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INTRODUCCIÓN 

La ad1ninistración aplicada de rnodo consciente con infinidad de hechos 

históricos .. dc1nucstra que desde sus orígenes. tuvo la necesidad de organizarse 

para alcanzar .algún objetivo .. de esta 1nancra ci ho111brc vive y se desarrolla en 

grupos con t111 fin co1nún. 

En Ja apllcación de la adrninislración es preciso 1nc11cio11ar la gran ilnpo11ancia 

que tiene t.:I proceso adrninistrarivo dentro dd desarrollo de la auditoría,. 

ad1ni11is1rativa ya que c.!sra es base fundamental de cvafuar y revisar el buen 

funcio11a1111crllo de cualquier institución financrcra 

La audiroria nd1ninistrativa al l.!\ aluar el fu11da111c11to de la ad1ni11istn1ción. 

111cdia11tc la Jocalizaci6n de irrcguJa1·idadcs o cxitos. se pudrú dcsan-c>Jlar un 

programa de rnc_ioras y .solución de problc1nas rncdinnte b aponación Uc 

posibles alternativas de solución~ logrando cs!ablcccr el 111antcni1nicnlo de 

estándares <le control y calid;id pcnnanentcs. 

Es esta Cpoca de grancft:s aúcla11lus tcc11ulógicus .. que no todas las institucioucs 

cuentan con ellos. cuncrcta1nc11tc en el jrca de SC"rv1cio a clientes (.att.::nción 

telefónica). se analizan las politicas. sisccrnas. proccdin1icnros y control~s de 

calidad que esta se desarrollan <lirccra e i11dirccla111c11tc con el cliente al 

considerar que dichas actividades con regularidad presentan cierta ineficiencia 

de controles actuales de calidad pcnnancntc y de proccdirnicnros necesarios 

para llevar a cabo un c.xcclcntc servicio. 



Considero 111uy arriesgado dejar a Ja deriva. la evaluación a través de controles 

de calidad~ los proycclos que se desprenden de una gran inversión y de Jos 

cuales se esperan t,'Tandcs rcsullados. en este caso de un proyecto de una 

ins1itución financiera en el .ürca de scrvicio a clientes (atcnción tclcfünica) 

contcrnplando la tarjeta de crCdito co1no un i11strw11e1110 de p:igo que pcnnitc al 

titular adquirir bienes o servicios a J")l:lzos de tic1npo dctcnninados. así con10 su 

apertura y extinción del crédito. 

En el proh'Ta1na de evaluación de la c~1J ida d. la institución financiera en el área 

de scn.·icio a clientes co111en1pla d óptimo dcsc111pcfio de sus integrantes y la 

plena satisfi1cción <lt.= sus clientes o en su dctCcto Ja bl1squeda de la 

írnplantación de rncjorcs prácticas en el úrea de atención 1clcfrínica de tarjeta de 

crCdito. 



CAPITULO 1 

ANTECEDENTES DE LOS ESTUDIOS DE LA 

ADMINISTRACIÓN 

1.1 LA ADMINISTRACIÓN COMO llNA NECESIDAD 

HUMANA 

El ho1nbre ha aplicado a Ja ad1ni11istració11 dC" modo consciente e inconsciente. 

infinidad de hechos histill"icos dc111ucstra11 que desde sus orígenes. tuvo la 

necesidad de urgmlizar·sc para alcanz .. ar algún objctivo, porque vive en gntpos y 

se dcsatTolJa en grupos para proteger.se th:I 111cdio a111bic..:11tc. 

Desde el 111un1c..:nto en que tuvieron que hacer una tarea de conjunto~ co1no 

cazar, 1novcr una roca. rccolr.;ctar sus ali111c11tos. los hon1brcs necesitaron Je la 

ayuda 1nutua parn lograr lo que dcscuban. Y en la rncdida en que la tarea era 

rnás dificil. rcquirit.::ron 111ás OJl!anízación. surgieron entonces los lideres que 

dirigian las opcracionl.!S, co1no la caza de un 1namut o co1no la construcción de 

una pirá111idc. con grupos ya 111.-is evolucionado. Los 1nis1nos libros religiosos y 

sagrados conlicnl.!n co11sc.1os de cuino organizou al pueblo. 

Dentro del estudio de: la administración. la rcvoluci1..º>11 industrial co111plico los 

sislc1nas de producción fabril y. por tanto. la de todos sus clc1ncntos. este 

hecho csti1nuló la necesidad de estudiar ~i.stc111<iticamcntc el acto ad1ni11istrativo 

para 1ncjorar la eficiencia de las organizaciones !'ocialc.s productivas dt: aquella 



época~ por eso. no debe de cxtrañan1os que el estudio de esta actividad hrnnann 

haya surgido de los paisl..!s industrializados de aquella Cpoca. co1no Inglaterra. 

Alc1nania. Estados Unidos y Francia. entre otros. 

Una de las actividades ht1111;.111as 1nas i111purtantcs. es a<l1ni11istrar. ya que los 

ad1ninistradon!s en todo 11ivd y tod<"t dasc de t.":lnprcsas tiene la tarea bftsica de 

discí1ar y n1a11tt.:ner un 1ncdio an1bicntc en e cual grupos de personas que 

trabajan 1nanco1nu11ada1nc11tt.: puedan lograr fines y objetivos seleccionados. 

Las instituciones y las ideas co111.:crnientt.:s a la 1na111.:1·a d..:: dirigir·. se co11ocl!11 

desde l:i antigucdad. Lo~ d0c11111c11tns de la antigua China y Grecia nu1cstran 

intcrCs por una buena connlinac1ón y di1ccción de las empresas públicas. Ni la 

gran Muralla. ni el P.::u1c11ó11 st.: habda construido sin plancación, orga11izaciUn, 

d!rC!..'.~!ó:~ y '2°(~it1ru!. Lo:; gricgüs y k1s ro1na11os 1~1nbiC11 iograron dirigir 

adccuada111cntc una amplia gama de ;:n.:t1vidadcs colectivas. cn1110 las aventuras 

1nilitan:s, la~ obras públicas y los sistemas de tribun<lles. 

La Revolución Indust1·ial en lnglntcna (':'iglo XVIII - XIX). ofrecen tcstnnonios 

1nas reciente::::: del <..'jt:rcicio d..: la ac.hninislrac:ión. Tmnbién esa Cpoca ha dejado 

docurncntos sobre el intcn:s por la ad1ni11istración. Charles Oabbagc. por 

cjc:1nplo. escribió en ton1u a la necesidad de realizar un estudio sistcn1ático y 

una cstandarizacion (nonnalización) de las operaciones de trabajo a fin de 

1ncjorar la productividad. 
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1.2 EN Mi':xrco 

La prirnera escuela de ad1ninis1ració11 surge en el país, en Monterrey. el 

Instituto Tecnológico y Estudios Superiores de Monterrey inicia sus cursos de 

ad111i11istración en nuestro país llamáudolos ~·de ncgociosH (1943). El Instituto 

Tecnológico de México establece su escuela en 1947, en 1957,. la Universidad 

lberoainericana inicia la carrera de Licenciado en Adrninistración. 

La Universidad Nacional Autónozna de MCxico fa inicia en 1957, mlo en d que 

el Consejo Univi.:rsirario aprueba Ja carTcra con Ja denonlinación de 

"'Licenciado en /\d1ninistración de Empresas'". 

1.3 CONCEPTOS 

Adrninislración se refiere a una función que se desarrolla bajo el 1nando de 

otro de un servicio ouc se presta, .servicio y ~ubordinación~ son pues Jos 

clentcntos principales obtenidos. 

Henry FayoL- (Padre de Ja Ad1ninistración Modcnia) 

Adrninistrar es: Prever. Org<inizar,. Mandar· .. Coordi11<.1r y Controlar. 

Reyes Poncc.- ··La función de lograr que las cosas se realicen por 111cdio de 

otros·" u .. obtener resultados a lrnvés de otros ... 



Koontz And O" Donnc11.- Consideran la nd1ninistración con10: ula organización 

de un organis1no social.,. y su efectividad en alcanzar sus objetivos~ fhndada en 

la habilidad de conducir a sus integrante~;·. 

G. P. Terry.- ·~consiste en lograr un objetivo prcdctc1111inndo. 1nedia111c el 

esfuerzo ajeno··. 

[)ctenninadas fonnas de dividir c1 trabajo pueden ser 1nfls eficientes otras 

algunos sistc1nas de controlar las actividades pueden délr 1ncjorcs resultados 

entre las fonnas de establcCer y cuidar la discinlinn o de dar ordenes habrá que 

ser realistas. 

L.-'\ A.Dl\llNISTH.A.CIC)N - Busca c11 fonna directa prccis;-11ncntc la obtención 

de rcsultndos de 111úxi1na eficiencia en la coo1·di11ación. y solo a través de ella. 

se refiere a la 111axitna eficiencia o aprovccha111ii:1uo de los ri:cursos 1naterialcs. 

tales co1no capital. 1nati:rias pri1nas~ 1núquinas. etc. 

La fonna co1110 se estructure y 1na11cjc una c1nprcsa esta tarnbiCn sujeta a la Ley 

de la Mllxi111a Eficiencia~ y que existen ri:glas y lt!i.;nicas específicas para lograr 

esa 1náxilna eficiencia de la coordinación. 

La coordinación es considerada por ello~ co1110 la csc-ncia 1nis111a de la 

ad1ninistración~ por la 1nayor parte de los autores de i1nportanda. 

1'.:.sta se refiere a la fonna 1nis1na de agrupación. c.h.: estructura. de co111binación. 

de orden. sinn1ltánco en una palabra de coordinados. 



Coordinación (resultado y en la cstn1cturación 1nis1na de las cosas y acciones> 

Urv.tick.- ... [ ....... '1 Teoría de la Organización de la Materia es posible tan solo si 

sornos capaces de distinguir entre estos dos aspectos que él llama mecánica y 

diná1nica de la ;1d1ninis1ració11. 

MECÁNICA: 

PREVISIÓN 

PL/\NEACIÓN 

ORGANIZACIÓN 

DINÁMICA: 

INTEGRACIÓN 

DIRECCIÓN 

CONTROL 

¿Qué puede hacerse? 

¿Qué se va hacer? 

¿Córno se va hacer? 

¿Con qué se va hacer? 

Ver que se haga 

¿Có1no se ha realizado? 

1.4 UNIVERSALIDAD DE LA ADMINISTRACIÓN 

Fayol se11ala que la adn1inistración es una actividad cornún a todas las 

organizaciones huinanas y aplicable a toda la actividad de b'TUpos .. ya ·sea .... la 

casa ......... los negocios ... o '""el gobien10"'"' y que .. por lo 1nis1no es uunivcrsar ... 



Henry FayoJ vio a la org-nuización co1no una entidad abstracta que era dirigida 

por un siste1na racíonnl de reglas y autoridad y que la organización justificaba 

su existencia a través del logro di.: sus objetivos. 

1.5 PRINCIPIOS GENERALES DE ADMINISTRACIÓN 

Fayol aclaró que en Jos principios ad1ninistrativos no existe Ja rigidez~ ya que~ 

en gcueraf. en los asuntos ad111inistrativos no hay nada absoluto. Es preciso 

considerar fas situaciones concretas y casuísticas parn decidir donde y corno 

aplicar los principios gencrall:s.: ""la 1ncsura .. hecha de tacto y experiencia. es 

una de las príncip~fes cuaJidndt!s del iJdrpinislradorH. 

Los principios d\! fa :-H.Jn1i11istración~ Fayol los explicó de fa siguiente tbnna~ 

DIVISIÓN DEI, TRABAJO 

La División del Trabajo <.:011sistt: en Ja cspcciahz.ación d\! las tareas. el trabajo 

debe organizarse ÓI.! ral t<.u1na que pcnnita esa cspccializ.ación .. para ºproducir 

rnás y 1ncjor con el 111i's1no csfucr.?.0°. Sciiala que la división del trabajo 

corrcspo11dc 3J orden nattiral. 

AUTORIDAD Y RESPONS/\BrUDAD 

Fayol da rnucha i1nportnucia a este principio. y dice que '"no se concibe la 

autoridad sin la responsabilidad·~ y que ºla responsabilidad es un corolario de la 

K 



autoridad, su consecuencia natural,_ su contrapeso indispensable"". Define a la 

autoridad co1no Hel derecho de 111andar y el poder de hacerse obedecer"'. 

DISCIPLINA 

.... La obediencia, la asiduidad .. la actividad .. la presencia de signos exteriores de 

respeto confonnc a las convenciones establecidas entre la e111prcsa y sus 

agentes"". 

UNIDAD DE MANDO 

De todos los principios. fayol deslaca el de unidad de 1nando co1110 uno de los 

rnás i1nportantcs. El principio dice que un colaborador no debe recibir ordenes 

de 1nás de un superior. 

UNIDAD DE DIRECCIÓN 

Considerada COlllO fundarncntaL uun solo jefe y un solo progrmna para un 

conjunto de operaciones que tiendan al 111is1no fin··. Y esta es la condición 

necesaria de la unu..lad de acción .. de la coordinación de las fuerzas, de la 

convergencia de los esfuerzos. 

SUBORDINACIÓN DE LO PARTICULAR A LO GENERAL 

En este principio Fayol dice que debe prevalecer el interés del grupo~ de la 

organización~ anle el intcrCs personal. 



REMUNERACIÓN DEL PERSONAL 

Fayo\ destaco que el salario debe ser '"'justo y equitativo. en lo que sea posible ..... 

CENTRALIZACIÓN 

La ccntrali:l'..ación, se refiere tatnbién a \a descentralización adn1inistrativa uta 

cuestión de la ccntraliz.nción o descentralización es una sin1p\c cuestión de 

n1cdida. es decir los jefes deberán delegar funciones en sus subordinados en la 

1ncdida en que sea posible. dependiendo de la función. el subordinado y la 

cnrga de trabajo del supervisor y del inferior··. 

JERARQUÍA 

Llatnado ta1nbiC11 de la ··cadena de 1n311do·· comprendió los niveles de 

cotnunicnción y autoridad que deben respetarse para evitar conflictos e 

ineficiencias. Sef1aló que el abuso en esta n1atcna. puede a su vez conducir a ta 

lentitud ad1ninistrativa o buroc.ratis1no. 

EL ORDEN 

Establece cotno rccon1cndación y dice ~·es conocida la fónnula~ un lugar para 

cada cosa y cada cosa en su lugar. En et orden social seria~ un lugar para cada 

persona y cada persona en su lugar"'"'_ 

"' 



LA EQUIDAD 

En el principio de equidad. Fayol establece que todo superior debe ser justo. 

explica que usa la palabra ~·equidad·· en lugar de ~~justicia ..... para no establecer 

aquí relación con el orden legal y referirse 1nás que nada a la bondad co1no 

opuesta a la rigidez. 

ESTABILIDAD DEL PERSONAL 

Destaca la estabilidad del personal y la relación con el desarrollo que el 

c1nplcado o 1nic1nbro tiene en el aprcndiz..."ljc y do1ninio de su trabajo. 

LA INICIATIVA 

ULa posibilidad de concebir un plan y realiz.:"l.rlo··. 

UEn igualdad de circunstancias un jefe que sabe inspirar la iniciativa en su 

personal es infinita1nc11tc superior a otro que no sabe hacerlo"·. 

UNIÓN DEL PERSONAL 

uLa annonía y la unión del personal de una cn1prcsa constituyen una gran 

fucr7..a para ella. En consecuencia. es indispensable realizar los esfuerzos 

tendientes a establecerlas··_ 

11 



1.6 EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

Henry Fayol vio a la organización co1no una entidad abstracta que era dirigida 

por un sistcrna racional de rcgl<Js y autoridad y que la organización justificaba 

su existencia a través del logro de sus objetivos. 

Si la organización desea obtener objetivos ad1ninistrativos. debe coordinar los 

recursos con que cuenta y asi el ad1ninistrador deberá prever. organizar~ 

1nandar. coordinar y controlar. 

PREVISIÓN 

Entendiendo Ja plancación co1no el aclo de cxmninar el futuro. lo describe en 

lénninos de fijar objetivos. to1nar decisiones y cstnblcccr planes de acción. 

~·EJ 1ncjor de los planes no puede anticipar todas las eventualidades posibles~ 

pero preve un lugar para las 1nis1nas y prepara las :inuas que scrún necesarias 

en las circunstancias inesperadas··. 

ORGANIZACIÓN 

La etapa de organización consiste en fonnular una estructura (nonnas 1nás o 

1ncnos sólidas de una casal. dual (1natcrial y hu1nana) que confonnc la 

orga11izació11. 

12 



DIRECCIÓN 

La etapa de 1nando o de dirección es la que hace funcionar los planes y la 

organización. 

COORDINACIÓN 

La etapa de la coordinación consiste en la annonización de toda la infonnación .. 

buscando cohesión y unificación. 

CONTROL 

En esta etapa se debe verificar el resultado con el plan original_ a parlir de ese 

análisis se puede replantear la gestión ac.ltninístrativa. 

1.6.1 ETAPAS ESPECIFICAS DE LA AOl'\llNISTRACIÓN 

Haciendo un ant\lisis conjunto del proceso nd1ninistrativo visto desde el punto 

de vista de Fayol y de Agustín Reyes Poncc .. el cual hace una recopilación de 

algunos autores to1nando lo 111as útil. presentando la siguiente clasificación de 

clc111cntos .. con el fin de tener una vista de conjunto <le todo el proceso 

ad1ninistrativo. conviene hacer una sintcsis de las etapas. clc1ncntos y fases que 

la fonnan: 



FASE MECÁNICA 

PREVISIÓN 

Objetivos 

lnvestigacio11es 

Cursos altcn1ativos 

PLANEACIÓN 

Políticas 

Proccdi1nic11tos 

Progra111ns~ pronósticos .. presupuestos 

ORGANIZACIÓN 

Funciones 

Jerarquías 

Obligé!cioncs 

FASE OINÁMICA 

INTEGRACIÓN 
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Setccción 

Introducción 

Desarrollo 

Integración de tas cosas 

DIRECCIÓN 

Supervisión 

Autoddad 

Conlunicación 

SU ESTABLECIMIENTO 

SU OPERACIÓN 

SU INTERPRETACIÓN 

l.6.2 CONTROL 

To\nando t:n cuenta este úhitno clen1enlo de la fase diná1nica. y considcrándoto 

cotno uno de tos 1nás i1nportantcs_ 

Et control._ es la 1ncnción <le los resultados actuales y pasados,. en relación con 

\os esperados. ya sea total o parciahncntc .. con e\ fin de corregir,. 1nejorar y 

fonnular nuevos planes_ 

" 



A) Es ta recolección siste1nática de datos: 

B) Para conocer la realización de los planes. 

Por su fon11a de operar .. et control puede ser de dos tipos diversos: 

A)Contro\ autom:itico (Feedback Control) 

B)Contro\ sobre resultados (Open Control) 

Todo control i1nptica .. nccesarimnente .. la co111paración de \o obtenido con lo 

esperado. Pero ta\ cotnparación puede rcali7..arsc a\ final de cnda periodo 

prefijado.. o sea.. cundo se ha visto ya si los resultados obtenidos no 

alcanzaron. igualaron.. superaron o se :.lpanan.1n de lo esperado: tal 

proccditnicnto constituye e\ control sobre rcsu\tados. 

l.6.2.l Sll IMPORTANCIA 

Et control cierra e\ ciclo de la ad1ninistración. de hecho los controles son a ta 

vez 1ncdios de previsión. 

Se da en todas las dc111its funciones ad111inistrativas: hay control de ta 

org.anización.. de ta dirección.. \a integración.. de todos \os c\ctnentos del 

proceso .. es por el\o un 1ncdio para n1anejarlas o ad1ninistrar1as. 

"' 



1.6.2.2 DE SUS PRINCIPIOS 

Es necesario distinguir •"Jas operacionesH de control .. de ""la función ... de control. 

La función es de carácter administrativo y es la respuesta al principio de la 

delegación: ésta no se podría dar sin el control cuanta 1nayor delegación se 

necesite .. se .-cquicre rnayor control .. por lo 1nis1110. el control co1no función solo 

corresponde al ad1ninistrador. 

En ca111bio .. ºlas operaciones·· son de carácter técnico. por lo 1nisn10 son un 

1ncdio auxiliar a la linea en sus funciones. por ello. deben actuar co1no u.statr·. 

de ahí la necesidad de ··convcnccru. y no hi1npo11erH. los rnedio.s de control. 

El control es irnposiblc si no existen hcsrandarcs·· de alguna 1na11cra prefijados. 

y será tanto n1ejor. cuanto 1nas precisos y c11antlta11vos sean dichos estándares. 

Del carácter 1ncdial del control se deduce 1an1bié11 cspo1114incaincntc una regla: 

un control solo deberá usarse el trabajo .. gasto. que i1nponc .. se justifican ante 

los beneficios que de él se esperan. 

El control adtninistrativo es 1nucho 1nás eficaz y rápido. cuando se concentra en 

los casos en que no se logro lo prcvislo. 1nás bien que en los resultados que se 

obtuvieron co1no se había planeado. 

Hay que distinguir .. ante lodo .. los pasos o crapas de todo control: 
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A) Establccitnicnto de los inedias de control. 

B) Operaciones de recolección y concentración de datos. 

C) lntcrprctacion y valoración de los resultados. 

D) Utilización de los 111is1nos resultados. 

CLASIFICACIÓN DE L/\S PRINCIPALES ÁREAS DE CONTROL 

A) Controles de ventas. 

B) Controles de producción. 

C) Controles financicl"oS y contable. 

D) Control de la calidad de la adtninistración. 

E) Controles generales. 

El control de la calidad de la ad111inistración.- Estos con1roles constituyen en 

realidad cada uno de los clc1ncntos ad1ninistrativos analizados anteríonnente~ 

clasificación de 1néritos. diagra1nas de procesos. de flujo .. etc. en otras 1natcrias 

especificas co1no la ad1ninistración del personal~ la producción. las ventas. etc .• 

se estudian otros 1nuchos de esos con1rolcs . 
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1.7 FACTORES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 

AUTOR AÑO FACTORES 

HENRI FAYOL 1886 p REVISION ORGANIZACIÓN COMANDO Y CONTROL 
COORDINACIÓN 

l YNDALL URWICK 1943 p REVISION ORGANIZACION COMANDO Y CONTROL 
PLANEACIÓN COORDINACIÓN 

WILLIAN NEWM.~N 1951 PLANEACION ORGANIZACION OBTENCION DIRECCION CONTROL 
RECURSOS 

R. C. DAVIS 1951 PLANEACION ORGANIZACION CONTROL 

KOONTZIODONNEL 1955 PLANEACION ORG~.NIZACION INTEGRACION DIRECCION CONTROL 

GEORGE R. TERRY 1956 PLANEACION ORGA.NIZACION EJECUCIÓN CONTROL 

LOUIS A. ALLEN 1958 PLANEACION ORGANIZACION MOTIVACION CONTROL 
COORDINACIÓN 

D. MC. FARLAND 195B PLANEACION ORGANIZACION CONTROL 

AGUSTIN REYES 1960 PREVISION ORGANIZACION INTEGRACION DIRECCION CONTROL 
PLANEACIÓN 

ISAAC GUZMAN V. 1961 PLANEACION ORGANIZACIÓN INTEGRA.CION DIRECCIÓN CONTROL 

J. ANTONIO FDEZ 1967 PLANEACION IMPLEMENTACION CONTROL 

l'l 



CAPITULO 11 

AUDITORÍA ADMINISTRATIVA 

Surge como consecuencia de\ avance tecnológico y debido a \a co1nplejidad de 

funciones realiza.das en una institución financiera 111odcrna .. por lo que el 

contador público prco1.:upado por ofrecer un servicio que en dctcnninado 

tno1ncnto proporcionl.! de nlancra detallada.. todo lo relacionado al proceso 

adtninistrativo. es por eso que aparece la auditoria achninistrativa. 

Podc1nos afinnar qu..: la a1.1c.l1toría administrativa se ha ido perfeccionando con 

el paso de\ ticn1po .. a tal g1ado de que en la actualidad la ad1ninistración a base 

de prut!bas y ctTorcs t1c1H.k a erradicarse y qur.:dar en desuso. porque es e\ 

factor principal que p1·ovnca los fracasos en la 1nayoria de las instituciones 

financ1cras 

A diferencia de la adnúnistración c1npirica (a base de pruebas y errores) .. en \a 

actualidad se c01nprucban y corrig.cn las desviaciones a las politicas y objetivos 

de una institución. ya que se han desarrollado verdaderos criterios 

administrativos y han dado origen a \os que ahora se denominado co1no 

··ad1ninistración científica"~ que por medio de tCcnicas e instrun1cntos.. se 

cnca1ninan a \a obtención Je una eficiente coordin01ción de los recursos 

disponibles en toda institución financiera. 

Uno de los instrrnncntos itnportantcs es prccismncntc la auditoria 

administrativa .. ya que por 1ncdio de ésta pueden detectarse las causas que 
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dieron origen a un descuido y que pudieron causar situaciones contrarias a las 

políticas establecidas y que repercuten en rotundos fracasos financieros .. 

contribuyendo de esta fonna al objetivo de la ad1ninistración, que es el de 

dirigir sobre causas razonadas. 

2.1 ANTECEDENTES Y GENERALIDADES 

ORIGEN Y EVOLUCIÓN DE LA AUDITORIA 

Dentro del origc.:n t.lc la auditoria es indispensabll.! referirse a los antecedentes 

de la co11tabilidad. de n~ancr.a llHIY general y princ1palnlcntc en aquellos 

aspectos en qui:= surgió la ;u1ditoría pur vc.:z priincra. ya que Csta últl1na se 

encuentra cstn:cha111cntc rdacionada a la contabilidaJ. • 

Desde principios dc la ci,;ilización~ todo l.!1 111ovilnicnto cco1u:u11ico se 

controlaba en Íünna 1nuy ruditncntaria, se evidencio la contabilidad y con esta 

la auditoria por pri111era vez en la clviliz....-ición hindú (8000 ailos a.C.). 

consistentes CI\ silnples apuntes o n.:g.istros con10 :-;e 111ucstra en sus códigos._• 

En Grecia (en el aii.o 325 a.C.). Sl! contaba ya con una auditoria c1npirica. pues 

el senado ateniense tenía co1npctcncia para legislar sobre la fiscallz.ación 

recordativa y Ja guarda de valores públicos. los que se cnco1ncndaban a un 

.... gestor·· scn1cjante a un custodio~ el cual superaba y guardaba la llave del lugar 

en donde se encartaban los valores recaudados: eslc se encontraba subordinado 
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a una con1isión del senado llmnada Hlcgistasn. los cuales dcsc1npcñaban las 

funciones de revisión y verificación.* 

Originahncntc l¡-¡ auditoría solo servia para la certificación o co1nprobación del 

efectivo. es decir. arqueos de caja. a 1nedida que se incrctncntaron las 

operaciones. la naturaleza de la infonnación para resolver cuentas por cobrar. 

inventarios. equipos. pasivos entre oLras. o de cifras g~1h.:raJas dentro del 

periodo de la especulación. 

Pasando de infonnc.:s financícros a estados de situaciün financiera. asi111is1110. se 

c1npezaron a efectuar· pn1~has Úi..! proccdilnicntns. en 1·clac1ón a la ccrtificacjón 

<le: estos estados financh..:rns, obtcn1C11Jos....: con estas pn1ehas que evidenciaban 

fraudes o su conecta T<lL.ouabilidad dt..: las cifras. actualincntc. estos 

procl.!dÍlnicntos han arnncntado y pcrfcccionadn. cubril.!IHlo las necesidades de 

infonnación de cualquic1· tipo de institución financiera. dentro de estas 

instituciones. la auditoria se ha clasificado en financiera, y adn1it1istrativa 

principahncntc~ pcr·o dependiendo de los fines para 1os que se requiere un 

dicta111cn. 

2.2 OB.JETIVO 

Con base al objetivo de auditoria ad1ninistrativa de cvalu;ir el fundmncnto de la 

ad1ninistración.. 111cdia11tc la localización de irregularidades o ano1nalias.. se 

podrá desarrollar un prograina de 1ncjuras y solución de problc111as 1ncdiante la 
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aportación de posibles altcn1ativas de solución. logrando establecer el 

1nanteni1nicnto de estándares de control y calidad pennancnte. 

