCARIO)

Ejecutor testamentario. Obliga a una persona a que pague sus

deudas.

Son las que tienen por objeto la guards, almacenamiento y
conservacion de bienes o mercancias, pudiendo transformarlas

para aumentar su valor sin variar csencialmente su naturaleza.

Son aquellas que adquieren bienes para otorgar su
arrendamiento temporal ¢l goce de éstos a personas fisicas o
morales.

Son Instituciones creadas por ¢l Gobiemo Federal para
brindar apoyo financiero a la pequefia y mediana industria y al

comerciante y asf apoyar al crecimiento econdmico del pais,

Son todas aquellas Instituciones que otorgan el servicio de
depositos, hipotecaria, préstamos, page de servicios, etc., lo
que permiite tener mayor flexibilidad para adaptarse a las
condiciones de mercado y -a la demanda de
crédito de nuestra economia.

Servicio electronico computarizado establecido  por  las
Instituciones de crédito para hacer més efectivo y rapido su

servicio, mancjado por el propio cliente.
Cajero Universal que se le considera por su experiencia,

actitud en d servicio y colaboracion en su- drea de trabajo,

con un minimo de error. cometido en el mismo.
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8)

9)

10)

i)

12)

13)

1)

15)

16)

Cajero Universal.-

Calidad.-

Casa de Bolsa.-

Cliente.-

Codigos.-

Factoraje.-

Fajilla.-

Gerente.-

Institucién Bancaria.-

Persona que elabora el trabajo pesado de la sucursal, quien

recibe y da la primera imagen de fa Institucion,

Hacer las cosas bien desde la primera vez, cumpliendo
con los requisitos para satistacer las necesidades de nuestros

clientes, evitando quebrantos y desperdicios.

Son aquéllas Sociedades Anonimas que requieren de
autorizacion de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico
para realizar en forma habitual y profesional operaciones de
compra, venta y cambio de divisas  dentro
del territorio nacional.

Persona que compra bienes y servicios, a quien debemos

satisfacer sus necesidades.

Conjunto de leyes y reglamentos.

Producto que permite ¢l cobro de productos a terceras

personas por Instituciones.

Formacion de 100 billetes de una misma denominacién,

Persona de mayor jeracrquia en ung sucursal. Es en quien
recaerd toda la autoridad para el mancjo de la misma. Se
encargara de distribuir el trabajo y funciones asignadas.

Son organismos financicros que sirven como - intermediarios,

otorgando el servicio de depdsito, - hipotecario, etc, para

¢l beneficio econdmico del pais.
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17)

18)

19)

20)

21)

22)

23)

24)

25)

Jefe.-
Leyes,-
Produccion.-

Productividad.-

Reglamento.-

Servicio.-

Sucursal.-

Supervisor.-

Supletaria.-

Persona de puesto inmediato superior al Cajero Universal.
Conjunto de reglas, de normas.

Conjunto de bienes y servicios que se ofrecen a la sociedad
para satisfacer sus necesidades.  Transformacién  de
recursos  organizacionales en productos terminados y de
servicios.

Medida del desempefio del  trabajador o sistema de
operaciones en relacién con la utilizacion de los recursos,

productos divididos entre los insumos.

Conjunto de reglas ordenadas que rigen a un organismo, juego

o socicdad.
Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen
para su venta. Cualquier actividad o beneficio que una

parte puede ofrecer a otro y es intangfble.

Parte de una Institucidn de Crédito. Area geogrifica en la que

se elaboran todos los servicios que la Institucion otorga.
Persona - que brinda apoyo técnico y de servicios
bancarios al Cajero Universal. Es el puesto inmediato inferior

al Gerente.

Que cubre una insuficiencia o carencia de algo, complemento,
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ABREVIATURAS EMPLEADAS EN DIAGRAMAS, GRAFICOS Y

CUADROS SINOPTICOS

1} Admvo. = Administrativo.

2) Aut. = Automitico.

3) Ctes. = Clientes.

4) CU. = Cajero Universal.

5) Depto. = Departamento.

6) GOB. = Gerente de Operaciones Bancarias

7) Gte. = (erente,

8) ldemt. = ldentificacion.

90w, = Operacion.

10) Serv. = Servicios.

11)8.B. = Sala Bancaria.
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