2.3 FINALIDAD 

La finalidad prilnordial será apoyar en Jo 111ás posible a las diferentes áreas 

desarrollando una ad1ninistración 1nás efectiva. 1ncdiante la presentación de 

resultados. que se obtengan de la práctica de audi1odas ad111inistrativas. 

La auditoria ad1ninistrativa prctC"ndc detectar las causas que dieron origen a un 

descuido y que pudieron causar situaciones contrarias a las políticas 

establecidas y que repercutan c.:n rotundos fracasos contribuyendo de estt1 fonna 

al objetivo de la ad1ninistració11. ·~oif·igir sobre causa y no sobre efectos .. _ Y así 

rotnpcr con el aforis1110 popular en el 111usu.lo de los negocios. uNo hay 1nalos 

negocios sino 1nalos ad111i11istradorcs··. 

2.4 CONCEPTO DE AllDITORÍA ADMINISTRATIVA 

William P. Leonard. dice: ... La auditoría ad1ninlstrativa puede definirse 

co1110 el cxainen comprensivo y constructivo de la estructura de una 

institución. de un sistc1na. una sección del gobicn10 .. o cualquier parte de un 

organis1no. en cuanto a sus planes y objetivos. sus ntétodos y controles. su 

fonna de operación y sus facilidades hunianas y fisicas··. 



1. El Instituto Americano de la Administración opina: ""Cualquier c1npresa,. 

de cualquier índole .. tiene a.reas generales sujetas a investigaciones y que 

penniten obtener una evaluación de la ad1ninistración" ... 

2. Klcin y Grabinsky.. dicen al respecto: ""Una definición concisa de 

investigación industrial la enunciaría co1no un análisis de pott...~1cialidad de la 

productividad"" 

3. José Antonio Fcrn:lndez Arena. ofrece el siguiente concepto: .... La auditoría 

ad1ninistrativa es la revisión objetiva. n1ctódica y co1npleta. de la satisfacción 

de los objetivos institucionales. con base a los 11ivdes jcrtirquicos de la 

empresa en cuanto a su estructura y a la pa~ticipación individual de los 

integrantes de la instituciún"" 

Considerando las aportaciones de profesionales dc.: la auditoría adn1ulistrativa 

se detcn11ina la siguiente dcfinic1011: 

HEs la hcnamicnta fi.1nda1ncntal paru c.x<.1111inar, evaluar y 1nantcnc1· la cstn1ctura 

organiz...:'lcional Je cualquier cntid<Jd cconótnica. sus 1nétodos y 1ncdios de 

control opcracionaL así co1110 la optüni:z.ación del potencial hu111ano y n1aterial". 

El estudio de la auditoria es indispcnsablc en cualquier institución ya que por 

111cdio de esta se podrá dctenninar y 1nantcncr el grado de calidad que la 

institución requiere en cuanto a su mnbicntc intcn10 y mnbicntc exten10 para su 

efectividad y co1npetitividad de cualquier área. 



2.5 METODOLOGÍAS 

l. To01ando en cuenta el modelo de la auditoría administrativa de William 

P. Leonard: 

Las etapas que propone este autor son cuatro._ a saber: exa1nen._ evaluación. 

presentación y vigilancia: 

EXAMEN 

" ÁREAS A REVISAR (EN SUS DIMENSIONES MICRO Y 

MACRO): 

- Una o 1ná.s funciones especificas. 

- Dcparta1nc1110 o b~Pº de dcpartmnentos. 

- División o b'TLIPO de divisiones. 

- E111prcsas con10 un todo. 

" DETALLES A ESTUDIAR: 

- Planes de objetivos (alcances). 

- Estn1ctura de Ja organización (organigra1nas). 

- Políticas. sistemas y proccditnicntos. 

- Mclodos de control (adecuados). 

- Nonnas de ejecución (obsolclas}. 



- Medición de resultados (críticos o favorables). 

EVALUACIÓN 

• PROCESO DE EVALUACIÓN, FACTORES A EVALUAR 

(MEDIO AMBlt:NTE): 

Panora1na cconó1nico. 

- Adecuación de la estructura de la c1nprcsa. 

- Crnnplilnicnto de políticas y proccdil11icntos. 

- Exactitud y contabilidad de los controles. 

- Métodos ad..:cuados <le protección. 

- Causas de vanacioncs. 

- Utilización adecuada de 1na110 de obra y equipo. 

- MCtodos salisf¿_1ctorlos dt! operación Vl.!rbal. 

•ANÁLISIS CIENTÍFICO, INTERPRETACIÓN Y SÍNTESIS 

(METODOLOGÍA): 

- Estudiar los clctncntos. 

- Hacer un diagnostico detallado. 

- Dctcnninar finalidades y relaciones. 

- Buscar deficiencias. 

- Balance analítico. 

- Co1nprobar eficiencia. 

- Indagar proble1nas. 

- Precisar soluciones. 
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- Detcnninar altcn1ativas. 

- Elaborar 1nétodos de 1ncjora111iento. 

PRESENTACIÓN 

• Discusión verbal de aspectos ilnportantcs. 

• lnfonne escritos de hallazgos y reco1nendaciones. 

• lnfon11c final a la dirección. 

VIGILANCIA 

• Revisión de instalaciones. 

• Ayuda para chsc11ar fonnas y proccditnicntos. 

• Co1nplctar cualquier espacio inconcluso. 

• Co1ncntar el infOnnc con la dirección general. 

11 .. El desarrollo de la auditoria ad1ni11istrativa co1nprenderá las siguientes 

etapas (L.A.E. Víctor M. Rubio Ragazzoni y L.A.E. Jorge Hernández Fuentes): 

PRIMERA ETAPA 

PLANEACIÓN 

La plancación de la auditoria es la función donde se define el desarrollo 

secuencial de las actividades encmnin;-,das dentro de los prub~mnas~ así como la 

detcnninación del tiempo para el desarrollo de cada una de sus etapas. 
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l. Definición del estudio a desarrollar. 

ll. Diab>-tlóstico ad1ninistrativo: 

Elaboración dcJ prot;.'Ta1na de diagnóstico. 

Aprobación del progrmna. 

Desarrollo del diagnóstico. 

C} Definición del objetivo. 

D) Alcance especifico de Ja audiloria. 

E) Detcnninación del personal necesario. 

F) Prograrnación del ticn1po estirnado. 

G) Definición de la técnica y herrarnientas a utilizar. 

f-f) Aprobación del progra1na de auditoria. 

SEGUNDA ETAPA 

EXAMEN 

A) Entrevista con los responsables de: ---------------
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B) Aplicación de tCcnicas de auditoria adtninistrativa. 

C) Capacitación de la docu1ncntación necesaria (organigramas~ 1nanuales~ 

instructivos~ fonnatos~ etc.) 

O) Revisión~ co1nplc111cntación y depuración de la infon11ación captada. 

E) Capacitación de opiniones y sugerencias. 

TERCERA ETAPA 

EVALUACIÓN 

A) Aná.lisis y evaluación de la infonnación captada. 

B) Jerarquización de observaciones. 

C) Plantcainiento de las reco1ncndacioncs. 

D) Discusión de las observaciones. 
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CUARTA ETAPA 

PRESENTACIÓN 

A) Elaboración del infonne final. 

B) Presentación del iníonne final al director general y subdirector de auditoría. 

C) Presentación del infonnc final a los responsables de la unidad auditada. 
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2.6 CUADRO COMPARATIVO DE DIFERENCIAS ENTRE AUDITORÍA ADMINISTRATIVA, CON LA 

AUDITORÍA FINANCIERA Y OPERACIONAL 

l.· OBJETIVO 

2.· ENFOQUE 

AUDITORÍA 

FINANCIEM 

DAR UNA OPINIÓN SOBRE 

LA RAZONABILIDAD DE 

LAS CIFRAS QUE REPRE· 

AUDITORÍA 

OPERACIONAL 

AUDITORÍA 

ADMINISTRATIVA 

REVISAR LAS OPERACIONES APRECIAR \' MEJORAR 

PARA ENCONTRAR DEFJ. LA llADILIDAD ADMl

CIENCIAS Y LAS PROPOSI· NISRA TIVA FUNCIONAL. 

SENTAN LOS ESTADOS fl. CIO'.\'ES DE SUGERENCIAS 

NANCIEROS 

SE REFIERE ESCLUSIVA· 

MENTE A LOS ASPECTOS 

FINANCIEROS Y A LA E· 

VALUACIÓN DEL CON· 

TROL INTERNO. 

SE REFIERE A LA REVISIÓN SE ENFOCA AL EXAMEN 

MJSMA DE LA OPERACIÓN TANTO INTERNO COMO 

INDEPENDIENTE DE LA EVA· EXTERNO DE TODOS LOS 

LUACJÓN DE LAS PERSONAS ELEMENTOS QUE INTER· 

O DEPTOS INVOLUCRADOS. VIENEN EN LA EMPRESA 

JI 

TOMANDO EN CUENTA 

AL ELEMENTO HUMANO. 



J .. SU FIN PRIMOR-

DIAL 

t· NECESIDAD 

AUDITORÍA 

FINANCIERA 

DICTAMEN DE LOS ESTA· 

DOS NANClEROS 

REQUERIDA LEGALMEN· 

TE 

AUDITORÍA 

OPERACIONAL 

EVALUAR LAS OPERACJO· 

l\ES DE LA EMPRESA 

OPCIONAL, PRERROGATIVA 

DE LA GERENCIA 

'1 

AUDITORÍA 

ADMINISTRATIVA 

EVALUAR CUALQUIER 

ACTIVIDAD O FUNCIÓN 

DE LA EMPRESA. 

OPCIONAL, PRERROGA· 

TIVA DE LA GERENCIA. 

l.· CAMPO DE ACCIÓN EMPRESA PÚBLICA Y PRI· EMPRESA PÚBLICA Y PRIVA· EMPRESA PÚBLICA Y 

VADA DA. PRIVADA. 

6.- MOTIVO Y ORIGEN VERIFICAR QUE LAS DE· EXAMEN PARA DARSE UNA EVALUAR CUALQUIER 

CIONES DE LOS EMPRE· LÍNEA DE LA CIENCIA CON ACTIVIDAD O FUNCIÓN 

SAR!OS HAi'l QUEDADO QUE SEESTAN EFECTUA.'IDO DE LA EMPRESA. 

REGISTRADAS CORREC· LAS OPERACIONES 

TAMENTE. 
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1.· ALCANCE 

8.- MEDICIÓN 

9.· MÉTODO 

AUDITORÍA 

FINANCIERA 

LA SITUACIÓN FINAN· 

CIERA DE LA EMPRESA 

LOS PRINCIPIOS DE CON· 

TAB!LIDAD GENERAL· 

MENTE ACEPTADAS 

LAS NORMAS DE AUDl· 

TORlA GENERALMENTE 

ACEPTADOS 

AUDITORÍA 

OPERACIONAL 

AUDITORÍA 

ADMINISTRATIVA 

PUEDE EFECTUARSE SECCIO· PUEDE EFECTUARSE 

NAL O INTEGRALMENTE EN SECC!ONALMENTE O IN· 

LAS OPERACIDi\'ES, SIN TQ. TEGRALMENTE EN 

MAR EN CUENTA LAS PER· CUALQUIER OPERA· 

SON AS DE LOS DEPARTA· C!ÓN, O DEPTOS., INCLU· 

MENTOS YENDO LOS NIVELES JE· 

RÁRQUICOS. 

LOS PRINCIPIOS DE LA ADMI· LOS PRINCIPIOS DE LA 

NISTRACIÓN DE LAS OPERA· TRACIÓN DE LAS OPE· 

CIONES RACIONES. 

LAS TÉCNICAS DE LA ADMI· LAS TÉCl\1CAS DE LA 

NISTRACIÓN DE LAS OPERA· ADML'l!STRACIÓN DE 

C!Ot-.'ES LAS OPERACIONES. 

JJ 



10.· PRECISIÓN 

11.· INTERESAllOS 

AUlllTORÍA 

FINANCIERA 

ABSOLUTA 

PRINCIPALMENTE LOS EX· 

TERNOS, LOS ACCIONIS· 

TAS, EL GOBIERNO, EL p(J. 

BUCO 

12.· SUJETO QUEEJE· UCENCIADO EN CONT A· 

DURÍA 

IJ .. A QUIEN SE DA CONSEJO DE ADMINISTRA· 

LA INFORMACIÓN CIÓN. ASAMBLEA DE AC-

CIONIST AS. PROVEEDORES 

AUDITORÍA 

OPERACIONAL 

RELATIVA. 

INTERNOS: LA GERENCIA 

LICENCIADO EN ADMINIS· 

TRACIÓN. LICENCIADO EN 

CONTADURÍA 

AUDITORÍA 

AD.\IL'iISTRATJVA 

REL\TIVA. 

INTERNOS: LA GEREN· 

CIA. 

LICENCIADO EN ADMI· 

NISTRACIÓN, LICENCIA· 

DO EN CONTADURÍA, LJ. 

CENCIADO EN REL\CIO-

NES l~DUSTRIALES. 

GERENCIA GENERAL ASAM· ASAMBLEA DE ACCIO-

BLEA DE ACCIONISTAS. NISTAS. CONSEJO DE AD· 

FUNCIONARIOS RESPONSA- MINISTRACIÓN. 
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AUDITORÍA 

FINANCIERA 

ACREEDORES. CLIENTES 

PÚBLICO EN GENERAL 

14.· PERIODO A REVI- SE REFIERE A HECHOS 

SAR PASADOS 

AUDITORÍA 

OPERACIONAL 

BLES, SUIET A A REVI· 

SIÓN 

AUDITORÍA 

ADMINISTRATIVA 

SE REVISA EL PASADO, PRE· SE REVISA EL PASADO, 

SENTE Y FUTURO PRESENTE Y FUTURO. 
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CAPÍTULO 111 

CALIDAD TOTAL" 

3.l OB.IETIVO 

Calidad es proporcionar un producto o servicio a los consu1nidores~ que 

satisfaga p1enatnente sus expectativas y necesidades a un precio que refleje el 

valor real que el producto o servicio les provea. que esté disponible y con la 

oportunidad que les convenga y que genere para la institución las utilidades 

suficientes para desarrollarse saludablc1nentc con10 institución y grupo hrnnano 

y así poder continuar sirviendo con clicacia a sus dientes ..... La única razón de 

existir de una institución es satisfacer a sus clientes" 

LOS BENEFICIOS DE LA CALIDAD TOT /'1~ 

Los beneficios que con la calidad total recibe el personal son los siguientes: 

@Un mnbicntc de trabajo mas ílb'Tadablc en lo que se refiere a las relaciones 

entre todo c1 personal~ con lo que se reduce al grado de estres. 

@Trato 1nñ.s digno y 1nayor hacia et personal por parte del cuerpo directivo. 

CIDA1nbicnte propicio para lograr ta superación personal de todos los 

einplcados . 
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@Participación de todo el personal en decisiones antes solo reservadas para 

directivos. 

@Orgullo por producir productos o servicios de alta calidad y por brindar al 

cliente la rnejor atención. 

@Or!,rtJllo por pertenecer a un institución líder con mucho futuro. 

@Posibilidades de obtener rnayorcs beneficios cconó1nicos y de crecer en el 

escala jerárquica. 

LA CAJ,,lDAD EMPIEZA EN LA MENTE 

Para convenir a 1u1c:stra ernprcsa en una con1pafi1a de calidad total es 

absolutmnentc necesario y obligatorio que todos los cn1plcados sean personas 

con la ca!idad mental. 

La calidad de UJU.1 inslitución es la smna de la calidad 1ncntal de todos y cada 

uno de sus crnplcados~ y los productos o servicios que produzcan tendrán tanta 

calidad co1no los cn1plcados le hayan puesto. 

Tener calidad mental significa: 

@Quererse y respetarse a si 1nis1no. 

J7 



<S'>Tcner confianza en si 1nis1no. 

@Controlar su propio destino. 

@Ser positivo en todos sus actos y pensamientos. 

@Ser sensible a las necesidades de las dc1nás personas. 

CS>Scr honesto a toda pn1eba. 

@Buscar continua1nente su 1nejora1niento fisico~ intelectual y espiritual. 

3.2 CONCEPTOS 

LA CALIDAD TOTAL: 

Es un conjunto de principios~ 1nétodos~ órganos de estrato global intentando 

1novilizar toda la institución para una mejor satisfacción del cliente al 1nejor 

éxito. 

SE HACE MENCIÓN DE CINCO PRINCIPIOS PARA LLEVARLA A 

CABO: 

1 .- Principio para el éxito de una gestación de calidad total. 
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2.- Principio de adhesión de todo el personal. 

3.- Mejora de la calidad para prevención de desventajas y evitar ser to1nadas 

por soq>resa. 

4.- Evaluación de la calidad para saber que existe una 111cdida de su capacidad 

que 111otiva al individuo a csfor.z...arsc a 111cjorar. 

5.- Los cinco ceros oli1npicos., esto es~ buscar la 1ncjora con defectos cero. 

Acciones co1npatiblcs que la institución co1nprendcr.:i para llevar a cabo la 

calidad total: 

@Querer intervenir este deseo incluyo sensibilizar~ n1ostrar el cjernplo .. 

co1nunicar<> respetar y compartir. 

@Saber intervenir para ello hay que tener fonnación técnica y cicntifica en el 

sector de calidad. 

Poder intervenir motivar la iniciativa y creatividad sobl'"e cstn1cturas y diná1nica 

de la institución. 

Es necesario organizar todas las acciones~ estructurales en una administración 

ordenada y lógica así como construir una estrategia para alcanzar la calidad 

IOtal. 



EXISTEN TRES PROGRAMAS DE CALIDAD: 

1.- Grupos de tncjora de la calidad .. estudian un probletna dado y le dan una 

solución. 

2.- Circulas de calidad~ regulan problcrnas 1nás a detalle. 

3.- Grupos de intervención. regula problcrnas graves de solución urgente. 

CÍRCULOS DE CALIDAD 

Un circulo de calidad agrupa de 5 a 1 O personas de fonna voluntaria. está 

constituido poi· cn1plcados pertenecientes a un 1nis1110 taller y ligados por las 

1nis1nas preocupaciones de trnbajo. 

Funciona siguiendo n.:glas definidas antcrionncntc negociadas entre la dirección 

y el personal. L:i 1nctodologia para ponerlos en práctica consiste en: 

@Un estudio de viabilidad. 

@Un gn1po piloto con el fin de asegurar la puesta en 1narcha y el buen 

desarrollo del programa. 

<.ID Elaboración de la carta de principios de los círculos . 

... 



@La fonnación de tos facilitados encargados de seguir a los grupos y de 

ayudarlos en su trabajo. 

<S>La fonnación de futuros an1tnadorcs para el trabajo en grupo. 

@Una infonnación co1nplcta de la dirección para todo el personal refiriéndose 

a los círculos de calidad. 

PLAN DE MEJORA DF LA CALIDAD 

Deberá tener objetivos realistas. desarrollarse de 1nanera rigurosa y planificada~ 

no necesita de grandes inversiones y debe ser objetivo de un control regular 

n1ediantc auditorias de la dirección. 

LA GESTIÓN DE CALIDAD 

Es un sistc1na que pcnnítc librar los productos confon11c a las especificaciones 

mejorando los costos inútiles de la no calidad. La gestión de la calidad 

comprende varias etapas de evolución. 

@La etapa del control del producto .. se trata de controlar la fabricación del 

producto o servicio para poder rechazar los productos no confonncs y enviar 

los otros a la clientela. 

•• 
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@Las etapas de la calidad~ el do1ninio del proceso~ el control de la 

confonnidad de los srnninistros y el control de los proveedores. 

CALIDAD: ES HACER LO OUE SE DEBE HACER: 

Círculos de calidad: es un gn1po pcquciio que desarrolla actividades de control 

de calidad vohmtaria1nentc dentro de una 1nis1na sección. Se integra 

principahncntc por lideres que dirijan al b'TUPO en su totalidad. 

SUS OBJETIVOS: 

@Contribuir al 1ncjormnicnto y desarrollo de la institución. 

@Respetar la luunanidad creando un a1nbientc de tt·abajo agradable y propicio. 

@Ejercer y desarrollar plenmnentc las capacidades ht11nanas en beneficio del 

individuo y de la institución. 

TEORÍAZ
0 

Uno de los aspectos tnás fascinantes del arte de la dirección de c1npresas 

japonesas es el circulo de control de calidad o circulo (c-c). 

Lo que hacen es co1npartir con la dirección la responsabilidad de definir y 

resolver proble1nas de coordinación y productividad. Los circulas se dan cuenta 
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de todo lo erróneo que ocurre dentro de una organi7.-"1:ción y dar señal de alanna. 

Son un 1nétodo útil al obtener alta calidad~ una productividad nuis elevada y un 

mejor estado de ániino en los c1npleados todo esto con un costo relativamente 

bajo. 

En el Japón .. un circulo está constituido básicarnentc por gn1pos de uno a diez 

empleados que se encuentran asib'llados a él de fonna pcnnanente. 

La tarea de los círculos consiste en estudiar cualquier problc1na de producción 

o servicio que se encuentran dentro del án1bito de su trabajo. Un circulo 

emprende un proyecto de estudio que puede solucionarse en tres 1ncses 

aproximados y que no llevará 1nás allá de un sc111estrc. 

Cada circulo se reúne una hora o dos a la sc1nana con el objeto de discutir su 

proyecto. 

3.3 METODOLOGÍAS 

Con base en la búsqueda de la calidad se instituyeron premios de calidad; estos 

pre1nios fueron creados en 195 1 para conmcrnorar las contribuciones que hizo 

el Dr. W_ E. Deming al control de calidad en Japón. 
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To1nando en cuenta los recursos lnnnanos co1no la parte esencial en la 

institución. la preparación básica y el desarrollo constante hacen posible contar 

con un !:,"Tllpo de profesionales en los diferentes niveles jerárquicos. 

El f'actor determinante para proyectar a una institución en el mediano y largo 

plazo. 

Un equipo de dirigentes bien preparados, motivados y con claridad en el 

curnplisnicnto de los objetivos institucionales, puede proyectar una institución a 

los principales puestos en su rmna de actividades. 

L- LISTA DE VERIFICACIÓN PARA EL PREMIO DEMING 1
: 

l. POLÍTICAS V OBJETIVOS 

A. Políticas relativas a ad1ninis1ración, calidad y control de calidad. 

B. Métodos de dctenninar políticas y objetivos. 

C. Corrección y constancia del contenido de los objetivos. 

D. Utilización de 1nétodos estadísticos. 

E. Difusión y penetración de objetivos. 

11 FERNÁNDEZ ARENA JOSE ANTONIO. LA AUDITORiA ADMINISTRATIVA. E01T. DIANA. 2A. 
ED. CORREGIDA Y AUMEN"rADA. 
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F. Verificación de objetivos y su ejecución. 

(5) Relaciones entre planes a largo y corto plazo. 

@ 

11. LA ORGANIZACIÓN Y SU OPERACIÓN 

A. Devisión clara de responsabilidades. 

B. Delegación apropiada del poder. 

C. Cooperación entre las divisiones. 

D. Actividades de los conútCs. 

E. Utilización del estado 1nayor. 

F. Utilización de actividades de círculos de control de calidad (pequeños 

h'TUpoS). 

G. Auditoría de control de calidad. 

111. EDUCACIÓN Y SU DIFUSIÓN 

A. Plan educativo y su realización práctica. 



B. To111a de conciencia sobre calidad y control. co1nprcnsión del control 

de calidad. 

C. Educación sobre conceptos y n1étodos estadísticos~ y b7Tado de 

penetración_ 

D. Capacidad de entender los efectos. 

E. Educación para subcontratistas y organizaciones de fuera_ 

F. Actividades de circulas de control de calidad (gntpos pcquc1los). 

G. Siste1na de sugerencias. 

IV. ENSAMBLE V DIFUSIÓN DE INFORMACIÓN V SU 

UTILIZACIÓN 

A. Ensamble de infonnación de fuc:ra. 

B. Difusión de la infOnnación entre las divisiones. 

C. Utilización de rnétodos estadísticos_ 

D. Vinculación con su propia técnica de ingcnieria. 

E. Análisis de calidad. análisis de procesos. 



F. Utilización de io~ resultados de los análisis. 

G. Sugerencias positivas para 111cjora1niento. 

V. ANA LISIS 

A. Selección de prob1(.!n1as y tc111as itnportantcs. 

B. Conveniencia del lnCtodo analítico. 

C. Utilización de tnc!todos cstadisticos. 

L'J. Vinculación con su propia tCcnica de ingeniería. 

E. Análisis de calidad. an<illsis de procesos. 

F. Utilización de los resultados de los análisis. 

G. Sugerencias positiva~ para 1ncjormnicnto. 

VI. NORMALIZACIÓN 

A. Sistc1na de nonnas. 



B. Métodos para fijar .. revisar y retirar norn1as. 

C. Realizaciones en la fijación .. revisión y retiro de nonnas. 

D. Contenido de las nonnas. 

E. Utilización de 1nc.!todos estadísticos. 

F. Acmnulación de tecnología. 

G. Utiliz.."lción de nonnas. 

VII. CONTROL 

A. Sistetnas de control para la calidad y áreas conexas.. por eje1nplo 

costo y cantidad. 

B. Puntos de control y regiones de control. 

C. Utilización de 1nétodos estadísticos co1110 el cuadro de control y 

aceptación general de los criterios estadísticos. 

D. Contribución de las actividades de círculos de control de calidad. 

E. Estado actual de las actividades de control. 
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F. Estado actual del sisterna de control. 

VIII. GARANTÍA DE CALIDAD 

A. Proccdin1icntos para el desarrollo de nuevos productos. 

B. Desarrollo de calidad (anjJisis de Ja tlmción de calidad), confiabilidad 

y revisión de disciios. 

C. Medidas de seguridad y de prevención de responsabilidad legal. 

D. Control y 1ncjora1nicnto del proceso_ 

E. Capacidad de los procesos. 

F. Medición e inspección. 

G_ Control de inslalacioncs y equipos. subcontratista.. co1npras y 

servicios_ 

H. Sistema de mélodos. 

11..- MÉTODO DEL ANÁLISIS DE EXCELENCIA DE LA REVISTA 

.. FORTUNE .. 
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Método del análisis de excelencia en e1npresas nortca111cricanas utilizado por la 

revista fortuna .. que publica sus resultados en los pri1ncros 1nescs de cada año. 

La revista fortuna especializada en la ad1ninistración de instituciones y el 

desarrollo cconó111ico. c111pczó en la década de los ochenta una investigación 

detallada cntrc 8000 ejecutivos de niveles 111axin1os en las instituciones. 

1nic1nbros de los c..:.onscjos di.! al.hninistración y analistas financieros. 

El estudio de 1990 es el noveno realizado y considera 306 instituciones 

repartidas en 32 g:n1pos industriales. todas ellas tOnnan parte de la cla....:;ificación 

de la revista en sus lista de las quinicnt:is instituciones 1nás irnportantes en 

productos y servicios. 

Las bases para to1nar en cuenta los resultados de las instituciones se lo1naron 

en cuenta: 

La innovación.- Las instituc..:.ioncs para sobrevivir deben tener un proceso 

continuo de catnbio .. en la actualización de sus productos y servicios y en el 

ofrccitniento de nuc·vas presentaciones que fortalezcan las presencia 

intenlacional. 

(-labilidad para atraer .. dcsalTollar y 1nantcncr personas de talento.- Los recursos 

hutnanos son la parte esencial en 1as instituciones .. la preparación biisica y 

desarrollo constante hacen posible contar con un g.n1po de profesionales en los 

diferentes niveles jerárquicos. 



Calidad de la administración.- El factor determinante para proyectar una 

institución en el mediano y largo plazo. 

Un equipo de dirigentes bien preparados. motivados y con claridad en el 

cwnplimiento de los objetivos institucionales,. puede proyt.."Ctar una institución a 

los principales lugares en su rama de productos o servicios. 

Responsabilidad comandataria_- Las instituciones deben de responder a una 

creciente demanda por productos y servicios que contengan elementos de 

mayor seguridad para el conswnidor. 

Calidad de los productos y servicios.- La búsqueda de los mercados mundiales 

obliga a una calidad sin fronteras que satisfaga al rnás exigente de los 

consu1nidores o ttsuarios. 

Solidez financiera.- Los recursos materiales son una palanca vital para 

pr-oyectar a la institución en una economía dinámica que requiere reimpresiones 

constantes de las utilidades. 

Las e1npresas más sólidas han sido las que saben mantener un control 

presupuestal efectivo y proyectan su crccirniento estratégico con un cuidado 

excesivo. 

Utilización de los recursos.- Los recursos sicrnprc son lilnitados en las 

instituciones de gran cr-ecimiento .. sea por la dinfunica de los 111t:rcaJos o por la 

agresividad de la administración de una institución en panicular. 



3.4 CALIDAD TOTAL O REINGENIERÍA 

EJEMPLOS PARA MEJORAR LA CALIDAD 

..... Ser constantes en el propósito de mejorar los productos y servicios"". 

Se ha hablado de círculos de calidad total. del benchmarking, de la calidad en 

el servicio y ahora de reingenieria .. ¿qué pasa con todas estas ... 1nodas"" que solo 

perjudican a las empresas? es decir hablar de nuevas técnicas administrativas. 

Surge la pregunta de la calidad total es una moda ...... ¡¿Qué esperamos para 

adoptarla?! ¡Con ellas seriamos uno de los 1nejoaes pai~s!.. pues ha 

permanecido en el Japón durante 45 ailos y con ella han ganado el mercado de 

los estados un.idos en las Ultilnas dCcadas. 

3.4.1 LA MODA EN LA CALIDAD 

SE HA HABLADO DE MODA PERO ;QUÉ ES MODA?: 

Moda es el uso. modo o costumbre que está en boga durante algún tiempo o en 

determinado país .. especialmente en tTajes .. telas .. adornos y por extensión. los 

b'UStos literarios o artísticos de un determinado tnonlento. 

Por lo anterior .. se puede asegurar que las tCcnicas adnlinistrativas no son 

1nodas. reza un dicho 1nexicano: ... De la tnoda lo que te acomoda"' .. :. entonces .. 



partiendo del supuesto de que las nuevas tCcnicas las conceptualizan como 

modas._ hay que to1nar solo aquellas hcrra111ientas que se adapten a las 

necesidades de las instituciones 1ncxíca11as. 

Hay directivos que deciden hacer una reingcnicría en la institución sin antes 

cuestionarse por quC la decisión dt.:: adoptar esa técnica._ esto puede ser por 

imitar a sus con1petídores que han tenido éxito con ello. Sin c1nbargo el realizar 

un diagnóstico puede sugerir ilnplantar progra1nas de control de calidad. 

Los directivos co1no 1nuchos otros. guian su negocio por 111odas. ¡Ese es el 

error!. Deben aplicar el 1nétodo que rcahncntc se necesite en su institución y .. 

corno dijo dcming. ser constantes. al implantar cualquier técnica hay que ser 

constantes. esta solo falla cuando no es la correcta o se aplica 1nal. 

Ahora. niuchos directivos sl! preguntan: ,·.QuC debo aplicar en mi negocio? .. 

¿Administración de la calidad total o rcingcnicria?. 

Antes de poder responder estas dos preguntas se abordará. de fonna breve estas 

dos técnicas: 

3.4.2 ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD TOTAL 

<TOTAL QlJALITV MANAGEMENT, TO Ml 

Se define la calidad cotno la que esta Jctcnninada por la percepción._ objetiva .. y 

subjetiva .. de los insu1nos._ procesos y servicios de la institución. Se consigue la 



calidad cumpliendo y. en algunos casos. sobrepasando las expectativas y 

necesidades del cliente. al proporcionarle un producto y servicio. 1nás allá de 

los parámetros que le da la co1npetcncia. 

En la ·rotal Quality Manage1nent (T Q M) se utiliz..."111 las herra1nicntas del autor 

lshikawa. se da capacitación a todos los e1npleados y se crean equipos de 

trabajo para que conozcan el proceso y así lograr un mejorainiento continuo. 

Con ello se controla el proceso .. no el producto como muchos empresarios y 

directivos lo hacen. 

La Total Quality rv1anagc1ncnt (T Q M) plantea cuidar el proceso utilizando la 

teoría de sistemas .. es decir. ver a la institución como una cadena que recibe 

insu1nos .. los procesa. los co111crciahza y se rctroalilncnta: 

INSUMOS--------- PROCESO---------

PRODUCTO 

------- $$$$$ RETROALIMENTACIÓN $$$$$ -------

REINGENIERÍA DE PROCESOS DE NEGOCIOS (R P N) 

La reingenieria de procesos de negocios (r p n) es el rcdiseüo de los procesos 

de fonna intcrfuncional .. desde las co1npras. la producción y mercadotecnia ... 

hasta la satisfacción del cliente: 



; 

PERSONAL 

PROVEEDOR - COMPRAS - PRODUCCIÓN - MERCADOTECNIA 

FINANZAS 

En la reingcnicria de procesos de negocios (R P N) se clilninan las actividades 

y procesos que no dan valor a la institución. asi 1nis1no. se crea el proceso para 

cada actividad. planeando con esto los costos de funcionmniento y llevando a 

cabo una planeación financiera eficaz. claro que to1nando cotno contingencias: 

1.- Un porcentaje variado <le intlación, y 

2.- Los cantbios legales que afl:ctan directa e indirectmnente a la rama de la 

institución, co1no sucede en México. 

Una vez aclaradas las técnicas. explicaré de 1nancra concisa la rnctodologia que 

se utili7..a para cada una de ellas. 

METODOLOGÍA DE LA (R P N) 

SE INTEGRAN DE CUATRO PASOS: 

1.- Diagnóstico.- La (R P N) es la últirna técnica que recomiendo. el 

empresario solo la debe ilnplantar cuando su producto-servicio tenga calidad 

pero su proceso de fabricación y de servicio sean burócratas .. itnplicando con 

esto un alto costo_ 



2.- Descubri1nicnto del proceso clave.- Partiendo de la prc1nisa de que el 

cliente 1nidc el valor de los productos o servicios por 1ncdio de Ja fónnula: 

CALIDAD DEL PRODUCTO 

Y SERVICIO ALTAS 

VALOR ------------------------------------------------------------------------------

COSTO BAJO 

Se deben identificar los procesos principales del negocio que le dan valor a 

la satisfacción del cliente~ corno puede ser un servicio post-venta sin cargos 

adicionales_ 

Después de descubrir los procesos claves se deberá hacer el análisis del 

1nis1no para racionalizar las actividades~ es decir. qué actividades dentro del 

proceso están de 1nás. dentro del ejemplo del servicio podria ser la espera de 

una requisición de servicio por panc del dcpartmncnto de atención a clientes_ 

3.- Rcdiscfio de procesos claves.- Una vez identificado el proceso a 

racionalizar~ se desarrolla el proceso ideal, libre de errores~ y se explicará 

qué aspectos debe cubrir. deberá definir Ja estrategia de satisfacción en ese 

proceso. Rclo111ando el cje1nplo anterior,. podria ser que la telefonista este 

facultada para enviar al e1npleado directa1nentc a dar el servicio lo 1nás 

rápido posible. 



Esta etapa se convierte en un catnbio cultural y adtninistrativo para la 

institución. El t!xito se logra cuando el proceso es realizado eficiente1nente y 

la gente acepta el catnbio. lo contrario llevara al caos. 

4.- Realizar la (R P N).- Antes de i111plantar el 111odclo se debe hacer una 

pn1eba piloto. con el fin de confinnar que el proceso reestructurado es el 

adecuado. 

Si el nuevo proceso es aprobado ta estructura U.e la institución se debe 

adaptar de tal 111ancra que sus procesos se -vuelvan intcrfuncionalcs y cstCn 

enfOcados al cliente. adcn1ús. se debe facultar a los c1nplcados a ton1ar 

dcCisiones sencillas que no afecten la 1narcha e i111ag,en institucional. 

Epilogo.- La rcingenicria parte de la escuela de la calidad. pues co1no se pudo 

observar :as dos se ti..1ndaincntan en la revisión del proceso y control del n1is1no. 

La diferencia es que la realldad busca el 111cjora1nicnto continuo .. ya que genera 

cawnbios pequcilos y continuos~ la rcingcni~ria es un fenótncno .. pues hay 

catnbios rápidos y revolucionarlos. 

El principal problctna al aplicar rcingcnicria es el número de dcsc1npleados que 

genera., ya que al n1odificarse un proceso se clilninan personas que lo 

burocrati7..an y al no encontrar aco1nodo en las áreas que dan valor se recurre al 

despido_ en cambio la (T Q M) puede generar empleos_ 



Estas dos técnicas tienen el 111is1no fin: Elevar la productividad dando un 1nejor 

servicio al cliente .. reduciendo los costos. con ello coloca a la c1npresa en una 

posición co111pctitiva. 

Por último la itnp\antación de cualquier técnica es decisión del funcionario y de 

la persona que la desarrolla. No se prdcndc dar recetas .. solo quiero 1nostrar los 

cle1ncntos que involucra cada tCcnica. 

METODOLOGÍA PARA LA (TO M> 

La siguiente 1nctodologia puede ser usada por cualquier tipo de c1nprcsa ya sea 

industrial o de servicios: 

l. Diagnóstico.- Se recurre a la rr Q M) cuando un negocio carece de 

controles de calidad en su proceso cuando existen errores.. defectos. 

desperdicios. rechazos. devoluciones y deserciones de clientela. 

11. Identificación de los problc1nas.- En este paso se usarán cuatro de las 

siete hcrrarrtientas del autor lshika\.va: 

A. Hoja de registro. 

B. Diagrmna de parcto. 

C. Histot,wran1a. 

"' 



D. Grúfico de control. 

Estas hcrr::unicntas solo se utilizarán para seg1nentar el proceso e identificar 

el prob1c1na. 

III. Identificación de la causa.- Para el ano.llis.is de problc1nas y dctcnnlnar su 

causa. se utiliLarán las otras tres hcrra1nic11tas <lel autor lshika'\va: 

A. Diagra111a del proceso. 

!3. Lluvia de ideas 

C. lJi<lgra1na cau.:->a-cfc«..'.to d~ Jsl11ka''ª o cspinas de pescado. 

Con estas st.: busca ia cau.sa qlli.! g~nl..'1;:1 ia pl:i"did._1. dt..! i.::.alid;Jd en el producto 

o s::;rvicio 

3.5 CAl.IDAll Y PROllliCTIVll>AD' 

Calidad y productividad son conceptos qt11..: van unidos y fonnan un todo. en 

rc~lídad~ no existen cjc111plos de instituciones cuya c;""tlidad sea percibida pn; 

sus cliente':> y cuya productividad sea baja ta1npoco hay casos de instituciones 

de alta pro<luct1vic.hu..i que d cllcntc/con~rnntc.lo1· considere de baja calidad. el 

interrogante ..:entra! e:-; ··<·.Coino dctcnn1nar 1:1 productividad en el sc..:ctor 

servicios?'~_ 

• JOllN C. SHAW. GESTION DE SEl?.VICl<JS. EDIT. DIA/. St\N"TOS. S A. DE l'J'll. PP. 1-t-l·l.li 
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Co1no ocurría con l.:? calid~<..J~ los indicadon:s tle p1·oductividad son tainbién un 

resultado_ Son el resultado de cst1·atcgias eficientes que se han elaborado y 

puesto en prúctica co11 todo rigor. solo porqw.; se 1ratc de 1ncdidas de calidad y 

productividad difictlcs dc di:tcnni11a1·. no quien.: decir que dcban1os de 

intcnlarlo. '.\: lo cic-rto es lJll<..! las c1npn:sas <.h: ~~rvicios de tnayor éxito Jo han 

internad\> 

Como de ct,stu111br::. nuestro eje de atc11c1ú11 es el clicntc/4..::onsmnitlor. Los 

indil..'.adore~ de productl\:1dad desde !;\ p;.;r~:p.:ciiva del clicnrcíco11st11nidor 

pudieran 11H;lui1 

·Q"'"I~a n.:11t.1l11l1.L~d dcl ..:!:~:11t..:::/ct1ns111111dor 

Estos indicadorcs de proU.uct1vid.ad qw.: utd1zan al cliente.: cotno c.1c11011iinado1- u 

cuino indicador di.:-l rc11dimic11to su11 i1nportantc en tanto puedan considerarse 

c ... nno incJicaJurcs de crc(.'.11111e11to. los rcsult::ido::> de la producllvidud pueden ser 

tn1nbi~n evaluados y 1as1readus por el c1nplc::ido o profesional. 

El crcci111ic11to de la produc..:t1vidad con10 resultado de inícia1ivas estratégicas de 

una institución es fundan1cntal para el rigor y 1<! cncrgia de una institución,. ya 

que va v~riando conti11 ... 1aracntc :¡1 Jo !.:irgo de su ciclo vitnl. sin un verdadero 



aumento de productividad,. no habría base para conseguir una ventaja 

co1npetitiva duradera. 

CAPÍTULO IV 

SERVICIO Y CALIDAD 

La calidad co1110 indicador de un rendi111icnto superior está en los hojos del 

csoectador"". Esto es. los verdaderos y ctcn1os indicadores se basan en la 

percepción del cliente/consumidor. 

Los indicadores intcn1os de calidad carecen de significado cotno indicadores 

reales de rendimiento si no pueden traducirse en i11J1cadorcs del 

co1nportan1iento extcn10. tal y corno Jo percibe el clicntc/consurnidor. 

La calidad es una base fundan1ental para co1npetir. esta afinnación es igual de 

cierta en las instituciones industriales que en las de servicios. La diferencia 

entre unas y otras están en los problctnas para evaluar y con1u11icar la calidad~ 

contra el rcndi1nicnto. 

Los indicadores de rcndi1nicnto/catidad de un servicio no solo deben discfíarse 

desde la perspectiva del clicntc/consmnidor.. sino que deben ta1nbién 

Hincorporarscu al proceso de prestación del servicio. Los indicadores de 

calidad han de estar lo suficicnte1ncnlc integrados en los principales 

componentes del proceso de presración del servicio~ desde el co1nponcnte 

cliente hasta el co1nponcntc proveedor. 
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Cada uno de los co1nponcn1cs del proceso de prestación de servicios debe 

incluir los oponunos indicadores de calidad~ tal y co1no los percibe el cliente~ el 

que presta el servicio o el proveedor del rnismo. solo asi la calidad de dicho 

servicio podra ser ·•incorporadaH al servicio y no .... inspeccionadaº en él. 

Ejc1nplos de indicadores de calidad que cuentan con una opinión favorable del 

cliente/consumidor son: 

1.- El tic1npo que se necesila para procesar una rccla1nación de seguros, 

co1nparado con las cxpccta1ivas del cliente al respecto. 

2.- El tono atento hacia el usuario de.: un estado de cuenta de una institución 

financiera. 

3.- El tic1npo de respuesta en el servicio ;il cliente, cspccialrncnte cuando se 

trata de solucionar discrepancias respecto a la facturación. 

Las instituciones que han logrado un rcndinlicnto superior en ténninos de 

valoración de sus acciones por el mercado,. ganancias por acción u otros 

indicadores de rentabilidad para los ucc1011is1as, se caracterizan .. 

indefectiblcn1cntc,. por prestar lo que sus clic11tcs/co11smnidorcs perciben corno 

un servicio de gran calidad. No hay excepciones. Co1no afinna el dicho: HNo 

existe un precio lo suticicntc1ncntc bajo para un n1al scrvicioH. 
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.t.I OB.JETIVOS 

La calidad total en el servicio se centra en dos i1nportantcs objetivos. 

uSatisfaccr las necesidades del cliente"' y "Hacer las cosas a la prilncra en 

todas las funciones de la institución"', es decir ••f f::tccr las cosas con calidad"''. 

Karl Albrccht, autor del libro .. /\t /\1111..!ncan Scrvicc'' cstnbJecc que el servicio 

rara vez ha sido visto con10 un clc1nc11to estratégico de co1npctitividad y 

ta1npoco ha sido visualiz..'ldo crn110 una pn.>posición de T1C!;!Ocio en si 1nis1no. 

Los di1·cctivos le han tratado como un truco de mercadeo o corno un 

subproducto 111.:ccsario. 1n<:iligno y costo.so de Ja 1nanufactura de bienes o 

servicios. 

Dra1natiza11do lo a1uerior. f;i n.:vi.sta i311isiness \Vcck publicó la siguiente 

transcripción . 

.. En muchas instituc.:ioncs los c.:licntcs !->C han convertido en algo 111olcsto cuyo 

co1npor1a1nicnto 11nprcdcciblc afecta los planes estratégicos cuidadosa111cntc 

preparados~ sus actividc:Jdcs trastonmn y obstinan en que los productos y 

servicios que nos co1npran funcionen bien·~. 

Cuando a un sistcrna organizacional se Je pcnnite evolucionar a su propia 

intención. scgura111c11tt.! lo hara hacia la propia convcnicncia de sus intCb'Tantcs. 

será un sistcn1a 11Jtn)vcnido en vez de cnfOcarsc hacia el exterior. hacia el 

servicio del co11st11nidur. 

'"' 



Ahora~ ta preocupación esta centrada en c1 ca1nbio protimdo de la estructura de 

las instituciones de servicio~ pues adc1nús de que apoyan a la producción 

co1npclitiva de bienl.!s y servicios. atienden la satisfacción de necesidades 

diversas de la población y contribuyen 111ayoritarimnc11tc a la .actividad 

cco11ó1nica nacional. 

4.2 CONCEPTOS 

La calidad va d.:sdc la aparición de la necesidad cconó1nica hasta la 

satisfacción dd cliente (y cvcntuahncntc. su 1·cspucsta de rcco1npra). 

Los cntplcos tnás frt.:cui.:ntcs del vocablo st.:r,,icio so11: 

.- Servicio cnn10 hicn ccn11ó1nico. Es la respuesta dada~ i1HJcpendiente1nente 

de. su n~~H:ralt:za. por un ru-ovecdor al problc1na o necesidad de un cliente. 

2.- Servicio co111D una dctcr111inada cspr.::cie de bien econónlico. Es aquella 

clase de bien en el que prcdo1ninan los crnnponcntcs intangibles. Se trata .. 

por lo tanto. de un paquete <le prestaciones (tangibles e intangibles) en el que 

prcdu1ninan las segundas. 

3.- Servicio co1no prestación principal. En el supuesto anterior se trataria <le la 

prestación que constituye la razón de ser~ de la solución que se propone para 

satisfacción de la necesidad del cliente. 



4.- Servicio co1no prestaciones accesorias. En el 111is1no supuesto cotncntado~ 

el servicio es ahora de prestaciones secundarias que aco1npaflan a la 

prestación principal. 

5.- Servicio post-venta. Se refiere a la provisión de las prestaciones accesorias 

<le reparaciones. 1nantcni1nicnto y atención de las rccla1nacioncs de los 

clientes. Es unn actividad propia del sector industrial. 

6.- Servicio -- /\tcnción de las reclrnnacioncs de los clientes. 

7 .- Servicio Recepción de los pedidos de la institución. 

8.- Scr..:icios ~- J\ctividades cconó1nÍGlS que integran el ~cctor terciario de un 

sistc1na ccnnó1n1co. 

El autor M. Pc.:cl ('"Las n.~lacioncs i11tcq1crsonalcs de trabajo entre los 

c111plcados del proveedor y el clicnh;"'). a companlción del ;iutor Tuckcr 

C~Todas las actividades que unen a una institución con sus clicnh.:s""), define el 

servicio como ~·Las activlcladcs secundarias qul! rcali7'"""'-i. una i11s11tución para 

opti1ni7 ..... 'lf la satisfacción que recibe el cliente de sus actividades prllu:ipalcs··. 

La banca es otro cjc111plo donde la prestaciones b3sicas (el depósito y el 

crédito) acogen un nú1ncro creciente de servicios co1nplc1ncntarios (o servicio 

en sentido estricto). /\sí. por cjc111plo: La do1nicilimia <le recibos. la tarjeta de 

crédito o los cheques de viaje. 



En el inundo de los servicios profesionales a instituciones. el autor Larry 

Honcr. presidente de KPMG ·~Pcact Man.vick ... hn escrito que un servicio 

profesional de calidad implica: J\.) Calidad 11.!cnica (es decir·. profesionalidad. 

kno\v-110\v, respuestas adecuadas a los problc1nas de !ns clientes). y B) calidad 

de servicio (es decir, la tOnna en que se c11trl..!ga b primera a lns clientes). 

Concrctmncntc. en bs 111stitucio11cs de sc1·v1c1n~ profcsionak:s en cliente valora 

encontrar un nivel ripropiado de conncinw,.;nto di.: su ncgnc10. co111prcnsión del 

problc1na. connmicación. pcr:-.onal cu1nprrnnctido con el JRoyccto. 

ct1111pli1nicnto dl.! pl;uos. consl.!jos generales. puesta al día de 111ctndologias de 

gestión, etc. 

En otros servicios 1nús auto111atizado~ y c:-.ta11dari.1:adns. se cspt:ra no solo la 

solución pro1nctida. s111n tambn.!11 prccis1ú11, puntualidad y ausencia de errores. 

Las cuestiones a _la pr·t:sc11tació11 del scn:1cio principal (tales co1110 el contacto 

personal. las conumicaciones tclcfón1cas y epistolares~ el cnton10 fisico~ el 

tratainiento de las rccla1naciu11cs o la gestión de la relación post-venta con el 

cliente hasta el 1nomc11to en quc se desprende dclinit1vLJ1nc11tc del producto o se 

co11su1nc el servicio) son vitales para la consccucion de un nivel de servicio 

ndccuado. 

Hace ya unos mlos el autor Paul Flipo scfialaba co1no f~1ctorcs dctcn11inanlcs de 

la percepción de un buen servicio los diez siguientes puntos: 

1.- Fiabilidad (hacer las cosas bien a la ¡>rimcra). 
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2 .. - Capacidad de respuesta. 

3.- Tangibilidad. 

4 .. - Cortesía, 

5.- Competencia, 

6.- Seguridad, 

7.- Credibilidad. 

8.- Accesibilidad. 

9.- Comunicación. 

10.- Comprensión y conocin1icnto del cliente. 

Más tarde. para los ~utores: Suran1an.- Zeithmnl y Berry han resumido 1os 

puntos anteriores en estos otros cinco: 

1.- Fiabilidad. 

2 .. - Capacidad de respuesta. 



3.- Tangibilid:ul, 

4.- Aseguramiento (incluye cortesía. scgurillad y credibilidad). 

5.- Empatía (incluye accesibilidad., comunicación y conocimiento del 

cliente). 

Las relaciones entre prestación principal y servicio han sido objeto de 

nu1ncrosos análisis. Entre las conclusiones alcanzadas se pueden 1ncncionar: 

A) El servicio debe girar incvitablc1ncntc alrededor e.le la p1·cstació11 principal. 

B) Un .servicio de calidad no puede apoyarse de 111ancra pcnnancntc en un 1nal 

producto o st.:rvicio principal (en un tno1ncnto dctcnninado puede ser capaz 

de disi1nularlo). 

C) En increados en los que es 1nuy dificil lanznr pn>ductos/scP.licios 

difcrcncindos~ la difcrcnci.-.ción pucdc venir dada por la vía del servicio. 

D) Cuando la prestación principal encuentra dificultades de cotnprcnsión y 

percepción en el cliente .. éste tiende a ser i1npactado por la percepción del 

servicio. 

E) La calidad del servicio encuentra 1n<is difícultadcs de control. en gcncral, 

que la calidad del producto/servicio principal. 



-· 

F) La evidencia ctnpírica confinna <1uc las instituciones que 1nás se preocupan 

por 1ncjorar t!I nivel de su servicio son ta1nbién .. nonnaln1e11tc. inslitucioncs 

sobresalientes en su nivel de productividad y de calidad técnica (o de la 

prestación principal) 

La calidad de servicio es ··La percepción que tiene un cliente acerca de la 

corrc.spondcncia entre el dcsc1npc110. las cxpcct<Hivas .. relacionados con el 

conjunto de ck1ncntns sccundarios. cuantitativos. de un producto o servicio 

principal"". 

El servicio scr3 facl(>r dccisi\.·o en un proyecto estratégico de esta envergadura. 

Y por 1nuy dificil que sea controlar los clc111entos intangibles .. a tener un 1nis1no 

nivel de tensión en los ··i\10111cntos de verdad"". µarantizar la calidad depende 

cxclusivmncnte del t.:0111porta111icnto de bs pcrson<Js. o rncdir la satisfacción de 

los clientes. todas L:1s 111st1tucio11cs - cualquiera qui.: sca el sector al que 

pertenczc~111 - dcbc1·:"u1 111ch11r en sus rcflcxiont.:s. a11ilhs1s y plantcan11cntos 

estratégicos. la caliLlad dt.: =--cn.·1c10. otorgándole un rol dcsracado 

Para los autores Albrccht y Zc1nkc desarrollar una estrategia de scrv1c10 posee 

tres vcnt:-1jas básicas: 

.- Pcnnitc posesionar con 1nayor eficacia el producto o servicio en la rncntc 

del cliente. 

2.- Aportar una directriz operativa de gran precisión a la totalidad de la 

institución. 
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3.- Subraya para los funcionarios de prilnera línea los aspectos que rcal111entc 

tienen i1nportancia en el desarrollo de su trabajo y lo que la dirección espera 

de ellos. 

En la línea de servicio ~~Todos so1nos usuarios y clientes de algo o de alguien~·. 

Las diferencias entre el Cxito y el fracaso en la prl.!stación de servicios es 

cuestión de sensibilidad. sinceridad~ actitud y técnicas para las relaciones 

lunnanas. 

Hay tres hechos sencillos pero fundmncntalcs que 110~ conducen hacia la 

calidad y excelencia en el servicio: 

1 .- No hay nada 111ás i111portantc para una c1nprcsa que sus clientes. 

2.- Los clientes satisfechos son cst!ncialcs para el t:x1to de la c1nprcsa. 

3.- La calidad y excelencia en el cuidado al cliente se aprende, no se hereda. 

SISTEMA DE EDUCACIÓN EN CALIDADº 

El 1ncjora1niento de la calidad requiere de un co1npro1niso a largo p1azo y de un 

esfuerzo~ para que estos esfuerzos tengan Cxito cada integrante de la institución 

debe estar involucrado. 

PIHLIP CROSOY. SISTEl\...!A_l;>..ELPUCAQQ1.! EN ~'\_LIDAD. EOIT. TRILLAS. MEXICO l'J1JI 
• PEDRO LARREA ÁNGULO. C.ALIDl\D DE SERVICIQ....l_OEL M~B..t-;J:TIJ'i..(i._.~ __ LfLf§TRAíE.Q.!hJ. 
EDIT. DiAZ OE SANTOS. S. 1\.. EDICIÓN MADRID l'J'JI. PP 72-X2 
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Entre los conceptos basicos que se tncm;ionan son: todo trab<1jo es un proceso,. 

es decir una serie de acciones que producen un resultado. l.!stos resultados son 

los productos o ser-vicios que satisfacen las necesidades y los deseos de los 

clientes. para curnplir con las expectativas de los clientes 11t.!ccsita1nos: 

Pri1ncro.- Identificar sus requisitos. estos requisitos dcscnbcn el producto o 

servicio,. n\uy a 111cnl1<.lo las expectativas de los clientes se expresan en 

cotnodidad, facilid;.Hi d~ uso~ etc. en ~í ~sta es la base para el 1ncJon11nicnto de 

la calidad. 

Segundo.- Los cuatro pnncipios absolutos de la calidad que son los que se 

utilizan pnra opc1·ar. adnlinistrar y n1c.iPrar los procesos de: trabajo. 

4.3 PRINCIPIO DE LA CALIDAD DEI. SERVICIO 

1.- Definición: Para 1111.!jorar la calidad del trabajo. pri111cro hay que definir la 

calidad <le una 1na11cra tal que signifique lo mis1110 para todos~ aqui la calidad 

se define co1no cmnplir con los requisitos. 

2.- Sistc1na: Es una fonna de asegurarse de la calidad que puede llevarse a 

cabo a través de la evatuaci<..>11 o la 111spccció11 de los resultados obtenidos se 

to111a la decisión si el trabajo crnnplc o 110 con los requisitos~ sin embargo 

esto no nos ayuda a 1ncjorar~ paril esto se necesitan políticas y sistetnas 

basados en el principio de prevención. 
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La prevención es cointmicar~ planificar. probar y trabajar de tal 1nancra que e 

cli111inc11 las oportunidades de incu1npli111icnto. 

3.- Estándar de la realización: En este se nH.:nciona la necesidad de un estándar 

contra el cual Se.! pucda co1nparar el desc1npc1io. Sc necesita un cst~índar de 

realización que todos entiendan. Este cst<°11H.Jar c~ cero defectos, ya que si se 

quiere que un trabajo sea de calidad. 110 se aceptará ningún incmnplirnicnto, 

se evitarán los c:norcs y los clientes no r·c<.:1h11ú11 productos o scr·vicios con 

dcsvincioncs. 

C~ero dcfCctos es el cnmpron1iso paI·a curnplir con todos los requisitos de 

nuestro tr·abajn desde la pr1111t:ra vcz sie1npn: 

4.- Medición: Se hace 111~11cicl11 de que se 11cccsita 1111a fonna de medir la 

calidad que sea co111rrc11sible a todas luLc.:.s y que puc:dol ayudar a Jü-igir los 

esfuerzos par;1 1ncjor;1r. J.a 1ncjor n1ancn1 de medir la cnlid;id es calcular lo 

que cuesta hacer las c.::osas 1naL Esta rncdic.::ión se lla1na precio de 

i11c1.11nplin1icnto. 

Dentro del principio de n1cdició11. existe u11 pu1110 111uy itnportantc que es el 

progr:una de Hccro defectos"' y éste s1gn1 fíe a tener la actitud de prevenir 

dcfc;ctus. Es simplc1ncntc hacer las cos¿is que diji111os que va1nos hacer. 

El concepto de ~·cero defectos"' cstú basado en el hccho de que los errores son 

ocasionados por dos cosas. 



,...Falta de conocilnicnto y 

,...Falta de atención. 

Para alcanzar sus beneficios~ c::ida individuo de la institución se debe 

co1npro1nctcr pcrsonaltncntc a obtener un 1ncjorainicnto en su operación. Hacer 

de la actitud ... cero dclCctos~' nuestra nonna personal. 

En el progra1na de Hccro defectos"~ la dirección <lebc entender lo que se 

necesita y que ella 1nisnrn se conven7.a de la calidad que debe existir en la 

co111paf1ia. debe l.!Stablcccr políticas de la calidad: 

Hacer de 1na11cra cxact<i o que piden lns requisitos sean cainbiados a In que los 

clientes en realidad 11cccs1tan. 

1.- TcJ<.los tc11c1110s w1 clit.:ntc. 

2.- Calidad de servicio se inicia al conocer !as cspcctativas del cliente. 

3.- Calidad de servicio necesita del apoyo sincero de todos. 

4.- Calidad de servicio debe ser evaluada consistcnten1cnte. 

5.- Dar un servicio excelente debe conocerse y prcniiarsc. 
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6.- Servicio es la llave que abre la relación bancaria 1núltiplc. 

7 .- La calidad de servicio es continun. 110 es un fin. 

4.4 TRABA.JO EN EQUIPO PARA ALCANZAR 

LA CALIDAD EN EL SERVICIO 

TRABAJAR EN EOlJIPO 

HNinguno de nosotros es tan inteligente co1no todos juntos~·. 

Existe una tcndcncia actual hacia los equipos <..k trabajo. Este ca1nbio se está 

dando dchiJo a qw.: la mayor1a de la gente ha to111ado cnncicncia de que los 

equipos provt.::en un camino viable para akanzar la.s 1nctas organizacionalcs y 

para satisfacer las necesidades de nuestra cmnbiantc fucr'l_ ... a di.:! trabajo. 

De esta 111ancra se ha generado un sin nú111c1·0 <le equipos de trabajo. 

Pero para poder adcntran1os 1nús en este proyecto ¿QuC es rcahncntc trabajar 

en equipo? 

Trabajar en equipo es una filosofia~ una tnancra de ver y organizar el trabajo. 

Esta filosofia sc basa en la creencia de que los c1nplcados necesitan participar e 

involucrarsc en los procesos del trabajo. 



Cotno una definición de un equipo de trabajo: 

.. ~un nún1cro pcquci\o de personas que tienen habilidades que se con1plc1nentan~ 

que están co1npro1nctidas con un propósito co1nú11~ con rnctas de descrnpeño 

bien definidas y que trabajan Lle tuancn1 tal qui.! se sienten responsables ante 

todos los 111ic111bros del equipo". 

La filosofia participativa de las instituciones se debe basar en la creencia de 

que los cn1pleados tienen 111ús intt:rCs y sienten 1nás orgullo por su trabajo si se 

les pcnnite hacer aportac1011cs significativas e inllucnciar decisiones a cerca del 

1nis1no. De esta 1na111.:ra. se sentirán 1nás 1notivados. por lo que co1npartin1os 

junto con nuestros con1pailcr-os un co1npro1niso por la calidad y la 

productividad. 

Así a tren és del tn1ha.io en c<¡uipo. rc-soh»co1os dos problemas: 

1) El talento de los l.!1t1plcados. que suele ser desaprovechado~ se conviene en 

el principal recurso de la institución. 

2) Al dividir el trabajo. el a1sla1nicnto de los individuos significa que las 

instituciones no capitalizan la sinergia potencial. esto es~ el cfCcto de lograr 

colcctiva111cntc algo que no era posible obtener por 1ncdio de esfuerzos 

individuales. Ahora con el trabajo en equipo se su1nan esfuerzos y se logra 

111ás. 



Los equipos de trabajo dt.!bcn ser capaces de depender del conocilnicnto. 

habilidades y experiencias ele sus intc&'Téllltcs para resolver no solo los 

problernas ocasionales. sino tatnbién para enfrentar Jos retos cotidianos y 

constantes a los que se enfrenta cualquier institución 1nodcn1a. 

El trabajo en equipo se basa l.!11 la filosoJia, la tares que se tiene que hacer es 

1notivar a nul.!stra gt.!nh.: para desarrollar el espíritu de equipo. 

Muchos confunJcn el tnllrn.10 en equipo con Jo que hicimos alguna vez en Ja 

escuela. el profCsor 110.s dejó exponer un tr.:111a en clast..:. el cual tenia tres 

incisos. Juan pn:paró el pritncro, P..:dro cf st:gundo y !\licia d tercero. Bcty los 

pasos a n1~quin<i y nosotros Jo c.xpusunos. c11riosa1nente, todos coincidirnos en 

que trabaja111os en equipo. Lo que pasó n.:alincntc ..:s que usarnos d viejo 

111odclo de división dd trabajo Si le prcgun1a1nos a Juan a cerca del segundo 

inciso. scgur;uncntc poco o casi nada nos dirá, pero con seguridad nos 

con1c111ani que con todo gusto nos puede explicar cJ prirncro. Esto puede 

c.xplicar el p:-i111ero. Esto puede succdt.:r con lodos y cada uno de los 111icrnbros 

del equipo. 



4.5 TRABA.JO EN EQlllPO: COMO INVOLUCRAR A LA 

GENTE PARA /VIE.JORAR LA CALIDAD Y 

PRODUCTIVIDAD DE LA INSTITUCIÓN 

.... Las instituciones st.: han dado cucnl<J de que los equipos 1·cspo11den 1ncjor que 

las jerarquías tradicionales a las dcrnandas de un increado 1nás cornpctitivo que 

las jerarquías tr.adicionalcs a las dcrnandas de un increado 1nás con1pctitivoH. 

Debido a las pr;:'icricas adrninistrativas tradicionales, las instilucioncs enfrentan 

problcrnas de baja producrividad~ f~lta de con1pclitivid;id~ pobre calidad y una 

fucrz..."l de traba.10 poco 11101ivzida. Por esta razón la adrninistrac1ón en nuestros 

dias debe ser rn,ís creativa e innovador.-i. 

;POROUlº TRJ\BJ\.IJ\R EN EOUIP<Y> 

l~a intensa cornpctc11c1a que enfrentan hoy las inslifucioncs dt.: nucslro país. 

hacen que las instituciones deban 1ncjorar sus procesos claves. reduciendo sus 

costos. ticrnpo de cntr·egas y núrncro errores a fin de incrcrncntar el nivel de 

satisfacción que proporcrona a sus clientes. 

Las instituciones se han dado cuenta de que Jos equipos han respondido 1ncjor 

que las jerarquías tradrcionales a las dcrnandas de un 1nercado rnús co1npctirivo 

que las jerarquías tradic1011alcs a las dc111and<..1s de un rnercado 111<.is cornpctitivo. 

Lil gran vclocrdad de lo.s carnbios requieren respuestas rnils rápidas y 

organizaciones n1ás flexibles. 
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Las tccnologias constantc111cntc cmnbiantcs provocan la obsolencia en tas 

instituciones y sus cstn1cturas. La intensa co1npctcncia numdial itnpulsa a las 

instituciones a usar sus recursos en fonna n1ás eficiente. 

Los equipos con su flexibilidad y potencial de enfoques a corto plazo pueden 

sat1sl'hcer esta necesidad. 

Por eso. se debe sostener que el ca1ni110 para 1ncjornr la calidad y la 

productividad es involucrar al cn1pleado a trav·és de 1a co1nu11icación abierta~ de 

la coopcn1ción d\! los nlic1nbros y equipos destinados. no so1mncntc a sugerir o 

1nejorar los procesos y/o prodt1L'."tos, sino tm11b1én. a la resolución de problemas 

y tonta de decisiones. 

Este 1n0Jclo tra_1u consigo 1nuchos µroblctnas L'."OlllLl. /\.kntar a la gente a ser 

cautelosos y dependientes, a los especialistas. al incremento de centros de 

poder en todos los niveles de la institución (<.k:sdc el policía hasta el director 

general). a la burocracia~ t.!'ntrc otros. 

Sin c1nbargo. el riuno acelerado de los cmnbios generados por el entorno,. 

afectaron profunda1ncnte a las inst1tucioncs. las cuales no pueden seguir 

utilizando el enfoque tradicional ya que tuvo 1nuchos prol>lcn1as para producir 

la clase de;:: 1ncjoranlic11to continuo que se rcqucria para ser cnn1pctitivo~ co1no 

las respuestas en calidad,. bajo costo. rapidez en In tecnología y satisfacción de 

los clientes:. clc1ncntos que son cada dia 1110.s ünportantcs. 
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El servicio será decisivo en un proyecto estratégico de esta envergadura. y por 

1nuy dificil que sea controlar los clc111cntus intangibles. a tener un nlisrno nivel 

de tensión en los ··11101ncntos de vc.:rdad"'. garanti7_.ar la calidad depende 

cxclusiva1ncntc del cnmpnrtainicnto dt.: las personas. o 111cdir la satisfhcciún de 

los clientes. todas las cn1presas - cualquiera que sea el sector al que 

pertenezcan - dcbcran incluir en sus reflexiones. anúlisis y plantcarnientos 

estratégicos la calidad de servicio .. otorgándole un rol destacado. 

Para Albrccht y Zc1nkc desarrollar una estrategia de servicio posee tres 

ventajas básicas: 

1.- Penn:tc posicionar con 1nayor eficacia el producto o servicio principal en la 

111cntc del cl1cntc-

2.- Aportar una directriz operativa de gran precisión a la totalidad de Ja 

institución. 

3.- Subraya para los c1nplcados de pri111cra líneas los aspectos que reahnentc 

tienen in1portancia en el desan·oJlo de su trabajo y lo que la dirección espera 

de ellos. 
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CAPÍTULO V 

OPERACIONES DE CRÉDITO Y BANCARIAS 

Operaciones de.: crCdito.- Es evidente e indiscutible la i1nportancia del crédito y 

la banca en la ccono1nía de nuestro tic1npo. 

La palabra crédito. derivada del latin crcdcrc, significa confianza. Esta es la 

aceptación ctitnológica. En el lenguaje corriente tiene fonnalincnte tambiCn ese 

sentido. Así. poua expresar que una persona nos 1ncrccc confianza. dcci1nos que 

nos 1ncrccc crédito o que es digna de crédito. 

Pero cuando hablarnos de.: crédito en sentido juridico o. 1nas prccisa111entc. de 

operación de crédito, c1nplca1nos el vocablo en su acepción técnica. Nos 

querernos referir entonces a aquel negocio juridico por virtud del cual el 

acreedor (acrcditantc) transmite un valor cconú1nico al deudor (acreditado). "\'" 

ese se obliga a reintegrarlo en el ténnino estipulado. /\ la presentación presente 

del acrcditantc debe corresponder la contrapartida~ presentación futura del 

acreditado. 

Operaciones bancarias.- Las Ila111adas operaciones o contratos bancarios no 

presentan caracteres intrinsccos que las distingan de otros negocios juridicos. 

''Tales operaciones consisten en un negocio jurídico de tipo general~ que se 

clasifica de bancario solo por el sujeto'~. 
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Se caracterizan, pues, estas operaciones por ser realizadas - habitual o 

exclusivamente - por un tipo especial de instituciones, que reciben el nombre de 

bancos o instituciones de crédito. Estas son precisamente las c1npresas que 

tienen por objeto el ejercicio habitual de la banca y del crédito (art. 1 º de la 

Ley de Instituciones de Crédito). 

Scb,7Ún Rodríguez Rodríguez.- Las operaciones bancarias se caracterizan por ser 

operaciones de crédito realizadas profcsionahncntc. Los bancos son, en 

definitiva - dice el autor citado - empresas que se encuentran en el centro de 

una doble corriente de capitales~ los que influyen en el banco para ir a 1nanos 

de aquellos que se encuentran precisados de ellos. En tomar dinero barato y en 

proporcionarlo un poco co1no finalidad de existencia~ consiste la sustancia de 

un banco. Las operaciones por las que el banco recibe dinero son operaciones 

de crédito~ aquellas por las que el banco entrega dinero son ta1nbiCn de crédito. 

Las instituciones de crédito.- El art. 2º de la Ley de Instituciones de Crédito 

dispone que el servicio de banca y crédito. solo podrá presentarse por 

instituciones de crédito, que podrán ser: A) instítuciones de banca mU.ltiple, y 

B) instituciones de banca de desarrollo. 

Estas instituciones fonnan parte del lla1nado siste1na bancario 111cxicano, que se 

integra,. adernás por el Banco de México. el patronato de ahorro nacional y los 

fideicomisos públicos constituidos por el gobicn10 fCdcral para el fo1nento 

económico. así co1no aquellos que para el dcse1npeño de las funciones que la 

ley enco1niend3. al Banco de México. con tal carilcter se constituyan (el art. 3° 
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de la Ley de Tnstitueioncs de Crédito). El Estado ejercerá la rectoría del sistema 

bancario rnexicano (el art. 4° de la Ley de lnstiruciones de Crédito). 

Dentro de las operaciones de las instituciones de crédito que podrá realizar 

entre otras,. Ja siguiente: 

A) Expedir tarjcras de crédito con base en contratos de apertura de cn~dito en 

cuenta corriente. 

La Con1isión Nacional Bancaria y de Valores. La inspección y vigilancia de las 

instituciones de crédito en la prestación del servicio de banca y de crédito y el 

cumplirniento de las disposiciones de la Ley de Instituciones de Crédito~ quedas 

confinnadas a esta cotnisión (art. J 23 de la Ley de Instituciones de Crédito). 

S.l LA APERTURA DE CRf:DITO 

Concepto.- La apertura de crédito es un contrato en virtud del cual una de las 

partes .. llamada acrcditantc~ se obliga a poner una smna de dinero a disposición 

de la otra .. denominado acreditado, o a contraer por cuenta de este una 

obligación, para que él misrno haga uso del crédíto concedido en Ja fonna y 

ténninos pactados, quedando obligado, a su vez, a restituir al acreditante las 

surnas de que disponga, o a cubrirlo oportunmncnlc por el irnporte de Ja 

obligación que conlrajo, y en lodo caso, a pagar los inlcrcscs, cornisioncs. 

gastos y otras prcslaciones que se estipulen (art. 291 de la Ley de Títulos y 

Operaciones de Crédito). 
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ltnportc._ disposiciones y plazos de) crédito.- Cuando en el contrato no se haya 

fijaáo un 1ín1ite a las disposiciones del acreditado. y no sea posible dctcnninar 

el itnporte del crédito por c1 objeto a que se destina o de alguna otra fonna 

estipulada por las pat1cs., debe entenderse que el acrcditantc queda fb.cultado 

para establecer ese 1í1nitc en cualquier tic111po (ar1. 293 de la Ley de Títulos y 

Operaciones de Crédito). 

Cuando en el contrato no se haya estipulado plazo pnnl que el acreditado haga 

uso del crédito. cualquiera lh! las pat1t!s podrán darlo por concluido en 

cualquier ticn1po notificñndolo asi a la otra 

Restitución dt.!1 c1·édito.- El in1portc del L.:rédito. asi con10 el dt.: los prcn1ios., 

intereses~ co1nision1.:s. etc.. correspondientes. dcbcnl ser devuelto por el 

acreditado al acreditantc en el plazo estipulado en el contrato respectivo. 

5.2 EXTINCIÓN DEL CR.:~DITO 

El crédito se extingue y., por tanto~ cesará el derecho del acreditado a disponer 

del 1nis1no en el futuro. por las causas siguientes: a) por haber dispuesto el 

acreditado de la totalidad de su iinportc~ a no ser que el crédito se haya abierto 

en cuenta corriente; b) por Ja expiración del plazo convenido; e) por la 

notificación de haberse dado por concluido el contrato~ cuando no se hubiere 

fijado plazo~ y d) por la nn1crtc. inlcrdicción. inhabditación o ausencia del 
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acreditado~ o por la disolución de Ja sociedad a cuyo favor se hubiere 

concedido el crédito (art. 301 de 1n Ley de Titulos y Operaciones de Crédito)_ 

CrCditos libres y de destino.- En los créditos 1ibrcs el acreditado podrá usar del 

crédito para los fines que 1ncjor le convl..!'ngan. Los créditos de destino son 

aquellos en los que el acreditado debe disponer del crédito en la adquisición de 

dctcnninados bienes u fines prcvian1i..:11tc cstnb1ccidos (credito rcfaccionario y 

de habilitación). 

Apertura de crédito en cuenta corric1-1tc 1111.:diantc expedición de tarjeta de 

crédito. 

El a11ículo 30. fracción vii. de la Ley Reglamentaria del Servicio Público de 

Banca y Crédito. faculta a las inst1tuciom.:s de crCdito para celebrar este tipo de 

operaciones~ reglmnentadas por l<.is reglas a las que habrán de sujetarse las 

instituciones de banca 1núltlplc en la c1ni.sió11 y operación de tarjetas de crCdito 

bancarias. publicadas en el Diario Oficial dela Federación el dia 15 de agosto 

de 1986. 



5.3 CONTRA TO DE APERTURA DE CRf:DITO EN 

CUENTA 

CORRIENTE MEDIANTE TAR.IETAS DE CRÉDITO 

La institución acrcditantc se obliga a pagar por cuenta del acreditado 

(targctahabicntc). los bienes o servicios que proporcionen al propio acreditado 

los proveedores prcvia1nc11tc convenidos. y poner a su disposición dinero en 

efectivo en las oficinas de la propia institución. en las de sus corresponsales 

bancarios y. en su caso. a travCs de equipos o sistc1nas auto1natizados (regla 

tercera). 

La regla cuarta de esta ley establece que las 111stitl1c1oncs solo podrán cclcb1·ar 

estos contratos de apt.:rtura Je crédito con personas fisicas o inoralcs que lo 

soliciten por escrito y respecto de los cuales se hayan con1probado que tienen 

solvencia 111oral y suficiente capacidad de pago. 

Los c1nisorcs deberán recabar la infonnación y conservar Ja docu1nentación que 

sea necesaria para probar que: se dio cu1npli1nicnto ¡¡ esos requisitos .. antes de 

expedir las tarjetas. 

En eslos contratos de apertura de crédito deberá quedar especificada la fonna 

de calcular el i111portc de los pagos 1ninin1os 111c11sualcs que el acreditado 

deberá efectuar en función de saldo a su cargo {regla quinta). 



El plazo tnáxilno de vigencia de las tarjetas y del contrato de apertura de 

crédito será de veinticuatro 1ncses. sin perjuicio de que este últilno pueda ser 

prnrrogado una o 1nás veces sie111pre que cada una de las prórrogas no sea por 

plazo superior a los citados veinticuatro tncses (regla sexta). 

En el contrato de apertura de crédito podrá pactarse que la institución pabWUC .. 

por cuenta del acreditado. bienes. servicios. iinpuestos y otros conceptos que 

aprueben los contratantes. cargando los itnportcs rcspc.ctivos a la cuenta 

corriente qut! la institución siga a su acreditado (regla sCpti.ina). 

Las instituciones solo podrán cargar a sus acreditados los pagares suscritos por 

éstos. las disposiciones de efectivo a través de equipos u sisten1as 

automatizados. los pagos de bienes. servicios .. ilnpucstos y otros conceptos que 

realicen por su cuenta~ los intereses pactados: así co1110 las con1isiones por 

apertura de crédito. por bs prórrogas de su ejercicio por uso de la tarjeta y por 

entregas en efectivo (regla octava). 

Las instituciones se reservarán en los contratos de apertura de crédito. la 

facultad de 1nodificar las co111isiones y los intereses pactados. previo aviso que 

1nandcn a sus acreditados treinta dias antes de que surtan efecto las 

1nodificacioncs (regla décin1a). 

En los contratos de apertura de crCdito deberán quedar especificadas las 

nonnas a que se sujetarán las partes en caso de extravío o robo de las tarjetas 

que se expidan. asi co1no las caractcristicas del seguro correspondiente_ 
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Las instituciones deberán enviar n1ensuahncnte a sus acreditados un estado de 

cuenta indicando las cantidades cargadas y abonadas dUrante ese periodo .. salvo 

que estos las revelen por escrito de esta obligación_ dichos estados deberán ser 

remitidos dentro de los cinco días siguientes al corte de la cuenta_ 

Las instituciones prcvcndr<in a los acreditados de la fecha de corte .. mis1na que 

no podrá variar sin previo aviso. ta.Illbién por escrito~ co1nunicado con treinta 

días de anticipación (regla dccitnoprilncra)_ 

El acreditado tendrá un plazo de cuarenta y cinco días contados a partir del 

corte .. para objetar estado de cuenta. por lo que si no lo reciben oportunrunente .. 

deberán solicitarlo a las instituciones. para en su caso poder objetarlo en 

tictnpo. 

Transcurrido dicho plazo sin haberse hecho objeción a la cuenta .. los asientos 

que finjen en la contabilidad de la insti1ución hará: prueba a su favor (regla 

dcci1nopri1nera). 

Para ejercer el crédito la institución cxpedira tarjetas de crédito. para este 

efecto la tarjeta de crédito dcbera presentarse en los cstablcci1nicntos que 

proporcionen 1os bienes o servicios~ o en las oficinas de la institución o las de 

sus corresponsales, en caso de disposiciones en efectivo_ 

Los tarjetahabientcs suscribin:in pagarés no negociables a la orden de la 

institución acreditantc. por cada disposición que realicen .. salvo que la hagan a 

través de aparatos 1necánicos (regla tercera). 
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Las tarjetas de crédito se expedirán siempre a nornbrc de una persona fisica. 

cuando los contratos de apertura de crédito se celebren con personas 1norales~ 

las tarjetas respectivas se expedirán a nombn .. : de las personas fisicas que 

aquella....;; desi,6'11Cl1 (regla segunda y cuarta). 

5.4 CONCEPTO 

TAR.JETA DE CRÉDITO 

Es un instrun1cnto de pago <1ue pcrn1itc al titula adquirir bienes o 

servicios a pla7.0S t.leterminados mediante un crédito rcvolventc. 

Este crédito surge de la interrelación del banco ctnisor de la tarjeta~ el cliente y 

el negocio afiliado a quien el banco crnisor se obliga a liquidar el valor notninal 

de los pagarés suscritos por sus tarjctahabientcs rncnos un porcentaje 

descontados por concepto de servicios prestados por el banco. 

REQUISITOS: 

...-ser mayor de 18 aitos . 

..-Entregar solicitud co111pletmnente rcquisitada en su totalidad sin borraduras o 

tachaduras: letra de 1noldc 1nayüscuta: Escrita con tinta obscura y firmada. 
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_...Contar con teléfono en su do1nicilio y empico . 

.-Vivir en la República Mexicana. 

Anexo a la solicitud deberá. presentar fotocopias legibles de: 

..-Identificación oficial vigente con foto y firma (que la finna coincida con Ja 

solicitud) o 

..-En los espacios {lateral o inf..:rior) en blanco de las solicitudes .. anotar los 

datos de la intensificación oficial vigente del cliente (licencia .. pasaporte .. 

cte.) en el caso de protnotorias . 

.rEn casü de ser extranjero anexar ~·fin2·~. 

5.5 LAS TAR.IETAS DE CRÉDITO DEBERÁN CONTENER: 

1) La 1nención de ser tarjeta de crédito y que su uso está restringido al 

territorio nacional~ 

2) La denn1ninación de la institución que la expida~ 

3) Un nútnero seriado para efectos de control.; 
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4) El no1nbre del titular y una rnuestra de su finna~ 

5) La fecha de vcncilniento de la vigencia de la tarjeta: 

6) La tncnción de que su uso sujeta al acreditado a las disposiciones 

establecidas en el contrato de apertura de crédito correspondiente: 

7) Le 111cnción de ser intransferible (regla segunda). 

Las instituciones deberán contratar un seguro en favor de sus tarjctahabientes 

que a1npare~ con excepción hecha del deducible que en su caso se pacte. los 

riesgos derivados del extravío o robo de la tarjeta de crédito (regla 

deci1noquinta). 

·~· 
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MODIFICACIONES A LAS REGLAS PARA LA EMISIÓN Y OPERACIÓN 

DE LAS TARJETAS DE CRÉDITO BANCARIAS (DIARIO OFICIAL> 

TEXTO VIGENTE 

A PARTIR DEL 1 º DE FEBRERO DE l 996. 

PRJMERA.- Las instituciones de baca rnúltiplc en la expedición de tarjetas de 

crédito<> deberán ajustarse a lo revisto t:n estas reglas y en las demás 

disposiciones aplicables. 

SÉPTIMA.- Si al vcncitniento de un contro110~ la institución pretende 1nodificar 

sus ténninos y condiciones~ tendrá que cclcbr.ar un nuevo contrato y .. de así 

convenirse" traspasarse a este último los saldos del contrato anterior. En este 

caso .. en ~os nuevos contratos que celebren las instituciones podrá utilizarse el 

núrnero del contrato y el de Ja tarjeta que correspondían al contralo anterior. 

Las instituciones debcrá.n enviar al acreditado un cje1nplar del contrato de 

apertura de crédito que hayan celebrado. 1ra1élndosc de un contralo de apertura 

de crédito que vaya a sustituir a otro deberá enviarse al acreditado el nuevo 

tnodelo de contrato. cuando 1nenos con veinticinco días de anticipación al 

vcnci1niento del contrato vigente. 

Adjunto al contrato deberá entregarse al acreditado un folleto explicativo que 

precise de rnanera sencilla: 
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a) El mecanismo que se utilizará para la dctcnninación de la tasa de interés~ 

b) Cuáles serán los saldos promedio sujetos a intcrCs: 

e) La fónnula de cálculo de los intereses: 

d) Los supuestos en los que no se pagarán intereses~ y 

e) 1-'ls principales caractcristicas de los contratos de seguros previstos en la 

regla decitnoséptinta. 

Lo anterior debe ser explicado con base en los tCnninos y condiciones del 

contrato y en los n1bros cspccificndos en los fonnularios del estado de cuenta .. a 

fin de que el acreditado pueda corroborar con dicha infonnación los datos 

asentados en el estado de cuenta que se le envíen. 

OCTAVA.- Los pagos de consu1nos o disposiciones efectuados en el 

extranjero.. serán correspondidos invariablc1ncntc con un cargo en 1noneda 

nacional a la cuenta del tarjctahabiente. el tipo de cmnbio que se utilice para 

calcular la correspondiente equivalencia no podrá exceder de la cantidad que 

resulte de su1nar al tipo de cmnbio que dC a conocer la Bolsa Mexicana de 

Valores .. S.A. de C.V. de confonnidad con to scfialado en el punto 2 de la 

... Resolución sobre el tipo de cmnbio aplicable para calcular el equivalente en 

1noncda nacional del principal y tos intereses de los bonos de la Tesorería de la 

Federación deno1ninados en 1noncda extranjera y pagaderos en 1noncda 

nacional"\ publicada en el Diario Oficial de la Federación el 1 O de noviembre 



de 1991 .. en la fecha de presentación de tos documentos respectivos~ el itnportc 

correspondiente al uno por ciento de dicho tipo de catnbio. cuando la Bolsa 

Mexicana de Valores. S.A. de C.V. no pueda dar a conocer el mencionado tipo 

de ca111bio. se utilizará el que publique el Banco de MCxico en el Diario Oficial 

de ta Federación el dia hábil bancario siguiente al de la fecha de presentación 

de los referidos docu1nentos. 

En ningún caso el tipo de cmnbio que se utilice para calcular la equivalencia en 

moneda nacional de los referidos consu1nos o disposiciones podrá ser superior 

al tipo de cambio tná.ximo de venta que cotice en ventanilla la institución 

c1nisora de la tarjeta para operaciones ca1nbiarias con su clientela en la fecha de 

representación de los docu111cntos t·cspcctivos. 

NOVENA.- Las instituciones solo podrán cargar a sus acreditados: 

a) El i1nportc de los pagares suscritos por estos; 

b) El importe de las disposiciones de efectivo~ 

e) El ilnportc de tos pagos de bienes .. servicios~ ilnpuestos y otros conceptos 

que realicen por su cuenta~ 

d) Los intereses pactados~ 

e) Las co1nisiones que se establezcan t:n el contrato~ y 
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f) Los gastos por cobrml7-3 .. únicmnente cuando exista una gestión de cobro 

confonne a los mecanis1nos establecidos en el contrato. 

Las instituciones no deberán cargar a la cuenta del acreditado el ilnporte de los 

bienes o servicios smninistrados por los proveedores.. en fecha anterior a 

aquella en que los propios proveedores les presenten los pagares .. notas .. fichas 

de venta u otros docutncntos que runparen el ilnportc de los citados bienes o 

servicios. 

DÉCIMA.- En los contratos de apertura de crCdito se establecerán los plazos 

de arnortización y .. en Sll caso .. las cotnisioncs que se aplicarán a los acreditados 

por el uso de la tarjeta de.: crédito~ los 1nedios por los que se dará a conocer el 

li111itc de crédito al que habrán de.: sujetarse Jos tnrjctahabicnlcs y .. de ser el 

caso .. los supuestos hajo los cuales no se causaran intereses o no se cargaran 

conlisioncs. 

Las instituciones acordarán con sus acreditados .. en su caso .. la tasa de interés 

que vayan a aplícar., sujetándose a las disposiciones slguicntes., así co1no a las 

dc1nás que resulten aplicables: 

a) Sólo podrá pactarse una tasa de interés ordinaria y, en su caso, una tasa de 

interés 1noratoria~ 

b) La tasa de interés deberá expresarse confonne albYima de las ti-es opciones 

siguientes: 
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A. Puntos porcentuales y/o sus fracciones .. fijos~ 

B. Puntos porcentuales y/o sus fracciones .. fijos. que se adicionen a la 

tasa de referencia que se elija de entre las tasas siguientes: 

l. La tasa de interés interbancaria de equilibrio (TllE)~ 

2. La tasa de rendirnicnto en colocación prirnaria,, de 

certificados de la Tesorería de la Federación (CETES). o 

3. El costo porcentual pro1ncdio de captación en 1noneda 

nacional que el Banco de México cstirnc representativo del 

conjunto de las instituciones de banca 1núltipJc y que publique 

en el Diario Oficial de lél Federación (CPP). 

Tratándose de las tasas de referencia previstas cn los incisos i) y ii) deberá 

indicarse el plazo de las operaciones a las cuales esté rctCrida la TIIE o el 

plazo de los cctcs .. o 

C. Estableciendo: 

1. El nl.uncro de puntos porcentuales 111áxi1110 y minin10 que 

podrán su1nar a una de las rncncionadas tasas de referencia .. y 

2. Que dentro de dicho rango~ la tasa de interés aplicable se 

ajuste al alza o a la baja~ según resulte .. al smnar a la tasa de 



referencia utilizadas. 1os puntos porcentuales o sus fracciones .. 

que se obtengan de aplicar a dicha tasa de referencia.. el 

porcentaje que acuerden con sus chcntcs; 

e) Las instituciones no podrán pactar tasas altcn1ativas: 

d) En el evento de que las instituciones pacten 1a tasa de interCs con base a una 

tasa de referencia. ta111biCn deberán pactar que dicha tasa de referencia 

deberá ser la últilna publicada durante el periodo que se acuerde para la 

detenninación de la tasa de interés .. o la que rcsuhc el promedio ariunétíco de 

dichas tasas.. publicada dentro del referido período. lo anterior en el 

entendido de que el periodo de dctcnninació11 <le la tasa de interés.. no 

ncccsaria1ncntc deberá coincidir con el periodo en que los intereses se 

devenguen: 

e) Los intereses que se causen se calcularán sobre el pro1ncdio de saldos 

diarios del periodo que rnantcnga el acreditado. y 

f) Las instituciones podrán pactar una o n1ás tasas de referencia substitutivas 

para el evento de que deje de existir a la tasa de referencia originahnente 

pactada .. debiéndose convenir el nú1ncro de puntos porcentuales o sus 

fracciones que .. en su caso~ se sumen a la tasa substitutiva que corresponda,. 

asi como el orden en que dichas tasas de referencia sustituirán a la 

original1nente pactada. 
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Los acuerdos 1nencionados deberán quedar clarainentc establecidos desde el 

momento en que se celebre el contrato de apertura de crédito correspondiente. 

VIGÉSIMA.- Las instituciones únicamente podrán estregar tarjetas de crédito 

previa solicitud expresa hecha por el interesado. 

La entrega de tarjetas de crédito deberá hacerse al titular o a ta persona que al 

defecto se identifique dentro del donlicilio del tarjetahabicnle. no debiendo las 

instituciones enviarlas por correo. s..."llvo que en los sistc1nas de la institución de 

que se trate._ ta posibilidad de utih7..ar las tarjetas que se cnvicn._ se encuentre 

condicionada a que el titular lo solicite cxprcsainente a traves de dispositivos 

electrónicos~ por via telefónica o dircctrunentc en las sucursales de la 

institución. 
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CAPÍTULO VI 

LA CALIDAD DEL SERVICIO A CLIENTES DE 

UNA INSTITUCIÓN FINANCIERA DE CRÉDITO 

La llmnada ••Revolución del Servicion es una respuesta de las instituciones 

conternporáneas a las dcrnás y exigencias de sus tie1npos. 

Cada vez son 1nás las instituciones que se sun1a11 a este 1novi1nie11to: que 

apuestan al servicio 110 solo co1no factor clave di.! sobrcvivencia~ sino corno de 

éxito crnprcsaria:I y inedia para proponer al cnton10 ca1nbios si!,..:rnificativos~ así 

co1no para trascender- desde el punto de vista social. 

Las experiencias 110 cnsci'\an que el dcscn1peJ10 de las personas que se 

co1nunican directa y cotidianarncntc con lo~. clientes cons1iruyc un factor clave 

de la calidad en el servicio. 

Por otra parte el servicio puede significar~ desde el pu1110 de vista per-sonal~ un 

cmnbio privilegiado de crcci1nicnto y realización~ de trascendencia y sentido. 

Con la presente tesis .se pretende constituir un espacio de diálogo y desarrollo 

en 1natcria de servicio~ específicamente para quienes desc111pcllamos dicha 

función cotidianan1cntc a través de la via telefónica. 

Se presentan notas que se relacionan con el prestador de servicio~ satisfacción y 

creci1niento~ en el desarrollo de habilidades y actitudes . 
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Todo ello parte de la convicción de que en el centro de catnbio institucional 

esta el funcionario de servicio como persona y como profesional del servicio. 

EL SERVICIO: 

..-Cuestión de sobrcvivcncia . 

...-Trascendc11cia social. 

,...Impacto cconó1nico. 

¿QUÉ PENSAMOS DEL SERVICIO? 

.... ¿Un favor adicional? 

,,...¿l-lumiBante? 

_..Un ... plusn necesario (dar algo 1nás) . 

..-oig11ifican1c . 

..-.La ventaja co1npetitiva . 

..-valor cultural y personal_ 
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¿QUÉ PENSAMOS DEL CLIENTE? 

.r¿Es una persona obsesiva .. exagerada y distante? 

_..La razón de ser de la institución . 

...-Parte de tni equipo. 

119'"Una persona cercana. 

EL PERSONAL QUE SIRVE 

,...Sabe, puede y quiere . 

.-Le da un sentido a su trabajo. 

_..Domina los sistc111as y conoce la orientación de la institución . 

.... r\.sumc la responsabilidad de la institución. 

_..Esta orgulloso de la institución a la que pertenece. 

LA INSTITUCIÓN QUE SIRVE 

_.Trabajo en equipo Relaciones adversariales 
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..-Delega autoridad Centralista 

..-Participativa Vertical 

..-Flexible Rígida 

_..Innovadora Lenta 

••MOMENTO DE LA VERDAD" 

..-cualquier episodio en el que el cliente cnrra en contacto con algún aspecto 

de la institución y tiene una in1presión sobre la calidad de su servicio (es 

cualquier interacción entre el cliente y la institución). 

··CUENTES INTERNOS .. 

.-Nuestros .. ~clientes inten1os'' son aquellas personas o áreas que dentro de la 

institución. requieren de nuestros productos. infbnnación o servicios para 

realizar su trabajo con efectividad . 

.... Todos ellos fonnan lo que conocc1nos co1no una ucadcna de servicio'' de 

cuya efectividad depende finalmente la satisfacción del usuario final. 
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CICLO DE SERVICIO 

..,..Proceso.- Secuencia de 0 n101nentos de la verdadº que el cliente realiza para 

que le preste un servicio. 

_...Es un proceso para el cliente~ aunque para la institución son diversos 

contactos con diferentes personas y sistc1nas. 

_..Al cliente le i1nporta el ciclo completo, sin embargo un tnomcnto podría 

cstl'"opcarlo todo. 

LOS SIETE PECADOS DEL SERVICIO 

1.- Apatía (flojo~ perezoso) 

2.- Desaire (desinterés) 

3.- Frialdad (indifercm:ia y desapego) 

4.- Aire de superioridad (ventajistno de autoridad) 

5.- Robotismo (autómata) 

6.- Rela1nentisn10 (regocijarse de una acción) 

7 .- Evasividad (eludir dificultades) 
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PROCESO PARA EL MANTENIMIENTO DE CLIENTES 

1.- Los clientes nos contactan por primera vez. 

2.- Satisfacernos sus necesidades de servicio. 

3.- El servicio excede las expectativas del cliente. 

4.- La organización licne Cxito,, los clientes J"cgresan y nos reco1nicndan. 

6.1 ANTECEDENTES 

GRUPO FINANCIERO G & G S.A. 

( 1931) Abre sus puertas. el 15 de noviembre. 

( 1940} Prilncra oficina de representaciones en el extranjcr-o (Nueva York). 

( 1957) Nace el sistema ( 164 bancos de todo el país) se crea la Primera Institu

ción Auxiliar,, la Financiera. 

( 1958) Se crean otras Instituciones Auxiliares la Sociedad de Seguros,, la 

Hipotecaria y la Jnrnobiliaria. 

10.l 



(1969) Se instala el sistema de oagos activados por computadora !SPACl. 

use lan7~ al mercado la primera tarjeta de créditoº. 

( 1978) Se crea la institución de banca múltiple G & G. S.A. 

( 1980) Se itnplanta el Sis tenia On-Linc o Sistc1na de Aplicación Financiera en 

Línea (SAFE) .. que conecta a las sucursales con el cotnputador central. 

( 1982) G & G. S.A. Se convierte en Sociedad Nacional de Crcdito con la esta

tización de la Banca Mexicana. 

(1991) Con la rcprivatización. G & G. S.A. Es adquirido por el Grnpo VISA

VAMSA. 

( 1992) Se cotnicnza a operar co1no Gn1po Financiero rcuniCndosc uu Banco,, 

una Ahnacenadora, una Institución de Factoraje y una Casa de Bolsa. 

( 1994) Se establece el modelo estratégico G & G. S.A. (hasia hoy). 

6.2 TARJETAS DE CRÉDITO 

TARJETAS INGRESOS 

Nacional $ J.o:::io.oo 

,, ... 



Nacional Pretnier 

Inten1acional 

Inten1acional Premier 

s s.000.00 

$ 7,000.00 

$ 9,000.00 

Las solicitudes de tarjeta de crédito del producto solicitado que no reúnan los 

requisitos para ese segnlento~ podrán ser reclasificadas según sea el caso. 

Nota: Todas las solicitudes deberán ser enviadas por valija al Área de Servi

cios Administrativos y Logística. 

LÍNEA DE CREDITO MiNIMA 

80°/o del inb--rcso co1nprobablc . 

.-Esta infonnación esta sujeta a cmnbio 

VIGENCIA DE LAS TARJETAS: 

Nueva etnisión: 12 tncscs. 

Renovación: De acuerdo al 1nanejo de la cuenta~ el sistema lo detcnnina. 

Pre1nier Premier 

Nal. Nal. lntemal. lntemal. 

Cuota de inscripción: $50.00 90.00 100.00 200.00 



Cuota anual titular: 

Cuota anual adicional: 

$80.00 

$50.00 

100.00 

60.00 

COMISIÓN POR DISPOSICIÓN EN EFECTIVO: 

En el país: 10~~ + iva 

120.00 

70.00 

300.00 

110.00 

En e1 extranjero: 10°/o ó 5 dólares (lo más alto) 

TRÁMITE POR REPOSICIÓN POR ROBO o EXTRA vio: 

$ 50.00 + iva (excepto Prcn1icr Intcn1acional que no genera este costo). 

CARGOS MORATORIOS 

4°/o Sobre el in1portc vencido. si este resultado es 1nenor a $ 5.00 .. el sistema 

cobra los S 5.00 al cliente. es decir. lo que resulte 1n<is alto. 

Nota: Todos los conceptos por cuotas, co1nisioncs e intereses son más 

iva. 

BENEFICIOS 

1 .- Retiro de efectivo en el país: 



En cajeros auto1náticos.- Hasta un l 0% de la línea de crédito ( 1 a vez~ por 

disponer en ocasiones subsecuentes,. primero se debe dejar la cuenta en 

ceros). 

En el extranjero.- Misma política que dentro del país .. se recurre a la 

autorización del área correspondiente. 

2.- Ésta información está sujeta a ca1nbios. 

3.- Financiarnicntos diversos. 

4.- Reservaciones garantizadas en las principales cadenas hoteleras. 

5.- Cargo auto1nático a cuenta de cheques. 

6.- Cargo del servicio telefónico. 

7.- Pago del servicio de Cablevisióny Multivisión, lusacell y Telcell. 

8.- Acceso a cabinas telefónicas Ladatel. 

9.- Progratnas efectivos: 

Publicación de anuncios en la sección , .. Aviso Oportuno"'" del periódico fü 

Universal .. rnediante una lla1nada telefónica. 
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10.- Aceptación en rnas de 300 1nil establecirnientos afiliados en México y rná..<> 

de 1 O tnillones a nivel 1ntu1dial. 

1 1.- Servicio exclusivo de venta por teléfono de boletos de Mexicana de 

Aviación con entrega a domicilio en el D.F.; Guadalajara y Monterrey (opera 

con tres días hábiles de anticipación). 

12.- Servicio Visa (exclusivo para tarjetas inten1acionales). 

J 3.- Acceso a salas prcmier en los aeropuertos de México~ Monterrey y 

Guadalajara (exclusivo para tarjetas inten1acionales). 

SEGUROS 

I. Seguros de accidente en viaje. 

A. Titular; cónyugue e hijos 

B. Otros aco1npai'iantcs. 

Nota: Solamente viajando en transportes públicos autorizados. 

11. Seguros de equipaje (máximo 2 maletas por boleto): 

IOM 



Por demora 

Por extravío 

lnten1acional 

$ 1000.00 

$ 1500.00 

Pren1ier 

lnten1acionaf 

$ I000.00 

$ 1500.00 

111. Seguro por compra protegida (reducible 10'%): 

El set.ruru cubre únicruncnte a las tarjetas de crédito nacionales y tarjetas de 

crédito internacionales {cubre joyas .. relojes y obras de arte .. deducible 25% 

exclusiva tarjeta inten1acional). 

El articulo tiene que haber sido adquirido totahnentc con tarjeta. el valor del 

articulo debe ser rnínimo de $500.00. el seguro cubre un plazo de 150 días a 

partir del 1no1ncnto de la cornpra. 

No se asegura: Docu1nentos, rnoncdas o billetes de colección: anirnalcs~ 

plantas naturales.. productos perecederos: artículos no adquiridos en 

establccirnientos mercantiles registrados: vehiculos auto1notores o 

accesorios de los rnis1nos. 

IV. Seguro por robo o extravío de la tarjeta de crédito: 

Opera para todas las tarjetas .. previa notificación telefónica .. por el rotal de 

consumos a partir de la fecha y hora del reporte. las 24 horas de los 365 días 

del afio. 
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V. Seguro de auto1nóviles rentados (exclusivo intcn1acional): 

Cubre hasta el valor total del auto por los gastos incurridos causados por 

daños o robo del vehículo rentado. 

Vehículos cubienos: La 1nayoria de los auto1nóvilcs incluyendo ciertas mini 

cruniorietas para 6 personas co1110 111áxi1110 (la Dodgc Caravan .. Plyrnouth 

Voyage,. Ford Scort y Chevrolet Lmnina). ta111bién cLJbrc los autotnóviles 

Brnw,. Mercedes Benz. Cadillac y Lincoln (excepto li1nosinas y vehiculos de 

doble tracción). 

Vehículos no cubiertos: Autos deportivos. vehículos diseñados 

principalmente para uso fuera de las carrcn1s. vehiculos lujosos o antiguos 

(Aston Martín. Bcntlcy, Bricklcr-. Dai1nlcr. De Lorcan. Ferrari, Lamborghini, 

Porschc. Rolls Roycc. etc.). otros: ca1niones. cainionctas de rnás de 6 

pasajeros,. rnotocicletas. bicicletas a 1notor. vehículos recreativos,. camperos .. 

remolques o casas móviles. ca1nioncs pick up y 1nini autobuses. 

TARJETA APROBADA 

Actuahnente existe un b'Tan increado de prospectos para ser tar:ictahabicnte. sin 

e1nbargo .. sus solicitudes han sido rechazadas por no cubrir a plenitud los 

requisitos considerados por la institución para ser sujetos de crCdito. ya que no 

tienen referencias crediticias. no tienen fonna de co1nprobar sus ingresos o no 

tienen antecedentes laborables (a1nas de casa~ estudiantes. jubilados. taxistas. 

comerciantes. profesionistas independientes. etc.). 
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CARACTERiSTICAS DE LA CUENTA 

Es un ccnificado de depósito que puede ser abieno desde los $2,500.00 que se 

requieren para el otorgarniento de la tarjeta de crédito bajo el sistema de 

aprobación .. sirviendo como base para definir la línea de crédito que se otorgue 

a dicha tarjeta. 

La cuenta UGctnelaH se dará. de alta al aprobarse la solicitud de tarjeta de 

crédito y se tnantcndrá habilitada durante 90 días .. plazo en el que el cliente 

podrá realizar su depósito en cualquier sucursal. 

MEDIOS PARA ADOUIRIRLA 

De todas las solicitudes rechazadas de tar:jctas. la dirección de tarjeta de 

crédito. le enviaran al solicitante una ücarta invitaciónu y un '" 4 follcto-solicitud ... 

a su do1nicilio invitándolo a adquirir este nuevo producto. 

En todas las sucursales existiran ... folletos-solicitud'• (solicitudes) en blanco 

para hacer rcquisitadas para cualquier solicitante. 

SE DEBERÁN CUBRIR LOS SIGUIENTES PASOS: 

1 .• Rcquisitar Ja solicitud y entregarla en la sucursal de su preferencia a fin de 

que esta sea rc1nitida a la unidad central de correspondencia, o bien 

depositarla en cualquier buzón cxprcss. ya que estas solicitudes cuentan con 

el pone pagado. 
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2.- Esperar a que le de respuesta a su solicitud (20 días aproximadamente). y 

en caso de haber sido aprobada .. se le enviará un .... contrato de cuenta"" ya con 

su número asignado.. para que el cliente realice su depósito (mínimo 

$2.,500.00).. con el cual se establecerá su línea de crédito de la tarjeta 

asociada. 

BENEFICIOS DE LA TARJETA 

1.- La tarjeta que el cliente recibirá será en función a: 

- Si solicito una tarjeta de crédito nacional o intcn1acional. 

- Si solicito una tarjeta co1nercial .. recibirá dicha tarjeta. 

2.- El cliente podrá solicitar tarjetas adicionales al a1nparo del número de 

cuenta del titular. 

3.- El uso de la tarjeta de crédito .. contará con los mis1nos beneficios otorgados 

a las tarjetas de crédito convencionales .. tales como: 

- Seguro por accidente en viajes.. de co1npra protegida.. asi como 

por robo y/o cxtravio de la tarjeta_ 

- Acceso a cajeros auto1náticos nacionales e intcn1acionales. 
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- Pago de servicios con cargos autornáticos a tar:_ictas de crédito~ cte. 

4.- Retiros de efectivo en el país y en el extranjero a través de cualquier 

sucursal del banco. 

5.- Rendimiento por saldo a favor. 

6.- Reservaciones garantizadas en las principales cadenas hoteleras. 

7.- Cargo autornático a cuenta de cheques para pago de la tarjeta de crédito 

cada mes. 

8.- Acceso a las cabinas telefónicas Ladatcl. 

9.- Publicación de anuncios en la sección ··Aviso Oportuno·· del periódico El 

Universal,.. 1nediante una llarnada telefónica. 

SEGUROS 

1 .- Seguro de accidente en viajes. 

2.- Seguro de equipaje. 

3.- Seguro de compra protegida. 
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TARJETAMATIC 

Tarjeta de débito en línea afiliada a electrón (es una 1narca visa que identifica a 

las tarjetas de débito en linea) para ser utilizada en cajeros automáticos y 

comercios afiliados actualizando in111ediata1nente el saldo de la cuenta eje del 

cliente. 

CARACTERiSTJCAS 

l. Presenta el e1nble1na de afiliación. 

ll. Presenta dos nluncros de cuenta diferentes los cuales son: 

A. Nú1ncro de tarjetas. 

8. Nú1ncro de la cuenta de cheques. 

111. Es de uso electrónico. 

IV. No puede ser planchada. 

V. Tiene vigencia de tres años. 

VI. Contiene panel de finna del titular. 

VII. Acceso a cajeros autornáticos. 
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VIII. No presenta no1nbre del titular (posterionnente lo presentará). 

IX. No causa co1nisión por intento de sobregiro en el caso de autorizaciones 

rechazadas en co1ncrcios afiliados. 

X. Los costos serán adicionales a los costos de la cuenta eje contratada. 

BENEFICIOS 

1.- Seguridad, ya que 1ninimiza el monto del efectivo en el bolsillo. 

2.- Control de los recursos en base a saldos actualizados .. evitando sobregiros. 

3.- Disponibilidad de los recursos en co1ncrcios afiliados a cajeros 

automáticos. 

4.- Practicidad~ evitar retirar eíectivo para después gastarlo en el co1nercio. 

5.- Es de uso internacional. 

6.- Su reposición es in1ncdiata, en cualquier sucursal del pais, al día hábil 

siguiente de efectuar el bloqueo por Catel. 

7 .- Entrega inmediata del plástico en la apertura de la cuenta. 

8.- Las tarjetas adicionales se crniten con diferente nú1ncro a la del titular. 
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9.- Fortalece la relación con su banco al ofrecer un 1nedio de pago que 

actuahnente no cuentan. 

10.- Mayor productividad al mantener los recursos en la cuenta eje hasta el 

momento del pago. 

11.- Al cancelar una tarjeta no será necesario cancelar las otras tarjetas ligadas 

a la 1nis1na cuenta 

12.- El importe de las co1npras se descuentan in1ncdiata1nentc del saldo de la 

cuenta de cheques del cliente. por lo tanto sie1npre estará actualizado. 

VÍAS DE ACCESO 

- Red de sucursales a nivel nacional. 

CUENTA MASTER 

DEFINICIÓN 

Es una cuenta de cheques que permite el acceso a múltiples opciones en 

inversión y servicios con un fácil control de los recursos a través de una 

chequera y una tarjeta de débito. 
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MERCADO OBJETIVO 

Prin1ario.- Personas fisicas con ingresos pro111edio entre 3 y J 5 1nil nuevos 

pesos. 

Secundario.- Personas fisicas con actividad crnprcsarial y asociaciones civiles. 

CARACTERiSTICAS 

J. Genera intereses con base al saldo pro1ncdio rncnsual diario a partir de 

$1.000.00. 

JI. Asociación de.: saldos con otros instn11ncntos de inversión .. para evitar el 

cobro por rnanejo de cuenta. ya que puede tener en la cuenra un saldo 1ne11or 

al tninirno establecido~ si es que con otros rnstrumcntos ligados ;.1 la cuenta 

se alcanza el saldo minirno. 

Jll. La tasa de interés pagada a los recursos depositados en la cuenta se 

dctennina en función del rango en que cae la swna de lodos los recursos 

asociados a la cuenta. 

IV. Control de rnovimicntos de la cuenta rnacstra e inversiones a través de un 

estado de cuenta único. 

V. El corte de las operaciones se cfCctlra el úhirno día hábil de cada 1nes. 
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VI. Maneja dos tipos de tarjeta de debito: 

A. Tarjeta Cuenta Master Nacional. 

B. Tarjeta Mcstcr Inten1acional. 

VII. Cargo auto1ná.tico a la cuenta para realizar pago de servicios. tales co1no: 

luz .. teléfbno .. cablevisión (sujeto a disponibilidad local). 

Vlll. Se tnaneja con disponibilidad i111nediata. 

BENEFICIOS 

1.- Ofrece disponibilidnd in1ncdiata 1ncdiantc la chequera. tarjeta y banco por 

teléfono. 

2.- Genera rendilniento desde su apertura. 

J.- Ofrece un seguro de vida por 1nucrtc accidental. 

4.- Ahorro de tie1npo y con1odidad en la facilidad de acceso a los recursos, 

servicios bancarios e inversiones .. 1nediantc inedias altcn1os. 

5.- Confianz..r.'l .. respaldo y co1nod1dad en la rcaliz..ación de operaciones en 

sucursales. inedias alten1os y co1ncrcios a nivel nacional e i11tcn1acional. 
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6.- Seguro por accidente en auto1nóvilcs rentados. 

7 .- Seguro por robo o cxtravio de tarjeta. 

8.- Las vías de acceso para todas las cuentas eje son: 

- Red de sucursales a nivel nacional. 

- Cajeros auto1nático.s. 

- Sistc1na de red cajeros co1npartidos. 

- Banco por teléfono 

- Tck:hanco. 

- Co1ncrc1os afiliados. 

- Pago autotnáhcu de servicios. 

EL CLIENTE RECIBE EN LA APERTURA: 

A) Chequera. 

B) Tarjeta de débito y 11ú1nero de identificación personal. 

C) Nütncro de servicio para banco por teléfono. 

D) Contrato de la cuenta. 
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SEGUROS 

1 .- Seguro de accidente en viajes. 

2.- Seguro por pCrdida y/o dc1nora de equip~je. 

3.- Seguro de con1pra protegida. 

SIEMPRE ACTIVA 

CARACTERiSTIC/\S 

1.- La tar:jcta sic1nprc activa~ es aceptada en 1nas de 180 n1il cstablcci1nicntos 

en el país (nactonal). 

2 .- Su tic1npo de entrega es de 3 a 4 se111anas. 

3.- En caso de robo o extravío es necesario que el cliente reporte 

tclefónicmnentc la pérdida y lo confinnc posterionncntc por escrito en la 

plaza asignación de su cuenta. 

4.- Su vencinlicnto es de un año. 

5.- Es una tarjeta de dCbito~ no de crédito. 

6.- Cuenta con un paquete de seguros. 
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BENEFICIOS 

l .- Seguro de robo o extravío de tarjeta. 

2.- Cuenta con el seguro de viaje por titular y aco1npañantcs. 

3.- Ofrece el SCb'l.IrO de co1npra protegida. 

Las operaciones que realice aparecen en su estado de cuenta. 

4.- No hay cobro por el uso de la tarjeta. 

5.- Disposición de efectivo en cajeros autom;lticos a nivel nacional. 

OPERACIONES QUE REAl.IZ/\. 

EN SUCURSALES: 

1 .- Disposición en efectivo. 

2.- Depósitos. 

3.- Solicitud de estado de cuenta. 

4.- Ca111bio de dornicilio. 
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EN CAJEROS AUTOMATICOS: 

El cliente recibe in1ncdiatmncnte un co1nprobante después de realizar cada 

operación~ lo que al recibir su estado de cuenta le facilitará la conciliación de 

todos sus 111ovilnicntos. 

LAS OPERACIONES CllJE PUEDE REALIZAR SON: 

1 .- Disposición en efectivo. 

2.- Depósitos. 

3 .- Pago de servicios. 

4.- Pago de tarjeta de créUilú. 

5.- Solicitud de saldos 

6.- Traspaso entre cuentas. 

EN COMERCIOS: 

Co111pra de bienes y scr..-·icíos. 
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TARJETA COMERCIAL 

REQUISITOS 

1.- Ingresos rninlrnos c01nprobables de $3,.500.00 

2.- Rcquisitar total111entc la solicitud sin ta:chaduras o borraduras {tinta 

obscura .. letra de 111oldc en 1nayúscula). 

3.- Finna de la solicitud-contrato. 

4.- Identificar al solicitante con docrnncnto oficial vigente y con fotografia~ 

anotando el tipo de identificación~ nú1ncro y fecha de ve11cin1iento en el 

cxtrc1110 izc¡uicrdo de la solicitud. 

5.- El solicitante <lebení contar con dos n1cscs de arraigo en el c111pleo actual 

prctCrcntc1nc11tc. 

6.- En caso de tener 1nenos de dos ailos en el c1nplco actual es necesario 

1nanifCstar dentro del contrato los datos del crnplco anterior .. incluyendo 

níuncros telefónicos y antigüedad en el crnplco. 

7.- El solicitante debe contar con dos ai'ios de arraigo en .su dornicilio actual 

prcfcrcnlc1ncnte. 
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CARACTERÍSTICAS 

l.- La tarjeta comercial es de uso nacional. 

2.- Vigencia de la tarjeta: renovación anual en la pri1ncra e1nisión. 

3.- Uso restringido sola111cntc en los cstableci1nientos afiliados. 

4.- Línea de crédito inicial 1nini111a de $3~500.00. 

5.- Crédito rcvolvcnte para uso en los establcci1nicntos afiliados. 

1.- No se cobra cuota de inscripción. 

2.- No se cobra cuota anual durante los dos prirncros afias de vigencia de la 

tarjeta del titular y la priinera adicionnl. 

3.- Seguro de con1pra protegida con valor de $500.00 en adelante el seguro 

cubre un plazo de 1 00 días a partir del 1no1ncnto de la co1npra: 

Cobertura: 

- Hasta 1.500.00 dlls por articulo. 

- Hasta 4,500.00 por evento. 
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- Hasta 10,000.00 por m\o. 

Los artículos deben.in ser pagados al l 00~-ó con la tarjeta de crCdito. 

4.- Acceso a cajeros auton1<iticos para realizar pagos y consulta de saldos. 

5.- Los pagos se podrán r~alizar en 1nás de 800 sucursales a nivel nacional. 

6.- Aceptación en los cstablccilnicntos. 

Autoservicios: 

- Smn,s Club 

- Wal Mart Supcrccntcr. 

Suburbia. 

- J\.urrcra 

- Bodega /\.urrcra. 

- Supcnuna. 

Restaurantes afiliados: 

- Vip"s. 

- Rug:antino 

- El Portón. 

- TofTanclli. 

- l_Jia1nbelino. 



- Andatnio 

- El Malecón. 

- La Finca. 

- Ragazzi. 

7.- No se cobra co111isión en coinpras realizadas en Sa1n's Club cuando pague 

con la tarjeta de crCdito con1ercial. 

8.- Pron1ocioncs especiales p3nt los tarjctahabicntcs. 

9.- Centro de atención tclcfi..1nicn exclusivo para targctahabicntc. las 24 horas 

de los 365 dias del aiio. 

- En la ciudad d~ i'v1Cx1co 

- Del int~rior del país lada sin costo. 

TARJETA EMPRESAH.IAL 

REQlJISITOS 

Para c1npresas que solicitan el servicio por pri111cra ocasión es necesario 

envíen: 

1.- Solicitud (es) de 1mjcta de crédito ctnprcsarial (es) finnada por el 

rcpresc11tante legal. 



2.- Acta constitutiva de \a cn1presa y tcstitnonio de poder notarial otorgado al 

representante lega\ con facultades par-a suscribir títulos de crédito~ mnbos 

con registro público de comercio. 

3.- Estad;.."1S financieros de \os dos ú\tintos años auditados~ en caso de no estar 

auditados adjuntar declaración del isr anua\. 

4.- Copia dc ldi.:ntificación con fotografía y finna de\ rcprcscntanlc lcg.a\. 

S.- l-\oja de. \inca di.! crédito (en caso de tener crédito con (_j & G~ S.A.) 

6.- Con1cntarios de apo)'o en base a la cxpcricnc\3 en crCditos~ cuenta de 

cheques e invt:rsioncs. 

7 .- Estados financieros parciales no 1nayor a 6 tncscs 

Para c1nprcsas establecidas y que ya cuenten con d servicio de tarjeta de 

crédito ctnprcsaria\ y tienen incnos de 9 n1cscs que enviaron docun1cntación 

de\ punto anterior~ cuando sohcih;n nuevas tarjetas de crédito es ncccsarlo 

envíen: 

1\) Solicitud (es) de tarjeta de crédito rcquisitada y finnada por e\ 

rcprC51.!ntantc \ega\ y e\ ejecutivo sohcitantc. 
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B) En todos los casos deberán to111ar nota para que cada ailo se actualice 

la infonnación citada. 

VIGENCIA DE TARJETAS 

_..Nueva c111isión 12 1ncscs pan1 las ta1:jctas nacionales e inten1acionalcs. 

!19'"Rcnovación 24 rncscs para las tarjetas nacionales e intcn1acionalcs. 

LiNEAS DE CRl~DITO A OTORGAR 

En base al estudio realizado por el área de an:ilisis crnprcsanal de la solvencia 

que tenga la c111prcsa~ se le otorgarú una línea global~ nlis1na que la cn1prcsa 

podrá decir cuanto le otorga a cada uno de sus c1n.rtcados. 

COSTOS PARA LA EMPRES/, 

~UOTI\ ANUAL: 

19'"Tar:.icta e1npresarial nacional: S 80.00 + iva . 

.-Tarjeta c1npresarial inten1acional: S J 20.00 -t iva. 
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COMISIÓN POR DISPOSICIÓN EN EFECTIVO: 

_...País 10°/o 1n3.s iva 

,,....Extranjero 10°/o ó $15.50 lo que 1·esultc n1ayor. 

CARGOS MORA TORIOS 

$5.00 + iva lo que rcsuhc 1nayor (cslo puede variar dependiendo de las 

condiciones del increado). 

COMUNICACIÓN AL CLIENTE 

1 .- Estado dc cuenta individual (1ncnsual). 

2.- Estado de cuenta consolidado (1ncnsual). 

3.- Mensajes publicitarios en estado <le cuenta. 

4.- Publicidad anexa en estados de cuenta csporá.dicmnente. 

FACTURACIÓN 

1 .- Ciclo de facturación del 28 de cada mes al 27 del siguiente tnes. 
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2.- Fecha de corte 30 de cada tncs. 

3.- Fecha limite de pago 25 dias naturales posteriores a la fecha del corte. 

_.Pagos del saldo total en la fecha limite de pago. 

SEGUROS 

VIAJE: 

Seguro auto1nático contra accidentes en viajes que protege al titular y a cada 

111ic1nbro de su fmnilia (cónyuge e hijos) al viajar a bordo de cualquier 

transporte público u.utorizado. habiendo adquirido sus boletos con su tarjeta 

c1nprcsarial. 

_.Empresarial nacional $450.000.00 . 

...-E1nprcsarial intcn1acional S 1.500.00. 

_..Por cada aco1npa11anlc que no sea fruniliar directo 1nis1nos que el anterior. 
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DEMORA Y/O PÉRDIDA DE EQUIPAJE: 

Protege dos 1naletas dcbida1ncntc consignadas por cada boleto de avión 

adquirido con su tar:.ieta c1npresarial al viajar en cualquier transporte público 

autorizado. 

--Por dc111ora $ 1 ~000.00 por 1naleta. 

~si se declara perdida se pagaran adicionah11cntc $1,500.00 por maleta. 

COMPRA PROTEGIDA: 

Asegura por 100 dias conlI·a robo o d.::ulo~ los artículos con un valor rninirno de 

$500.00 que adquiera con su tarjeta c1nprcsarial en 1nCxico o en el ex1ranjcro 

(lcgalj7_..,dos) con un deducible 10°/o. 

ROBO o EXTRA vio DE LA TARJETA: 

Al ser robada o extraviada l;i tarjeta c.::1nprcsarial y reportarse al centro de 

atención telefónica. autornilticaincntc aplica el seguro que cubr-e todos los 

cargos fraudulentos postcnorcs al reporte. 

SERVICIOS 

.- Cargo au101nático a Cllt.!llta de cht.!qucs de la c111prcsa del saldo total de las 

li:u:ietas asignadas a cada funcionario. 
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2.- Pago auto1nático de teléfonos celulares Tclcell y lusaccll. con cargo a la 

tarjeta c1npresarial. 

3.- Reservaciones garantizadas en las principales cadt:nas hoteleras. 

4.- Acceso a cabinas telefónicas Ladatel. 

5.- Ccnlro de atención a tarjetahabicntcs para consulta de saldos. aclaraciones 

y asesoría en el uso de la tarjeta. seguros y tríl1nitc de servicios. 

- Teléfono en MCxico D.F. y lada sin costo. 

BENEFICIOS EXCLUSIVOS DE TARJETA EMPRESARIAL 

INTERNACIONAL 

..-Centro de atención Visa (CA V) en USA. 

_..Asistencia 111Cdica de urgencia. 

El CA V le proporcionará infonnación sobre tnCdicos. dentistas y hospitales 

de la localidad donde se encuentre el tarjctahabientc~ y si lo desea .. los 

pondra en contacto . 

.-As1stcn~ias legal de urgencias. 
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El CA V le proporcionará infonnación sobre abogados. c1nb~iadas y 

consulados locales~ así co1no otras instancias de ayuda en caso de un 

proble1na legal~ así 1nis1no podrá darle un 1nensaje ·a su ernprcsa o a sus 

fa111iliares~ si usted lo desea. 

ENVÍO URGENTE DE DOCUMENTOS VALIOSOS-

El CA V coordinará el envio urgente de docu1nentos valiosos por olvido en su 

don1icilio o en cualquier lugar durante su viaje. hasta donde usted se encuentre. 

REEMPLAZO URGENTE DE BOLETOS DE VIAJE EXTRAVIADOS: 

El CA V c1...)nscguirá boletos de rcc.:1nplazo en caso de cxtravio de los originales. 

1 .- Servicio de 1ncnsaJt.!S tu·gcntc.s. 

2.- Servicio de infonnación de viajes. 

3.- Reposición urgente de tar:_jcta. 

4.- Seguro de autos atTcndados. 

5.- Servicio telefónico Visa. 

Por el cual le bastará con usar su tclccódigo para h;iccr llaanadas 

práctican1cntc desde cualquier teléfono. con asistencia opcional de una 



operadora en su _ propio idiorna con visa se podrán hacer llainadas 

intcn1acionalcs desde 80 países. 

Todos estos servicios aplican siernpre que utilice su tarjeta c1npresariaL 

6.3 ANÁLISIS DE LA INSTITUCIÓN BANCARIA 

A TRAVÉS DE BANCAS 

BANCA DEL CONSUMIDOR 

Dise11a y opcr·;:i productos y servicios que van dirigidos hacía el consumo 

1nasivo. COITll) tar_jt.:ta de crCdito y débito. planes de crédito personales y al 

constnnn. banca electrónica. 

BANCA DE SERVICIOS 

Atiende a la clientela en productos de captación a nivel nacional y canaliza 

financia1nic11tos a pcque11as instituciones. al sector agropecuario y opera fondos 

de tomento. Maneja tmnbién ahnaccnadora. 

BANCA INSTITUCIONAL 

Proporciona servicios financieros a la 1nediana y gran empresa y al sector 

guben1mncntal .. y se encarga de los productos intcn1acionalcs del brrl.lpO. 



BANCA HIPOTECARIA 

Centra su atención en el análisis del increado y la creación de productos y 

servicios hipotecarios e in1nobiliarios. 

BANCA ESPECIALIZADA 

Está al frente de la tesorería del grupo. y coordina tos trabajos de la 

arrendadora. factoraje y casa de bolsa. ta1nbién atiende a los clientes 

patritnonialcs a través de la banca privada. agencia y oficinas de representación 

intcn1acio11nles. 

CUATRO OBJETIVOS A ALCANZAR: 

1.- Mayor cuidado y atl!nción a nuestros clientes. 

2.- Organiz.nc1ón 1nas ñgil y sencilla. 

3.- Adelantan1os. a los ca111bios del cntonto. 

4.- c·ontrolar el riesgo. 

BANCA DEL CONSUMIDOR 

.- Tener una unidad que pueda hacer frente a la con1pctencia nacional y 

principahncntc a la extranjera. 
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2.- Crear unidades de negocio autóno1nas. 

3.- Enfoque Non-Bank (Institución No Bancaria Co1npetitiva). 

4.- Soportar al GFG a consolidar el liderazgo. 

1 .- Desarrollar los 111crcados de crédito y servicios al consmnidor. 

2.- Cr·car nuevos enfoques de servicio en el increado 1nexica110 con un enfoque 

no tradicional (eficiencia vs costo). 

3.- Desarrollar el concepto de un banco rotahncntc electrónico~ con el entbquc 

de autoservicio las 24 horas de los 365 días del afio. 

TARJETAS DE CRL~DITO 

Es el rncdio de entrega de todas las transacciones de pago con opción de 

crédito rcvolvente a los consurnidores~ sean personas fisicas o rnoralcs. 

MISIÓN 

1 .- Lograr la excelencia en el servicio. con iJnagen propia. 
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2.- Desarrollo de producto y trato diferencial por sc.b11nc11to de 1nercado. 

3.- Mayor rentabilidad vs 1nayor riesgo. 

4.- Calidad de los activos. 

NEGOCIO /\OQlJIRENTE 

Adquisición de los pagares de tarjetas de crédito y débito de co1nercios 

afiliados con depósito a G & G. S.A.. adicionando servicios con valor 

agregado. 

MISIÓN 

1 .- Lograr la excelencia en el servicio, con in1agcn propia. 

2.- Lograr el liderazgo en los seg1nc11tos y sectores n1ás rcntilblcs del increado. 

3.- Productos con valor agregado por sct,'lTicnto de increado. 

TARJETAS DE DEBITO 

Entcndc1nos por tarjeta de dCbilo aquel rncdio de acceso a depósitos en el 

punto de venta~ es decir. las transacciones que van a rcali7...ar nuestros clientes 

en los con1crcios afiliados con tarjt!ta que utilice dinero propio del 

tarjetahabicnte. 

l.'7 



MISIÓN 

Desarrollo de productos rentables de débito tnediantc 1nedios de acceso 

electrónico eficientes y de bajo costo. para los segtnentos del increado: 

...-Personas fisicas no sujetas a crédito . 

....-Personas l1sicas que no desean cn.!dito. 

OPERACIÓN Y SERVICIOS 

Aqui descansara el soporte de infraestructura y servicio a 1as unidades de banca 

del consutnidor: funciones que snn co1nuncs dcnonlinadorcs de 1nuchas de estas 

unidades y que al con~ulicJarlas en una so1a unidad se van a generar b'Tandcs 

cco110111ias de escala. ~alidad c.k scrvi1.::io y operación. 

MISIÓN: 

1 .- Mejorar el servicio a nrn::stra clicntc1LJ.~ tanto u1tcrna con10 cxtcn1a. 

2.- Mejorar el control de calidad y oportunidad de la opcr~ción. 

3.- Lograr eficiencia y productividad con una reducción de costos. 
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4.- Concentrar soluciones de Jos productos de banca del constunidor en un 

punto de contacto. 

5.- Otorgar el servicio a nivel nacional .. abajo un sistcn1a de franquicia (una 

estandariz.ación en el proceso de atención a nuestros clientes). 

OBJETIVOS: 

1 .- Rentabilidad. 

2.- Calidad de servicio. 

J.- Innovación de productos y servicios. 

6.4 EN HlJSCA DE ME.JORES PRACTICAS EN EL 

ÁREA DE SERVICIO 

Esto es encontrar la mejor 1na11era para hacer algo y adaptarla en donde tenga 

aplicación. 

COMO RESULTADO: 

1.- Au1nento en rentabilidad. 
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2.- Mejora continua en el servicio a nuestros clientes. 

3.- Au1nento de los niveles de seguridad y satisfacción del personal. 

CALIDAD/SERVICIO 

1.- Lograr que para cada cliente, la calidad de nuestro servicio sea el clctncnto 

distintivo de G & G~ S./\ .. con un respecto a sus co1npctidores. 

2.- Lograr que b calidad c.k servicio se convierta en el 1nodo de vida dentro del 

Grupo Financiero G & G. S.l\ 

3.- Exceder las expectativas de scn.-·icio de nuestros clientes. 

4.- f\.·1cdir lo que los clicnrc esperan en tCnninos de servicio. con1parado con lo 

que actualincntc p1c11sa11 que están obteniendo. 

5.- La calidad es ··10 que d1cc11 los clientes que es··. 

FACTORES OUE COMPONEN LA CALIDAD DEL SERVICIO 

1 .- Confiabilidad. 

2.- Disposición. 

3.- E1npatia. 
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4.- Seguridad. 

5.- Tangibles. 

CONFIABILIDAD: 

1.- Curnplir con la prornesa de seIVicio dada al cliente. 

2.- Desernpcñar el servicio prometido de una 1nancra precisa y confiable. 

DISPOSICIÓN: 

1 .- Est~U" dispuesto a servir al cliente rápida y cficicnte1ncntc. 

2.- El co1nu11icar con acclc .. 111cs que su negocio nos interesa. 

EMPATÍA: 

1 .- El dar el toque personal e individual a cada cliente para satisfacer sus 

necesidades de servicio. 

2.- Va 1nás allá que la cortcsia profesional. 
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SEGURIDAD: 

Ganar \a seguridad de nuestros clientes a través de un co1nporta1nlento cortés y 

co1npetcntc. 

TANGIBLES: 

Oficinas .. sucursales .. cqu\po .. apariencia persona\ de contacto con clientes. 

ESTÁNDARES DE CAL\DAO 

S1.: rcahzo un cstuc.ho que arrojo \os s;g.uicntes resultados: 

.- Al lncnos 20~000 dcscTipcioncs rnCdicas se encuentran con errores 

anuahncnte"". 

2.- Ocurrfrian 1nas de \ 5.,000 caldas accidcnta\cs de bebes reci.Cn nacidos 

provocados por n1édícos y cnfcnncras_ 

3.- Se tendría agua para beber insatisfactoria por \o rnenos una hora cada ines 

por casa hab,tación. 

4.- No se contada con cncrgi.a eléctrica .. agua potable por 6 u 8 horas cada ai\o 

por casa habitación o negocio. 



5.- No se contaría con servicio telefónico o trans1nisión televisiva alrededor de 

1 O 111inutos c_ada semana por casa habitación o negocio. 

6.- Dos aterrizajes anticipados o con den1ora diaria1ncntc en los principales 

ac1·opuertos. 

7 .- Cerca de 500 intervenciones quirúrgicas realizadas incorrccta111cnte. 

8.- 2~000 articulas extraviados en 1ncnsajcría por hora. 

Y esto fue con un nivel de satisfacción del cliente de 99.9°/o 
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6.4.1 EL TELÉFONO COMO MEDIO DE COMllNICACIÓN 

E INSTRUMENTO DE SERVICIO 

El teléfono constituye sin duda una de las innovaciones recientes de 1nayor 

i111pacto en nuestra vida cotidiana y \a cultura contc111poránca en genera\. 

Gracias a\ teléfono podc1nos co1nunican1os pcrsonahncntc con cualquier 

habitante de\ planeta cnn la confidcncia\idnd y la cercanía de una conversación 

inti1na. 

l·lc aqui algunas de las caracteristici'..15 básicas de este revolucionario 1ncdio de 

co1nunicación que nos pcnnuira obtener un beneficio ópnn10 del 1nisn10: 

.- En prin1cr lugar vale la pena decir que el tc-\éfi . .1no - a diferencia de la 

televisión~ e\ cinc n la radio - es un n1cdio de comunicación propiatncntc 

dicho. El tc\éfc1no nn solo pcnnitc, sino que exige la n:troahn1cntación~ que 

es \a esencia de\ proceso conn1nicntivo_ La co1nunicación hutnana es un 

proceso de ··id.a y 'nH:Ha" y e\ teléfono dt.:1nanda la rctroa\itnentación que 

pcnnite dicha bidirccciona\idad. a diferencia de un actor de cinc o de un 

conductor de televisión. e\ telefonista dialoga con su interlocutor. por eso 

hay quien \\mna a \os ine<lios 1nasivos "111cdios de difusión"" y no de 

C(ltllunicación. 

2.- Aden1ás~ es posible decir que e\ tipo de conn1n1ca.c1ón que e\ teléfono 

propicia es estrictamente personal~ e\ teléfono pcnnitc la co1nunicación 
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inti1na entre interlocutores a larga distancia. Exige adctnás atención total y 

coparticipación. por eso nos sentin1os 1nisteriosainente atraidos por atender 

un teléfono que suena. aunque sabctnus que la lla1nada no puede ser para 

nosotros,. por eso un teléfono que suena cn una casa produce tensión 

instantánea que se produce cuando suena en una película .. por cjc1nplo. 

3.- La intitnidad propiciada por el tclCfonu - parecida a la del lenguaje a1noroso 

o el sigilo del confesionario - se dcbc a qtu.: el tclCfono es por definición una 

extensión de la voz y del oído hrnnano. Los 1nedios de co1nunicación son - en 

la visión de 1narshall 1nc luhan. uno de los 1nás in1portantcs y polé1nicos 

investigadores de los inedias de con1l111icación - una prolongación del 

ho111brc y sus sentidos. cn el caso del tcléf'nno. una extensión silnultánea de 

la voz y el oido que genera un clinta ntuy cs1>ecial de intimidad .. 

¡>rox.imidad y cercanía con el total de la persona. Es quiz.--'1s en función de 

este clilna el por que! los niilos neuróticos picrdcn todos ltls síntornas de su 

dolencia al telefonear (observación ésta que sorprendió a los psiquiatras de 

los atlas cuarentaL y quizás a ella se deba la eficacia <le los telCfonos de 

ayuda psicológica en la asistencia de la dt.!pn.!s1ón. el aislarnicnto y el 

suicidio. n1alcs característicos dt.: nuestro 1ic1npo. 

4.- Desde la teoría <lcl propio 1nc luhan~ es posible decir que el tt.:léfono es un 

tncdio fria o baja definición que a diferencia de la radio por ejc1nplo~ ofrece 

una pobre infonnación auditiva e invita por lo tanto al interlocutor a 

completar la infonnación recibida. El tclCfOno es al radio lo que la caricatura 

a la fotografia: Ofrece sólo unos rasgos básicos (en este caso auditivos) que 



el receptor se ve obligado a co1npletar. De ahí que sea de un inedia de ~~alta 

participación,, del receptor. 

5_- Finalmente, es de vital itnportancia recordar que el teléfono co1110 inedia de 

co1nunicación al servicio de la cn1prcsa genera un efecto sociológico sin 

precedentes en la historia. descentraliza las operaciones organizacionales, 

poniendo fin a la guerra te1Titorial de los puestos y reforzando la batalla vía 

calidad en el servicio y atención personalizada .. aunque a distancia. 

HABLANDO/\ TRI\ Vf·;s DEL TELl~FONO 

Cuando hablc1nos, estemos listos y articulc1nos bien. un buen vocabulario 

pronunciado ;idccuada111cnti.: nos 3.yuda a co1nunicar nuestra confi3nza y nuestra 

co1npetcncia. Modulemos nuestra voz y 1nantcnga1nos el ritn10 de nuestro 

discurso para atraer la atención dd que nos escucha. 

DIMENSIONES PARA ANALIZAR NUESTRA CONVERSACIÓN 

TELEFÓNICA 

1 __ Dirección_ 

2.- Modulación_ 

3.- Riuno. 



DIRECCIÓN: 

La pronunciación de las pOJlabras es itnportante en nuestro intento por entender 

y comunican1os. Es necesario articular bien. 

MODULACIÓN: 

Nada hace que una plática sea 1nás interesante para quien la escucha que una 

voz 1nonótona. Por lo tanto. cambicn1os el tono de la intensidad de la voz 

periódica111c11tc. 

Se trata siinplenu:ntc de lograr una voz agradable y co111prcnsiva. clara directa 

y natural. 

Algunas personas hablan 1nuy rápido y otras con de1nasiada lentitud. Con10 

nuestro interés es 111odular con propiedad. varic1nns nuestro l'"illno para que 

corresponda con el contenido o el estado de áni1no de lo que deci1nos. 

HERRAMIENTAS PARA ESCUCHAR CON EFICACIA POR TELÉFONO 

COMENTARIOS ABIERTOS: 

IH 



Las preguntas abiertas no pueden responderse con un ··si ..... ··no·· o .. tal vez .... 

Por lo general co1nienzan con una palabra con10 Hquién·· .. •·quC,.. ··por quCn .. 

udonde·· .. HcuandoH o Hcon10,.~ exige algún tipo de respuesta infonnativa. 

Cuando decitnos ''dígame más ...... concreta y directa1ncnte Je infonnmnos a la 

otra persona que cstmnos interesados en lo que esta diciendo. 

HACIENDO ECO: 

u'\'a ''eo'' o hujú111 .. le indican a la otra persona que estamos escuchando y 

quere111os 1niis infonnación. Provoca a la otra persona sin que se de cuenta. 

ESPEJOS: 

Los espejos n:flejan las crnisiones y scnti1nicntos de la otra persona. Son 

particulannentc eficaces cuando Ja otra persona 110 los hace explícitos, tiene 

que obtenerlos por el tono de voz o las palabras elegidas. por cje1nplo .. 

pode111os decir: "'Puedo escuchar lo 1nolesto que está usted". Enunciados de 

este tipo por lo general hacen que la otra persona abunde sobre lo que piensa o 

siente. 

SILENCIO SIGNIFICATIVO: 

En la co1nunicación el silencio crea un vacio que la gente se siente obligada a 

llenar. Un silencio significativo es una pausa deliberada durante la cual usted 

espera que la otra persona responda una pregunta o le conteste en cierta fbnna 



o bien que ordene sus pensamientos. a 1ncnos de que la otra persona realmente 

no se interese por usted o por responderle, contestara rápida1nente. 

CONSIDERACIONES ADICIONALES PARA ESTABLECER UNA 

RELACIÓN TELEFÓNICA DE CALIDAD 

1 .- Adoptar una posición córnoda con la espalda derecha para respirar 1nejor. 

2.- Es ilnportantc to111ar notas para tener las ideas claras y poder escuchar 

atentamente. 

3.- Es mejor ser positivo para 1nancjar las situaciones delicadas. 

4.- La sonrisa se transn1itc a través de nuestra fonT1a de hablar. 

5.- Mientras atcncla1nos a los clientes 110 hagainos. nunca otra cosa a la vez. 

6.- Solucionar el problcrna y realizar una despedida cordial~ invita a los 

clientes a volver a llainar. 

PUNTOS BÁSICOS DE CALIDAD EN LA COMUNICACIÓN Y EN LA 

ATENCIÓN TELEFÓNI~ 

.- Pcrsonali7 .. ar el servicio idcntiticándosc y utilizando el nornbrc del 

interlocutor. 

2.- Manejar las cargas e1notivas propias . 

..... , 



3.- Ofrecer al interlocutor un 100°/o de atención. 

4.- Mantener una conversación coherente. 

5.- Escuchar activa1nente rctroalin1cntando al interlocutor continuatnente. 

6.- Modular adecuadmnentc la voz. 

7 .- Mostrar aceptación incondicional a la persona del usuario. 

8.- Mostrar respeto por la institución que se representa y por los colegas . 

. 9.- ManifCstar los puntos de vista propio crn1 tinnez.a y claridad. 

CÓMO DAR SERVICIO TELEFÓNICO EN SITUACIONES DE 

CONFLICTO 

l. Facilitar el proceso c1notivo de la persona: 

A. Modular adccuada1ncnte la voz. 

B. Identificamos e identificar a la otra persona llmnándola directamente 

por su no1nbrc. 

C. Escuchar activa1ncntc (no culpar al cliente). 

l-=>. Asu1nir la responsabilidad correspondiente. 

1$11 



E. lnfonnar sobre las razones que originan el conflicto. 

11. Solucionar el problema: 

A. Preguntar sobre los hechos concretos que originan el conflicto. 

B. Proponer ahcn1ativas de solución para satisfacer las necesidades de 

ainbos. 

C. Realizar un co1npro1niso de solución viable y concreto. 

111. Garantizar fil solución: 

A. f.Jar scg:uirnicnto. 

LLAMAR AL CLIENTE POR SU NOMBRE 

OBJETIVO: 

Llamar al cliente por su nombre para que la conversación se ton1c rnás arnable 

y a1nistosa creando un mnbicnte de cordialidad tanto pata el tarjetahabiente 

coano para el asesor. 

·~· 



FINALIDAD: 

Que el cliente se sienta satisfecho con la calidez del servicio que se le brinda. 

ya que es de su1na in1portancia ofrecer un trato hurnano y no '"'"1nccánico"". 

PROCEDIMIENTO: 

Es necesario llan1ar al cliente por su prilncr apellido. anteponiendo la palabra 

'"~sr. .. sra ... srita.H .. o la profesión del cliente. esta últilna sien1pre y cuando el 

tarjctahabienh::: la haya tnencionado. 

A los funcionarios de sucursal se les podra ··tutear·~ sic111prc y cuando nos 

indiquen que: Hablan de sucursal. Todos los conceptos de 111initorco serán 

iguales. no se dcbcl'"á hablar con ellos de cosas personales (con10 ya le enteraste 

de las prestaciones .. los awncntos de .... cte ... ). 

CONSIDERACIONES: 

De acucr-do a la duración de la llamada. el operador deberá llarnar en distintas 

ocasiones al cliente por su apellido. sin caer en algo 1nonótono y 1nolesto para 

el tarjctahabicntc. por lo tanto se evaluará de acuerdo a la llmnada. 

En ocasiones existen clientes de apellidos 1nuy co1nplicados. en esos casos se 

aplicara una excepción. sin olvidar que tcncn1os co1no opción el lla1narlo por su 

prin1cr no1nbrc o decirle únicmncntc sr.. sra. o srita. 



ACTITUD DE SERVICIO 

OBJETIVO: 

Proporcionar al tarjctahabiente la certeza de que esta siendo atendido por un 

asesor con pleno conocirnicnto y dominio de los proccditnientos~ que brinda 

atención~ calidad y seguridad en sus decisiones. 



FINALIDAD: 

'Al recibir la llainada de un tarjetahabientc es ünportante reflejar seb~ridad en si 

sisrno evitando preguntar algún dato y proporcionado por el cliente_ 

PROCEDIMIENTO·. 

Es i1npor1antc 111ostrar calidad total en t:I scn.'1cio que brindan1os desde el inicio 

de la llmnada hasta el final de la 1nis1na~ puesto que dentro del proceso de la 

conversación surgen diversas proble1ndticas en las cuales debernos saber 

escuchar la inconfonnidad que 1nucstra el cliente rnantcniendo cordura y 

conciencia ante su problcnrn así 111is1no establecer el comprorniso de una pronta 

solución~ apcgúndusc a los pn1ccdi1111cntos cst<iblccidos. 

DAR LA RESPUESTA CORRECTA Y CLARA 

OBJETIVOS: 

Proporcionar al cliente una respuesta concreta a su n:qucrilniento .. to1nando en 

consideración que existen 1no1nentos claves en la conversación en los cuales el 

cliente no es explicito en lo que rcahnent&! desea. 

La respuesta que le proporc1onainos al cliente debe ser sencilla y clara~ 

apegándose al 1nanual de procedimientos p.-oporcionado al equipo (célula). 



FINALIDAD: 

Interpretar las necesidades del cliente y cubrirlas dando Ja solución adecuada al 

caso~ cubriendo así las expectativas del cliente ºrecibir un buen servicio .... 

PROCEDIMIENTO: 

Manejar las necesidades del cliente contbnt1c a los 1nanualcs preestablecidos. 

Si el coordinador (coach) interviene la llarnada y proporciona la respuesta 

correcta. la clasificación e.le 1nonitorco no será penalizada por el área de 

monitorco. En caso de que el cliente solo requiera ascsoria. la JJa1nada si será 

calificaoa. 

UTILIZAR MODISMOS (FRASES INADECUADAS· MULETILLAS· 

TECNISISMOS) 

OBJETIVO: 

El no utilizar rnodisrnos en una conversación. creando un a1nbiente rnocho 1ná.s 

íonnal en el cual se csrablccc una cornunicación de rnancra nalural. haciendo 

que el cliente sea atendido con respcloy seriedad y agrado. 



FINALIDAD: 

Eli1ninar el uso de tnodisrnos por ser un leguaje no apio para sostener una 

adecuada co1nunicación entre cliente y asesor. debido a la i1nportancia que 

tiene la calidad y el nivel de los servicios que ofrecernos, brindando así un trato 

nuís amable y personal. 

PROCEDIMIENTO: 

El área de n1onitorco sancionara este punto al asesor que c1nplcc palabras no 

aptas o muletillas dentro de la conversación, ya que el utilizar este tipo de 

frases hace que la atención se C"ntorpczca y se vuelva infOn11al, afCctando el 

entendimiento entre a1nbns partes asi corno la irnagcn del banco. 

MANEJO DEL CLIENTE 

OBJETIVOS: 

El objetivo principal es dar un trato excelenlc dorninando la lla111ada con 

ele111cntos sólidos: Conocin1icntos de procesos. rnancjo de excepciones. 

exactitud en taina de decisiones .. aplicación de crilcrios y consideraciones~ 

evitando asi fricciones. enfrcntarnicntos .. discusiones. con el cliente. 

•~<· 



FINALIDAD: 

Tener pleno control de la lla1nada para generar confianza en el cliente, a través 

del conoci1nicnto de los procesos y excepciones. 

La diversidad de las llatnadas que recibe servicio a clientes provocan no tener 

un estándar en su 1nanejo. 

DESPEDIDA Y CIERRE CON MENSAJE 

OBJETIVO: 

Es una 1nancra de agradecer su preferencia y de tOnnalizar el final de la 

conversación. 

FINALIDAD: 

ASEGURARNOS DE QUE LOS REQUERIMIENTOS Y PROBLEMAS 

QUE EL CLIENTE NOS EXPONE. SEAN ATENDIDOS A LA BREVEDAD 

POSIBLE Y/O EN SU TOTALIDAD. 
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CAPÍTULO VII 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

7.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La insuficiencia del servicio prestado por la institución en las transacciones 

originadas por la tarjeta de crédito .. presenta la necesidad cada dia de ser n1ás 

eficientes en esta área para proporcionar 1nayor satisfacción a los clientes .. 

dando 111ayor rapidez y seguridad en las operaciones guc se cfl:ctúen. 

7.2 HIPÓTESIS GENERAL 

El control de la calidad del servicio. se logra a travCs del desarrollo de la 

auditoria adrninistrativa efectuando un seguimiento .. a los procedi1nientos de la 

estructura organizacional. Para proporcionar 1nayor satisfacción a loos clientes 

dando rapidéz y seguridad en sus operaciones. 

ANÁLISIS DE OBSERVACIONES 

Problcrnas en la estructura orgánica dentro de área de servicio: 

l. No se cuenta con una cstn1ctura orgánica prcviaancntc establecida en 

cuanto a: 
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A. Funciones. 

B. Niveles jerárquicos. 

C. Canales de co1nLmicació11. 

D. Canales de autoridad. 

11. Con base en el siguiente organigra1na por demás sencillo para su 

co1nprensión. estableciendo los niveles jerárquicos de acuerdo a la 

ilnportancia del servicio prestado. las funciones secuenciales desc111pcfiadas 

por cada puesto y los canales de co1nunicación que deben de existir para una 

rctroah1ncntación en bc:ndicio dd equipo de lrabajo, así corno dentro de la 

autoridad dentro. del arca y úe cada equipo. haciendo Cnfasis en la 

ilnponancia qt11.! debe de existir para el logro de objetivos de un servicio con 

calidad unificando el grado ch:: estudios y de cspcciall:r.ación. en este caso 

ad1ninistración y contabilidad, por el desc111pe1lo de funciones requeridas. 

descartando o enfocando a personas no especializadas en estas áreas a su 

área correspondiente. haciendo 1nc11ció11 del problema actual que Se! está 

presentando en el área. de que en la actualidad se c1H.:uentra personal con 

niveles de coordinación a la cabeza de los equipos de trabajo. con 

especialización c.:n 1ncdici11a. quilnica. flsica~ ingcnieria. así co1no personal 

con niveles de secundaria. o preparatoria tnmca encontrándose en los 

equipos de trabajo al igual que personal a nivel liccncialltra o pasantes por 

titular. como subordi11aUos. 

,~., 



Considero necesario que se establezcan políticas~ las cuales no existen 

forntahncntc establecidas en el dcpartmnento~ to1nando en cuenta los puntos 

antes citados y que se tengan un 111ayor control de capacitación para poder 

lo!;..rrar los objetivos de cada equipo y en especial el del dcpartmnento. 

PROBLEMATIC A 

Al hacer la evaluación correspondiente en cuanto a los puntos antes citados en 

base a las observaciones relevantes se concluye lo siguiente. 

A) No se tiene fonnali11cntc definida la cstntctura orgánica de los equipos de 

trabajo y del área en relación a Cstos. 

B) No se tiene infonnado al personal en cuanto a la estructura orgéinica 

existente 

C} No se to1nan .:n cuenta las posibles 1ncjoras que se pudieran aportar de 

parte del personal qL•e labora en el úrea y que requiere en detenninado 

1no1ncnto~ ya que el trabajar en cquípo es considerado dificil y se podrían 

to1nar en cuenta 1nuchas aportaciones de personal con inquietud y necesidad 

de hacerlo~ esto 1nas que nada con fines de que se tenga un 1ncjor mnbicntc~ 

laboral (en equipo} y de productividad. Haciendo énfasis en la 

responsabilidad e ilnportancia que se tiene al estar a cargo de un gn1po de 

personas o fungir co1no lidcr de un equipo de trabajo. ya en la actualidad no 

co1no supervisor o co1110 jcfC que da la orden y se debe ejecutar tal cual. 

Propongo para un 1ncjor funcionmnicnto de los equipos de trabajo o 

l<•CJ 



subsistetnas si los llmnatnos de esta manera para poder explicar un ténnino 

que en ocasiones no se conoce .. qué es .. cómo funciona .. ni qué beneficios 

puede aportar. 

1<·• 



ORGANIGRAMA PROPUESTO <SERVICIO A CLIENTES! 

STAFFDE; 

APOYO A 

PRODUCTl-i 

VIDAD. 

DIRECCIÓN 

SUB DIRECCIÓN 

COA CH 

·s-rAi-·F·nE: 

: PLANEACIÓN 

OPERATIVA 

,··5·-rA.F-F' "óli:. 

.; APOVOA 

'PROCESOS 

..__ ____ A_S_E_s_o_R---~---' ' 

SOLLICIONADOR ] 



7.3 PONDERADORES O FACTORES QUE DEBEN 

COMPONER LA CALIDAD DEL SERVICIO 

TELEFÓNICO DE TARJETA DE CRÉDITO 

1.- INTRODUCCIÓN 

1.- Saludo 

2.- Se identificó 

3.- Verificó datos 

(Candados de seguridad) 

11.- MANEJO DE LLAMADA Y RESPUESTA 

4.- Lmnó al cliente por su ncnnbre 

5 .- Dió la respuesta correcta y clara 

6.- Utilizó 1nodis111os 

7 .- Mostró actitu de servicio 

8.- Manejo del cliente 

111.· CIERRE 

9.- Se despidió e hizo cierre con 1nensaje 

Total 10 

l(ol 

100 °/n 

0.5 

1.0 

1.5 

1.0 

1.5 

1.0 

1.5 

1.0 

1.0 
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SALUDÓ Y SE IDENTIFICÓ !CLIENTE> 

CORRECTO: 

_..Buenos días (tardes o noches)~ le atiende 

servir? 

_..Buenos días (tardes o nochesL 1ni no111brc es 

servir? 

_____ ,. ¿en qué le puedo 

_____ .. ¿en qué le puedo 

.,..Buenos dias (tardes o noches}. su servidor ______ le atiende. ¿en qué le 

puedo ayud<tr? 

,...Buenos dias (tardes o noches). le atiende ------• enseguida Je 

atiendo .. 

INCORRECTO: 

_..Bueno 

..-Bueno .. ¿en que le puedo servir? 

..-Bueno .. le atiende ------· ¿en qué le puedo servir? 

_...Buenos días (tardes o noches). ¿en qué le puedo servir? 

_..Bueno. un 1nomento por favor .. b-racias por esperar .. le atiende -----~ 

¿en quC le pudo servir? 

PONDEH.ACIÓN: (SALUDO) .S 

(SE IDENTIFICÓ) 



Verificación de datos de seguridad (candados de seguridad) "1natrizn., 1ninin10 

dos de cuatro: 

SER VICIOS SOLICITADOS: 

- Aumento de línea de crédito 

- Decremento de línea de crédito 

- Servicio telefónico internacional 

- Solicitud de estado de cuenta 

- Re11ortc de robo o extravío 

- Activación de cuentas 

- Disponible 

- Regrabación y localización lle 

pl•ístico 

- Cambio de domicilio: 

CANDADOS DE SEGURIDAD: 

1 .- Registro federal de causantes 

2.- No1nbre de adicionales 

3.- Teléfono de casa y oficina 

4.- Cuenta de cheques 

• Adernás de los anteriores: 

5.- Cargos autornáticos: 

- Teléfonos de MCxico 

- Multivisión 

- Cablevisión 

- lusa Cell 

- Teléfono Celular 

* Además de los anteriores: 

6.- Do1nicilio registrado 

PONDERACIÓN: 1.5 



CONSIDERACIONES 

De acuerdo a la duración de la llrunada,. el operador deberá tlainar en distintas 

ocasiones al cliente por su apellido .. sin caer en algo 1nonótono o 1nolesto para 

el tarjctahabicntc. por to tanto se evaluará de acuerdo a la llarnada. En 

ocasiones existen clientes con apellidos 111uy co1nplicados. en esos casos se 

aplicara una excepción. sin olvidar que tcnc1nos co1no opción llmnarlo por su 

pri1ncr no1nbre o decirle únicamente sr .. sra .• o srita. 

LLAMAR /1.1, CLIENTE POR SU NOMBRE 

CORRECTO: 

El asesor deberá lla1nar al tarjctahabicntc por su apellido o no1nbrc por lo 

111cnos una vez de la siguiente 111ancra: 

1.- Para definir al 1·cqucrinliento: Sr. -~--- .. ¿en qué le puedo servir? (cabe 

111encionar que el decir sr. .. sra.,. srita.,. he .. etc .• en ocasiones lo 1narca el 

tarjctallabictltc). 

2.- Al dar respuestas al requcriinicnto: Sr. .. su saludo es . ··~ su aclaración 

es ... 

3.- Al cerrar la llmnada: Sr. ____ .gracias por lla1nar. 

INCORRECTO: 

~Si señor .. claro señor .. por supuesto scilor .. correcto señor. 

PONDERACIÓN: 1 
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RESPUESTA CORRECTA Y CLARA 

A) Si el tarjctahabicntc quiere saber su saldo. 

B) Si el tarjctahabicntc quiere saber el status de su aclaración. 

CORRECTO: 

A.- Sr. _______ .su saldo al corte. su saldo a la fecha .. su pago 1nini1no y 1a fecha 

lin1itc de pago cs ... 

I3.- Sr. _ . .su aclaración ha sido finalizada. el cargo que no reconoce. si le 

corresponde. en breve le cnviarc1nos una carta con el pagare anexo para que 

lo valide. 

A.- Sr. -----·'su fecha de corte y su pago 1nínirno es ..• para cubrlr antes de ... 

B.- Sr. ---• su aclaración ha sido finali:r . .ada. concluilnos con el cargo que 

nos rccla111ó. si le corresponde. posiblc1ncntc en unos dias le llegue el pagaré 

para que lo valide. 
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UTILIZAR MODISMOS <FRASES INCORRECTAS/ MULETILLAS/ 

TECNISISMOS) 

CORRECTO: 

~Lo voy a investigar .. 

.-.Que te parece si hacc1nos 

119"'Esto es lo que necesita haccL 

~Me to111arit. algunos 111inutos. ¿puede esperar? 

~Clar-o que si sr .. 

..-Con gusto ... 

INCORRECTO: 

,.-No to se .. 

r9""No podc111os hacer esu .. 

_..Aja .. . 

--ok .. . 
fWS"'Host. tür. guis. interca1nbio do1nc!stico 

..-Sale., órale. vale., va .. 

~Behavior scorc 

PONDERACIÓN: 1 



ACTITUD DE SERVICIO 

CORRECTO: 

...-Escuchar necesidades del cliente. 

,....No intcrnunpirlo (cuando este expresando necesidades reales). 

,....Generar confianza en CI. 

,....Identificar clara1ncnh: sus necesidades. 

,...Proporcionar una respuesta clara y correcta . 

.,...No poner la llamada t.:I hold a excepción de casos verdadera1nente 

necesarios . 

...-No poner atención a la petición del tarjctahabícntc . 

..-J11tcn·u1npirlo. 

,....Generar desconfianza en CL 

...-Dar una respuesta con dudas~ incorrecta o no clara . 

..-Poner la lla1nada en hold aún cuando el operador conoce y do1nina el ten1a en 

cuestión o ponerla constantc1ncntc. 

PONDERACIÓN: l.S 
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MANEJO DEL CLIENTE 

CORRECTO: 

nr-Escuchar con atención el rcqueri1niento, para detenninar las acciones a 

seguir. 

~Responder con rapidez. 

~Utiliz,.·u preguntas para obtener infon11ación . 

...-Aplicar criterios. 

"9"'"Discutir con el cliente . 

.,-tgnorar . 

..-lntcrru111pir si razón alguna. 

nr-Exphcarlc procesos int:::n1os tcnlaccs a host. interca111.bio do1néstico) . 

..-Alargar la lla1nada innecesariamente y sin razón alguna. 

PONDERACIÓN: 
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SE DESPIDIÓ E HIZO CIERRE CON MENSAJE 

Proporcionar sietnprc actitud de servicio~ es decir exceder las expectativas del 

cliente~ garantiz...""lndo su satisfacción. y hacerle sentir siempre que él es parte 

funda1ncntal para la institución. 

PONDERACIÓN: 1 
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CLASIFICACIÓN DE SERVICIO (TIPOS DE LLAMADAS) 

El rnanlcncr una clasificación de todas las llamadas que se reciben dentro de 

área~ a travCs de un receptor que contabiliza la totalidad de llarnadas recibidas 

por cada uno de los 1nic1nbros de cada equipo. pcn11itirú visuali7--«'lr la cantidad 

de llantadas atendidas por cada equipo de 111ancra global. pudiendo tener de 

esta 111ancra la productividad de cada equipo y dd dcparta111ento en general. así 

con10 detectar. a través de la cantidad de llarnadas contabilizadas por cada uno 

de los servicios qw.: se rnucstran a continuacióff. 

J.- Proporcionar saldo dc tarjeta d\.! crt.!dito. 

2.- Proporcionar detalle de saldo de.: tarjeta de <.:rédito 

.3.- Recibir solicitud de cstadc de cuenta o resumen de n1ovinllcntos. 

4.- Rcponar robo o extravío de ta1jetas de crt!dito 

5.- Levantar casos de trabajo en relación a 1novin1ic:ntos no realizados o no 

reconocidos, detectados en el rcsutncn de 1nov11nlcntos. 

6.- Recibir solicitud de cancelaciones de larjcta de crédito. 

7.- Recibir solicitud de cmnbio de dornicilio de tar:icla de crédito o débito. 
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8.- Proporcionar infonnación en relación a servicios de innovación o 

promociones vigentes. 

9.- Recibir soliciludes de activación de cuentas. 

10.- Recibir llan1adas de acuerdo a cada lipo de produclo. 

La insatisfacción del cliente Ol:asionaúa por el 1nal servicio que se esté 

proporcionando por cada equipo y a su ves por cada uno de los rnit.!rnbros que 

lo co1nponcn. st.: podrü detectar a través dt: este s1s1crna de clasificación de 

1Jan1adas. expresando cst1.H.líslic:as que scrvir<ln cornn base para poder 

incrcrnentar la productiva de cad<i equipo de trabajo y a su ves. atacar de 

rnancra directa. la fi:Jfla que se cstC prc.scnt~llH.JO en cada servicio en relación a 

los reportes propnrcio1wdos pur Jos drcntcs rns:11isfcchos. 

SISTEMA - EQUIPO DE TRABAJO 

OBJETIVO; 

Conoci1nienro de su fonnación, inlcgración, operación y funciona1nicnto. 

consolidando conocirnicnlos. actiludes y habilidades en ton10 a la calidad en el 

servicio. 



Para entender un poco 1nás el funcionan1iento de los equipos de trabajo 

analicc1nos los aspectos fundmnentalcs de lo que ahora se conoce con10 la edad 

de los sistc1nas o enfoque de sistemas_ 

Visto de 111ancra rigurosa. un sistc1na consiste en un conjunto de partes .. una 

colección de clc1ncntos. los cuales deben satist:-1ccr tres condiciones: 

Pri1nera.- El dcsc1npei'io dt..:: un sistc1na con10 un todo es afectado por cada una 

de sus partes. ésta es una característica básica de un sistcn1a. 

Segunda.- La 1nancra en co1110 cualquier panc afecta al todo, depende de lo que 

ni 111cnos alp.una otra parte esté haciendo. ninguna pa11c del sistcn1a tiene un 

efecto indcpcndicntt.! sobre el todo 

Tc-rccra.- Si se to1nan tod1.)s lns l.!lc1nl.!ntos y se aµntpan ele alguna nHmcrn. ellos 

íonnnn subgrupos (sul1si:-;tcn1as). los cuaks cstarún sujetos a las 1nisn1as dos 

prilncras condiciones. dt.:: igual fónna con10 c.:.staha sujeto el todo. 

S1 se juntan )as tres condicionc.::s tcnc1nos qw.! un sistcn1a es un todo indivisible. 

El pcnsa1niento sistc1nático nos dice que el dcsc1npcí'io del todo no es la sutna 

de sus partes~ sino una consecuencia de las relaciones entre el dcsc1npcño de 

sus par-tes 

Si to1na111os al ser ln11na110 con una visión sistc1nLi.tica~ cada subsistema~ 1nente. 

cuerpo. espíritu. interactuando entre si y en íntitno contacto con su cnton10 .. 



cualquier afectación en cualquiera de los subsiste1nas afecta al ser hutnanos 

COITIO un todo. 

Al co1nprcndcr cada 1nic111bro individual la ilnportru1cia que su propio esfucrL.o 

tiene en el resultado de la organización con10 una unidad.. es posible 

concienti7.A."U el hecho de que todos dcpcndc1nos de todos .. y que el éxito 

individual .. dcpartan1cntal L! institucional cslá inti1na1ncntc ligado a un espíritu 

de colaboración y confianza, el cual se genera a través del pleno conocirniento 

y concicntización de que so1nos un todo 

7.-t BIOFEEDBACK (RETROALIMENTACIÓN) 

Ténnino co1npul!sto por d prefijo gncgo bio (vida) y la palabra con1pucsta 

inglesa feedback. que s.ignificn "4 rctroali1nentación" o alin1cntaclón de un 

sistema con la infonuación derivada de la cj..:cuciün o actividad que 

prcvimnt.::ntc ha tenido lugar. 

Se puede definir con10 1111 sistc111a que recibe infon11ació11 de sus acciones para 

1nejorar su 1·endin1icnto futuro, con el fin de pcn11itir un control rutinario de 

funciones que tenga como ob_tctivo el logro de una tarea o conducta esperada. 
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ESTiMULO (RECEPTOR) MENSAJE (CONTROL) MENSAJE (EFECTOR) RESPUESTA 

r 
RETROALIMENTACIÓN 

BENEFICIOS 

ORGANIZACIÓN: 

1 .- Establece un cstdo de dirección. 

2.- Motiva a las personas hacia la n1cjorn. 

3 .- Proporciona un .s1stc1na de evaluación objetiva. 

4.- Opti1niz¡i las capacidades de sus rnit!1nbros 

S.- Identifica l<t adecuación persona vs puesto. 

6.- Diagnóstico e.Je fortalezas y debilidades del personal_ 

PERSONAS: 

1 .- Fo1nenta la co1nunicación y colaboración. 
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2.- Pro1nociona el diálogo con el supervisor. 

3.- Da sentido a la actividad que realizan. 

4.- Refuerzan \a sensación. de equidad {reconoci1nicnto de esfuerzos 

personales). 

5.- Crccitniento y desarrollo profesional. 

6.- Bienestar c1nocional. 

NORMAS DE LA RETROALIMENTACIÓN 

LO QUE ES RETROALIMENTACIÓN: 

\ .- {)cseada. 

2.- Descriptiva. 

3.- Una in1presión. 

4 .- Especifica. 

5 .- Reciente. 

6_- Oportuna 
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7.- De acuerdo con las necesidades de quien la recibe. 

8.- Verificada con quien la recibe. 

9.- Relacionada con aspectos positivos y negativos. 

10.- Dirigida al co1nportamie11to que sc puede modificar. 

1 l.- Una rnanera de dar ayuda. 

LA RETROALIMENTACION NO ES: 

1.- ln1pucsta. 

2.- Un consejo. 

3 .- General. 

4.- Enlatada. 

5.- Clasificativa. 

6.- Fuera de tic1npo. 

7.- De acuerdo solo con las necesidades de quien la da. 
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8.- Supuesta. 

9.- Única1ncnte da aspectos negativos o de aspectos positivos. 

10.- Dirigidas a aspectos sobre los que no se tiene control. 

1 1.- Una tnancra de dar castigo. 

La rctroalin1cntació11 genera condiciones que influencian la efectividad: 

l. -ric111po: 

A. Retraso debido a la intensidad tic trabajo. 

B. C:ipacidad de sinccran1os con base de experiencias anteriores. 

ll. Clima: 

A. Confian7-a.- esta implica si hay: 

l. Actitud facilitadora o restrictiva. 

2. Contenido (infonnación) 

B. Co1nporlamiento: 
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1. Los verbos denotan acción (cotnportatnientos). 

2. los sustantivos connotan lo que yo deduzco de tu co1nportruniento 

(características especificas explicativas). 

3. Los adjetivos denotan cnjuiciarnicnto (características corno bueno, 

feo .. 1nalo, arrogante). 

C. Con1portalnicnto del receptor.- Es útil obs.crvar si: 

l. Escucha. 

2. !-lace preguntas por aclarar: 

a) l11fonnació11. 

b) Interpretaciones. 

e) Juicios. 

El análisis rcali7.ado de )a de1nanda de los servicios prestados dc1nucstra la gran 

i1nportancia que tiene la satisfhcción <le los clientes en relación a la cantidad de 

casos solicitados y los atendidos, asi co1no los clientes satisfechos y los 

insatisfechos. el tic1npo contra el trabajo efectuado+ según las estadísticas 

proporcionadas por el área de rnonitoreos a funcionarios y a clientes .. 
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verificándose con esto si la capacid;1d instalada en el área es acorde al volumen 

de den1anda rea) y potcnciaJ. 

De esta n1ancra se practica el an¡iJisis de las condiciones de trabajo. 

encuestando al personal 1ncdiantc cuestionarios de análisis con criterios 

administrativos~ pJaneación. organización. personal. dirección y control. 

Se revisa el avance obtenido y el desarrollo que ha tenido el área de servicio a 

clientes. con el nuevo enfoque de trabajo. trabajar a base de equipos de trabajo. 

la acritud del personal hacia el trabajo en equipo. la proyección que se le dio aJ 

personal que labora en el <-Ín.!a 3 hase Ue cursos de personalidad y de 

conocirnientos. tanto prúcticos como tC:c111cos. di.! actitud y de servicio. 

Se revisa el avance obtenido a la tCclia de los prognunas de trabajo. verificando 

que los obj~tivos y nietas calcndariz:adas se hayan cubierto rotal o paccialn1cntc~ 

de esta rnancra se to1na en cuenta el porcentaje establecido por Ja dirección y el 

área de calidad. corresponde a un 80~'0 de sat1sJ~1cción de diente y de un 4<yo de 

abandono en la atención al cliente via tclcfOnic;i 

La meta establecida se ha obtenido tolal y parciahncnlc como se ha cstirnado~ 

de acuerdo a la evalu;ición de la infonnac1ón y basándose en las observaciones 

detectadas. y de acuerdo a las timcioncs de Ja ad1ninistración con Ja ayuda de Ja 

infonnación obtenida fisicarncntc y de Jos criterios personales para poder dar a 

conocer un proyecto que corno punta de lanza para Ja crnprcsa G & <1. S.A. 

pueda servir en Jo futuro para el dcsarr0llo de las inslitucioncs de servicio que 
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tengan la posibilidad de i111plc1ne11tar el servicio a clientes vía telefónica o 

personalizada. 

7.4.l LINEAMIENTOS 

Con base en las investigaciones realizadas dentro del área de servicio se 

determinan los Iinca1nicntos laborales a seguir. para el buen funcionarniento de 

los equipos de trabajo: 

7.4.1.1 LINEAMIENTOS DE RELACIONES LABORALES 

l.os niveles dt..! 1nando serün dirt:cta1nc111e rc.sponsablcs de la adnlinistración de 

los r·ccursus hu1nnnos a su cargo. d..:bicndo apegarse para Ja to1na de deLisiones 

a las dlsposicioncs y politicas laborales vigentes. en caso de dudns sobre el 

tratmnicnto de algún asunto. Llcbcr.:ín solicitar asesoría a la subdirección de 

relaciones laborales o a la gcrl.!ncia dt! recursos hutnanos del centro regional 

corrcspondit:ntc. según el caso. 

Los niveles de tnando dchcr;in 1nantcncr estrecha con1unicación con la 

subdirección de relaciones laborales y/o la gc.-cncia de recursos hun1anos del 

centro regional que corn:sponda~ rt!spec10 de aquellos asunros en los que se 

ponga en riesgo la esrabilidad del cli1na laboral en su área. 
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Por níngún 111otivo. los niveles de 1nando podrán celebrar convenios o asutnir 

compromisos con la representación sindical. sin la asesoría y participación de la 

subdirección de relaciones laborales y/o la gerencia de recursos hu111anos 

correspondiente. 

En cualquier proyecto qth! tenga repercusión en el án1bito laboral~ deberá 

solicitarse la asesoría y participación de la subdirección de relaciones 

laborables y/o la gerencia de recursos luunanos correspondiente. 

En todo proceso de despido o de tcnninación de la relación de trabajo deberá 

solicitarse la intcr..'cnción de la subdirección de relaciones laborales y/o la 

gerencia de recursos hu1nanos del centro regional correspondiente. 

Se detecto que al hacerse valido uno de los principios básicos de la 

adntinistración dcntn_-i de la fonnación de equipos de trabajo~ co1no lo es el 

delegar autoridad y con1partir responsabilidad en cada uno de los 

coordinadores. representantes y/o encargados de los grupos de trabajo 

(~~coachcs''). 

Se deberá de presentar una bitácora de vuelo en la cual se deberá de 

especificar: Control del horario de entrada y de salida (jornada de trabajo). dias 

de descanso. pcnnisos y vacaciones. sanciones por retardos~ tic1npo 

extraordinario. pcn11isos con y sin goce de salario~ obligaciones y 

prohibiciones. así co1no régi111cn disciplinario: 

1.- A1noncstac1ón verbal. 
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2.- A1nonestación por escrito. 

3.- Suspención ten1poral de 1 a 3 días sin goce de sueldo. 

4.- Suspcnción temporal de 4 a 6 dias sin goce de sueldo. 

5.- Suspención temporal de 7 a 8 días sin goce de sueldo. 

La sanción a irnponer para cada caso,. dependerá de la gravedad de Ja falta en 

que incurriera el trabajador. 

Para iinponer a los trabajadores alguna de las suspcnciones antes 1ncncionadas,. 

deberá escucharse prcvia1ncntc al trabajador involucrado,. por si o a través del 

sindicato,. adtnitiéndosc las pruebas que ofrezca e;:n su defensa. 

\. 

Un punto que quiero tocar cspcciahncntc trat<indosc de una institución 

financiera o cualquier otra que 1nanejc infonnación confidencial o con riesgo 

perjudicial para cualquier parte. 
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7.4.1.2 PROCEDIMIENTO PARA r.:L LEVANTAMIENTO 

DE ACTAS ADIHINISTRATIVAS 

ELEMENTOS PERSONALES 

1 .- Las partes de la relación laboral: 

Se refiere a 1a persona que en co;e 11101ncnto actúa co1no representante de la 

institución. es decir. el personal de confianza que franja como supervisor del 

trabajador a quien se levanta el acta ad111inistrativa. identificándolos con sus 

generales (1101nhn:. puesto. registro. antigüedad. categoría. sueldo. horario) y 

una breve descripción de las funciones que realiza. así co1no las facultades 

que tenga conferidas por la 111stitución para el dc:sc1npcilo de su puesto. 

2.- Las pc1sonas involucradas. 

Todos aquellos traba.1adorcs que dircctatncntc tuvieron relación en los 

hechos que se pretenden plas111ar en el actn ad111inistrativa. identificando a 

cada uno de ellos cn las condiciones arriba citadas. 

3.- Testigos de asistencia: 

Son aquellos trabajadores que prescncinn el lcvantatniento del acta 

ad1ninistrativa~ aún cuando no les consten los hechos~ su función radica 

principahncntc en poder acrcditm· cuando se requiera~ que las declaraciones 



plastnadas en el acta ad1ninistrativa fueron hechas de la espontánea voluntad 

de los participantes. 

4.- Testigos de cargo: 

Son aquellos trabajadores a quienes cfectiva.1nente les consta., por haber 

presenciado en fonna personal. el incu1nplimicnto de las obligaciones a 

cargo del trabajador a quien se levanta el acta administrativa. 

5.- Testigos de descargo: 

Son aquellos trabajadores a quienes~ a petición del trabajador a quien se le 

ilnputa alguna rcspo11sab1l1dad. participan en el acta ad1ninistrativa para 

hacer constar que no son responsables de los actos u 01nisiones que se les 

sciialan. 

6.- Representante sindical: 

En su caso~ a petición del trabajador sindicalizado. se contara con la 

participación del representante sindical. 

ELEMENTOS DE CONTENIDO: 

1 .- Relación de hechos: 
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Una breve descripción de los acontecitnicntos sucedidos por los cuales 

procede el lcvantan1icnto del acta ad1ninistrativa. 

Es 1nuy Ílnportantc que se 1nencionc la tCcha en que la institución tuvo 

conocitnicnto de los hechos irregulares~ a fin de dejar de 111anificsto que los 

1nis111os se encuentran de los 30 dias conque se cuenta para solucionar las 

faltas a los trabajadores. 

2.- Citcunstancias de 1nodo~ tien1po y lugar: 

lnvarinblc1ncntc se hará constar a tnancra de: preguntas y respuestas~ a fin de 

dar oportunidad al trabajador cuestionado de ofrecer los cletnentos de prueba 

que c.::n Sll fa...,.or considere necesarios para esclarecer los hechos que se le 

ilnputan (Uarantia de Audiencia Constitucional). 

3.- Consccuc1H.:1as o ct'c.!cto.s: 

Aquellos que co1no resultado de la conducta de un trabajador se hayan 

producido en pt..~l]Uic10 de la institución o silnplcmcntc en desapego a las 

obllgacionc.s. 

4 .- Excluyentes~ agravantes o atenuantes: 

Aquellos clen1cntos que.. indepcndicnte1nentc a la conducta de 

incutnplitniento~ n1vorecen o agravan la situación en que se dieron los 

hechos .. tnotivo del lcvanla1nicnto del acta ad1ninistrativa. 
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5.- Tcsti1nonios: 

Participan los trabajadores a quienes les consten pcrsonahnente la 

.-ealización de los hechos. 

6.- Mención de otras pn1cbas: 

Ele1ncnlos fonnalcs. 

7 .- Lcvantainiento del acta antes d..:: la prescripción: 

30 dias a partir del día siguiente en que la institución tuvo conocin1iento de 

los hechos. 

8.- Cu1npli111icnto de la garantia de audicncrn 

Derecho constitucional. 

9.- Audiencia o intervención sindical: 

A petición del trabajador sindicalizado~ en caso de que el trabajador no la 

requiera~ plas1narlo en el cuerpo del acta. 
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7.5. CUESTIONARIO 

Nombre: 

Gerencia: 

Departa1ncnto: 

Oficina: -----------------------·------------
Sección: 

Puesto: 
~---~--·----------------· 

Tiempo en el puesto: 

Nombre de su jefe imncdiato: 

¿,Le gustaria dcscrnpciiar algún otro puesto? 

¿Cu.ti? 

¿Cuál es su grado máxirno de estudios? 

El principal objetivo de su trabajo es: 

Si 

¿Por quC? 

No 

Edad: 

¿Cuáles son las rcsponsab1hdadcs más irnportantcs de su trabajo? 

--------·--·--- ------~-------------··-----------

Maneja docmncntos confidenciales y/o valiosos dentro de su puesto? 

Si No ,.Cuales? 

¿Podria dccinne si ha dcs~1npeflado otros pucsras·) Si 

¿Cuáles? 
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CllESTIONARIO 

1 .- ¿Cubren los objetivos los principales aspectos de 1ni trabajo? Si No 

2.- ¿Son verificables los objetivos?~ es decir~ ¿sabré al final del periodo si 111e 

cu1nplieron? Si No 

3.- He conumicado los objetivos a todos aquellos que necesitan estar 

infonnados? Si No ---~-·- ¿PorquC? 

4.- ¿Son coherentes los o~jctivos a corto pJa¿o con los de largo plazo? 

Si No ¿,Porque? 

5.- Son suficientes 1nis recursos y autoridad para alcan;r __ .ar los objetivos? 

Si No ¿Porqué? 

6.- ¿Qué ticrnpo lleva la institución i111plc1nentando controles de calidad en el 

servicio? Mucho Poco Sie1npre ___ _ 
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7.- ¿Qué áreas de la institución aplican este tipo de ad1ni11istración? 

Todas Ninguna __ _ Otras 

8.- ¿Considera que la institución se encuentra bien y no requiere de controles 

de calidad? Si No ¿Porqué? 

9.- ¡,Considera que el porcentaje de satisfacción u~ clientes se debe al control 

de calidad que se aplica? Si No ;,Porque? 

10.- ¿Qué rccon1cndacioncs ha.ria para 1nl.!jorar la satisfacción de clientes y 

elevación de la productividad? 
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7.5.1 TABULACIÓN 

LA TABULACIÓN SE DETERMINA DE LA SIGUIENTE MANERA: 

Dentro del total de la con1unidad de 240 funcionarios equivalente a un 100%. 

Se to111a un J0~-0 con10 ml11.:stra para la aplicación de cuestionarios 

rcprcsl!ntando al total de la comunidad en el úrea de servicio. 

Considerando un .>Oº"f1 de 1nucstra de l:i población lotal igua.I a 240 funcionarios 

de scrv1c10. t:qui'\·a!t:ntcs ;i 1 O funcionarios por equipo de los 24 equipos 

cxistcnlcs en el ;'.in.:a (_h: scn:!c10 a cltcntt.::s. 

Cornunidad total 240 f1111c1011arios 

Muestra 30º,..{> 72 funcionarios (equivalente a 3 funcionarios de los 1 O 

funcionarios por equipo de trabajo). (asesor. gestor y solucionador). 



TABULACIÓN 

PREGUNTAS 

1.- ¿Cubren Jos obfetivos los principales 
aspectos de mi trabajo'' 

2.- ¿Son verificables los objetivos. es decir. 
sabrC al final del periodo si se cumplieron" 

3 - ¿,He co1nunicado los ohjl.'"tÍvos a todns 
aquellos que ncccsi1an estar infr-,rmados' 

s; 

Si 

Si 

4 - <,Son coherentes lo~ tibjc1ivn~ a cnrto Si 

No 

No 

No 

No 
plazo con In~ de l.u-go 1~\a/'_o·~------·------------

Porqué 

Porque 

Pnrqu~ 

.:.QuC tiempo lle~.:;¡~~ 1~;~1-;z~~ciú~-1~;1·¡~]~1~1~-11~- -- -~,t~~-, ---,;;;~-¡;-- -·---- -··---;~;;--¡;~~--
tandn co,1110\c~ d1..· caliJ.1d en L"l s..:n.ic1n·' '"~"' -------------- --·-----------------

{_)tra-.. ____ ¡ 

--------------------~------~---

,,Considera que d porccntaic dt.· sat1~racc-inn Si No Porque 
de clicnlcs se ddi~ al cunu ul de calid.1ú que 

se aplica'' __ -------~---------

1 O - (.,QC rccomcndacionc-> ha ria para mejorar la 

satisfacción de cliente-> y clcvacion de la pro

ductividad" • • • 



TABULACIÓN 
PBEGl!NTAS 

1.- ¿CUBREN LOS OBJETIVOS LOS 
PRINCIPALES ASPECTOS DE MI TRABAJO? 

2.- ¿,SON VERIFICA!3LES r.os Ol3JETIVOS; 
ES DECIR. SABRI~ AL FINAL DEL PERIODO 
SI SE CUMPLIERON·,· 

3.- ¿ 1 IE C01v1UNICADO LOS OBJETIVOS A 
TODOS AQUELLOS QUE NECl·:SITAN ESTAR 
INFOR1\1ADOS '.' 

4.- ¡, SUN COI IERI NTES L< >S OBJETIVOS A 
CC)RTL) Pl.i\Zl> CON l.(lS J)l:: l.AR(i() PI.AZO'.' 

5.- i. so:-< SlJl'(c'!Fc;TFS :'-!IS Rl·:cl JRSOS y /\11-
TORJD,.\D PAR.-'\. :\I.CANZ:\R LUS OBJETIVOS'.' 

(1.- ¿ QlfE TIEl\1P<) I.LE\.':'\ l.1\ INSTl"l lJCtt>N l!'vt
PLE:\.fF~TAND') (_'( )i"..:-1 JZt)I FS DE C.·\LID/\D 
FN El. SERVICIO'.' ._ .. " 

7.- ¡,QUE ,\RF:\S DE L .. \ INSTITUCIÓN APLI
CAN ES'! E TIPO DE AD1\11NISTR..'"\CIÓN '? ••• 

8.- <"· C<)NSIDER/\ ()l JE Li\ INSTITl ICION SE EN 
CUENTf{A HIEN Y NO RE<)UIERE DE CONTRO
LES DE C,\LIDAD '' 

9.- ¿CONSIDERA QUE EL PORCENTAJE DE SA
TISFACCION DE CLIENTES SF DEBE AL CON
TROL DE CALIDAD QUE SE APLICA'! 

10.- ¡,QUE RECOMENDACIONES l-IARiA PARA 
MEJORAR LA SATISFACCIÓN DE CLIENTES 

SI NO 
25 47 

SI NO PORQUE 

60 12 

SI NO PORQUE 

14 58 

SI N<) PORQUE 
45 27 

SI NO ¡>()RQUE 
.1() 32 

C-ll'CI 10 l'Ut 'O SIE1\1PRE 

jf) IS 

T<XJ,"\S NINGIJN,"\ OTRAS 
(,() 12 

SI NO l'ORQUE 

20 52 

SI NO PORQUE 

15 57 

Y ELEVACIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD?••• 72 



7.5.2 GRÁFICA DE TABULACIÓN 

Aplicado el 30% se to1nan como 1nucstra tres funcionarios por equipo para la 

aplicación de cuestionario~ que de los 24 equipos existentes corresponde un 

total de 72 cuestionarios considerando la n1ucstra antes rncncionada. 

Con base en el resultado obtenido en cuanto a Ja respuesta solicitada como 

afinnativa ( si ). tcnc111os un resultado del total de cuestionarios aplicados en 

cuanto a las preguntas del 1 al 5 y del 8 al 9. Un total de 219 respuestas 

afinnativas cqwvalcntcs al 4J~~. 

Con base en d n . .:suhado obtenido en cuanto a la respuesta solicitada corno 

negativa ( no ). tt:nctnos un resultado del rotal di.! cuc,;stionarios aplicados en 

cuanto a l01s preguntas del 4 ni 5 y d1.:! 8 :!! 9. Un rota: Je: 2S5 respuestas 

negativas equivalentes al 57C}ó_ 

En cuanto a la ponderación de las preguntas 11ú1ncro 6 y 7~ se considera un total 

obtenido de: 

Pregunta nluncro seis: 

Mucho 24 respuestas 

Poco 30 respuestas 

Sictnprc 18 respuestas 



Pregunta número siete 

Todas 60 

Ninguna 

Orras 

o 
12 

Correspondiendo un toral de 134 respuestas equivalentes a los sib,TUientes 

porcentajes: 

6.1(Vo. 23~/o respectiva111cntc. 

Mas 72 respuestas de la pregunta 11un1. l O que se realizó abierta equivalente a 

un porcentaje de 1 OOo/o. 

,.,~ 
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GRAFICAS 

ANEXO 1 

UBICACIÓN DE LA CALIDAD INTERNA EN 

EL ÁREA DE SERVICIO A CLIENTES(%) 

100.00<x. 

90.00% 

60.()Q')l, 

7000'l<. 

60.00'><. 

50.00'><. 

40,()()')(, 

30.00% 

20.00% 

10,CJO% 

0,CX>% 

J\.1ETA IOO<}b 
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MONITORES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

LLEVADA A CABO POR MES 

NÚMERO ABRIL 250 

DE MAYO 332 

MONITOREOS JUNIO 630 

JULIO 567 

AGOSTO 609 

SEPTIEMBRE l,671 

OCTUBRE 1,228 

NOVIEMBRE 4,911 

DICIEMBRE 1,993 

ENERO 1,362 

FEBRERO 1,034 

• Esta gráfica muestra el pro1ncdio 111cnsual de todos los equipos vs la 1neta de 

servicio a clientes: ( 100°/o)., Ja diferencia es el área de oportunidad que tenemos 

para alcanzar la 1neta de calidad interna. 
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332 630 567 609 1,671 1,228 4,911 1,99 1,362 1,034 
3 

La gráfica anterior rnucstra el pro1ncdio tncnsual de todos los equipos de trabajo vs la rneta 

de servicio a clicntL!s ( 100°/(1), la diferencia es el arca de oportunidad que tenernos para 

alcanzar la 1ncta de calidad. 

La grñfica siguiente 1nucsrra el pro1ncdio nH:nsual por e-quipo de trabajo vs la rncta de 

100°,,ó. corno la .!,!.rñfica antt!rior. 13 ddCrcncia es c.:I ái-t:a dt! oportunidad que tcne1nos para 

alcanzar la n1cta de calidad 1111cn1a. en base a la incidencia de errores del n1cs que en Ja 

1:-rráfica de ''incidencia de errores·· vc.:n:tnos. 

·-~:i~:w~·r-,:~<-:·--:> ·~-~ 
¡;:u_~c;1~~ 

ae 90% 77 40% -,.o DO% sg 40% 79 40% 84 20% 1i 50% 84 70% 69 DO% es 70% 

10 1• 12 21 1B 15 

6 6 

2UI 



ANEXO 11 

PR01'\-IEDIO POR EQUIPO DE TRABAJO 

cu ca ca ca co... ca. ca.. ca.. ce.. ce.. ca.. 
O E F G 
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r-~=-:-, 
1 ªº""' ¡ 70'% ; 

C-,Q')<, 

1o·x. 

Q'S.: 

ANEXO 111 

INCIDENCIA DE ERRORES 

POR EQUIPO DE TRABAJO 
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PONDERADORES O FACTORES QUE COMPONEN 

LA CALIDAD EN EL SERVICIO 

CONCEPTO: NO NO LLAMO NO DIO NO 
VERIFICÓ AL RESPUESTA MOSTRÓ 
DATOS CLIENTE CORRECTA Y ACTITUD 

POR SU CLARA DE 
NOMBRE SERVICIO 

POND. 15~0 10°/ó l So/o l 5°/o 

CONCEPTO: UTILIZO NOSE NOSE NO 
MODISMOS DESPIDIÓ E IDENTIFICÓ SALUDÓ 

lllZO 
CIERRE 

POND. 10'!-'(, 10'~0 10~~ 5f~/o 

NO 
MANEJÓ 
AL 
CLIENTE 

10°/o 

TOTAL 

IOO~ó 

La brráfica anterior 111ucstra la inL:idencia de errores consolidando todos los equipos dt: 

trabajo .. la finalidad es ver las áreas de oportunidad y analizar un autoanálisis para 

detcnninar las acciones que tcncn1os que aplicar para la corrección~ poniendo de esta 

1nancra el alcance 1nas rápido de nuestra 111cta. 

4o/o de avandono de clientes y 96°/ó de satisfacción tnaxilna de clientes. 
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INCIDENCIA DE ERRORES POR PERSONA 

ASESOR EQUIPO CALIFICACIÓN INCIDENCIAS 

Carlos S. 

Verónica D. 

Carlos S. 

CONCEPTO: No 
verificó 
datos 

POND. 

CONC:EPTO: 

y 

B 

No llainó al No dio 
cliente por respuesta 
su nrnnbrc correcta y 

clara 
10°/o 1 Sl~Q 

111od1s111os despidió e 
hizo cierre 

No se 
identificó 

6.5 

5.5 

No n1ostró No 
actitud de n1ancjó al 
servicio cliente 

No 
saludó 

toryº 

Total 
1 

1 IOOC}ó l 
Utilizó \'No se 

10º~~10~(!,-ó~-"~~-,-o-·~-ó~~+-~~5·-,Y.-o~~;----,--,..~-i 
~~~~~~-~~~~----

POND. 

Verónica D. 

CONCEPTO: No No llan1ó al 
vcrifícú diente por 
Jatos su no1nbrc 

POND. 15~/~ 10º/0 

CONCEPTO: Utilizó No sc 
n1odis1nos <l~spidió e 

hizo cierre 

POND. IOo/o 10°/o 

No dio 
respuesta 
correcta y 
clara 

¡ 5c}¡, 

No se 
identificó 

10°/o 

211.5 

No 1nostró 
actitud de 
servicio 

¡ 5ryo 

No 
saludó 

No 
1nancjó al 
diente 

Total 

100°/o 

2 

4 



PERSONAL CON INCIDENCIA DE 

ERRORES EN EL MES. 

ASESOR DE EQUIPO CLASIFICACIÓN Nº DE REINCIDENCIAS 

Carlos S. 

Verónica D. 

Miguel S. 

Enrique F. 

Carlos S. 

Karla S. 

Antonio E. 

David S. 

y 2.5 

B 2.0 

F 2.8 

X 3.0 

s 3.5 

N 3.2 

Q 3.5 

w 2 5 

--------t 
Calificación pro1nedio , ! 

-- - -

3 

4 

4 

3 

4 

4 

4 

3 

J - --
•' Nútncro de incidencias 



PERSONAL DESTACADO EN EL EQUIPO DE 

SERVICIO, CON MÁS DE 8.5 DE 

PROMEDIO EN EL MES 

ASESOR 

Carlos S. 

Verónica D. 

Miguel S. 

Enrique F. 

Carlos S. 

Karla S. 

Antonio E. 

David S. 

CLASIFICACIÓN 

y 9.5 

B 8.5 

F 9.0 

X 9.0 

s 8.5 

N 9.2 

Q 9.5 

w 8.5 

- - - -- ___ J 
, , 

:m7 

Calificación pro1ncdio 

por el 1nes 



CONCLllSIÓN 

La presente conclusión es referida al desarrollo de la investigación. 

La administración juega un papel n1uy in1portantc en el desarrollo de cualquier 
institución._ esto conte1nplando su universalidad y sus principios fundan1cntales, 
sin dejar de n1cncionar el proceso adnlinistrativo. que es la esencia de la 
adn1inistración. 

Dentro de las fases que contc1nplan este proceso se torna en cuenta el ultitno 
clctncnto de la fase dinán1ica y considcrUndolo co1no uno de los 1nas 
ilnportantcs. es el t..:ontrol. 

El control es la 111cdició11 de los resultados actuzlcs y pasados en relación de los 
esperados. con el fin de rncjorar y fOnnular nuevos planes. 

A su vez la auditoria adnlinistrallva. con base en el objetivo de evaluar el 
fundaincnto de !a adnlinistración, 1ncdiantc la localización de:. irregularidades o 
ano111alias~ podra desarrollar un prograina de 111cjoras y solución de problc111as 
tncdiantc la aportación de posibles altcnlativas de soluciún~ logrando establecer 
el manteni1nicnto. de estándares de c¡1lidad pcnnnncntc. 

De esta 1nanera la calidad. en su conjunto intenta 111ovilizar toda la institución 
para una 1ncjor satisfacción del cliente~ es un indicador de un renditnicnto 
superior. ya que los verdaderos y ctcn1os indicadores se basan en la percepción 
del cliente I consmnidor. 

Par-a n1cjor-ar la calidad y al productividad del servicio de tarjeta de ci-éditn. es 
necesario involucrar al empicado a tr-avCs de la comunicación abierta de la 
cooperación de los 1nicn1bros y equipos destinados no solarnentc a sugerir o 
1ncjorar los procesos sino tmnbién~ a la resolución de problemas y ton1a de 
decisiones 

La aplicación de la calidad en una institución financiera es de 111ayor 
i1nportancia que cualquier otra institución si cunsidcrmnos la gran cornpctcncia. 
intenla y externa que se presenta y se prcscnta1·a ~n el futuro. por lo que hay 
que prevenir y to1nar parte de la con1pctcncia_ 



Dentro de las operaciones de crédito. es evidente e indiscutible la i1nportancia 
del crédito. desde la apertura hasta la cancelación, desde su contenido hasta sus 
lincmnientos. los requisitos. personas sujetas de crédito. su 1nancjo y riesgos 
fraudulentos. 

Considerando que cada vez son 1nas las instituciones que se surnan a este 
1novit11iento que apuestan al scnlicio no solo con10 factor clave de 
sobrcvivcncia, s1 no como Cxito instilucional para proponer cambios 
significativos. así coino para trasccndi.::r desde el punto de vista social y 
cconón1ico . 

.<\.hondando directamente en el servicio, nos dmnos cuenta que las personas que 
se co1nunica11 d1rccta y cot1diana1nentc con los clientes constituyen un faclor 
clave de la calidad en el s~n:icio de esta 1nancra con la presente investigación 
se pretende constlluir un espacio de dialogo y desarrollo en 111atcria de servicio. 
cspccifíca1ncntc para quienes dcscn1pcf1an dicha función cotidianatnente 
cspccifican1cntc. a travt.!s Je la via tclcfü111ca que en la actualidad esta 
fonnando parte de una 111uy iinponantc estrategia con1pctitiva. por lo que hay 
que considerLJ.r c1i.::11os aspc<.:tos de CSll.! servicio. con10 son la atención. el trato. 
la respuesta. la eficiencia. 

La arnabilidad. el cu1npl11nicnto y d n10:1nc.10 del teléfono al igual que de los 
1nedios para llevar acabo este servicio que se le esta ofreciendo a los chentes. 

Con base en esto se deberán de considerar los controles adecuados para que se 
verifique que: rcahncntc se esta cu1nplicndo con los estándares establecidos y lo 
1nas itnportantc la satist:,cc1ó11 del cliente al 1O1°/o superando las expectativas 
del clicnh:: al n1áx11110. 

Dichos controles. ponderadores o factores serán rigurosan1cntc aplicados y 
verificados para 1nantcncr sic1nprc un cst~indar de satisfacción. esto apoyado 
por un progran1a de rctroali111cntación que ayudara a corregir y contribuir en el 
logro de los objetivos de la institución en cuanto a este servicio~ no perder de 
vista su scguirniento. 
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