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INTRODUCCION

El analizar y comprender la importancia que el servicio al cliente representa dentro
de la organizacién es un aspecto muy importante, ya que por medio de éste se

jogra un crecimiento organizacional muy significativo.

Tomando en cuenta que la calidad del servicio es uno de los aspectos mas
importantes sobre el cual se fundamenta la decision de compra de los clientes,
podemoas decir que un programa de capacitacion para mejorar la calidad del servicio
al cliente, es una herramienta muy til para toda persona fisica o moral que desee
mantener y/o mejorar su imagen y preferencia ante la sociedad, creando una cultura

de servicio que conlleve al desarrollo de la organizacion.

En el capitulo uno del presente trabajo se delimitan: el planteamiento del problema,
la hipétesis, los objetivos y el disefio de la investigacion; después, en el capitulo
dos, analizamos como ha sido el desarrolio de las instituciones bancarias hasta
llegar a lo que son actualmente, organizaciones cuyo desarrollo depende en gran
medida de la calidad del servicio al cliente; por lo anterior, se propene un programa
de capacitacion para mejorar la calidad del mismo.

Se muestra también, los conceptos basicos para el desarrolio del programa, como

son: el servicio, la calidad y el cliente, analizando su importancia y caracteristicas.

El capitulo tres contiene informacién sobre los recursos que deben tomarse en
cuenta en un programa de capacitacién para mejorar la calidad del servicio al
cliente, éstos son: Recursos Humanos, Mateniales, Técnicos y Financieros.
Destacamos la importancia de los primeros, ya que son la base sobre fa cual se

fundamenta la realizacién del programa.



El capitulo final ofrece las directrices necesarias para llevar a cabo el programa,
enmarcadas en cuatro fases; INDUCCION Y REINDUCCION, en la cual se determinan
las pautas para el desarrollo del programa, sus objetivos, conocimientos basicos y
la importancia que tiene el cambio en el desarrollo individual. Después establecimos
el primer paso, el querer, mediante [a SENSIBILIZACION y en seguida, el saber, con
la FORMACION. Estos son los dos aspectos que soportan el poder de la gente
{querer-saber), ya que han adquirido la actitud (“el querer”) y la aptitud (“el saber”)

para llevar la mejora al éxito.

Por dltimo, una vez que el personal se considere involucrado en la satisfaccion de
las necesidades del cliente, tenemos la EVALUACION Y SEGUIMIENTO, de tal forma
que se identifiquen mejor con lo aprendido, por medio de la opinion de los clientes
en cuanto a las mejoras observadas en el servicio, y en el que se habra de

establecer una supervisién eficiente de la actitud de los empleados hacia el cliente.






CAPiTuLo 1. METODO DE INVESTIGACION APLICADO.

Es importante sefalar que para el buen desarrolio de un trabajo de investigacion, es
necesario aplicar el Método Cientifico, llevando un orden légico y sistematico para la
obtencion de resultados confiables que contribuyan al avance de las ciencias y |a

tecnologia.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

:El no contar con un programa de capacitacién para el servicio al cliente acorde a

las necesidades de la organizacién provoca que ésta no-alcance su desarrollo?.



1.2 HIPOTESIS.

Las hipotesis nos indican lo que estamos buscando o tratando de probar y se

conceptualizan como:

“ Proposiciones tentativas acerca de las relaciones entre dos © mas

variables y se apoyan en conocimientos organizados y

sistematizados. “!

De acuerdo con este concepto, la hipétesis de nuestra investigacion es la siguiente:

“ A través de la aplicacién de un programa de capacitacion que
ayude a mejorar la calidad del servicio al _cﬁente, se lograré un

mayor desarrollo de la organizacion. "

' Hernandez Sampieri, Roberto. Metodologla de Ja Investigacion. Pag. 77.



1.3 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Lograr el desarrollo de {a organizacion mediante un programa de capacitacion para

mejorar la calidad del servicio al cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Asegurar la rentabilidad, liquidez y solvencia de la institucion a través de un

programa de capacitacion para mejorar la calidad del servicio al cliente.

2. Lograr que la imagen de la organizacién sea el resultado de la prestacion de un

servicio de Banca Eficiente.

3. Brindar a los clientes la mejor calidad de servicio en condiciones competitivas.



1.4 DISENO DE LA INVESTIGACION.

Esta investigacion se cataloga como no experimental, ya que nos daremos cuenta
de las actitudes del Personal de Primer Contacto con el Cliente, en su ambiente

natural, en su reafidad.

Es un Disefio Longitudinal de Tendencia porgue se analizara como evaolucionan ©
cambian las variables y sus relaciones entre éstas a través del tiempo, dentro de

alguna poblacion en general o subpoblacion.

Para efectos del disefio de la Investigacion es necesario conocer las variables que

se tomaron en cuenta dentro de ésta.

Una variable es: “Una propiedad que puede adquirir diversos valores, cuya variacion

es susceptible de medirse”. *

VARIABLE INDEPENDIENTE: Programa de Capacitacién para Mejorar la Calidad

del Servicio al Cliente.

VARIABLES DEPENDIENTES: Actitudes, Personalidad, Comportamiento, Edad,
Puesto y Antigiiedad del Personal.

2 Hernandez Sampieri, Roberto. Mg_tg_dmggia_d_e,l_a_lﬂiesllgiclﬁﬂ Pag. 77.



1.5 APROBACION DE LA HIPOTESIS.

De acuerdo con la hipétesis planteada, podemos decir que ha sido comprobada, ya
que a través de la aplicacién de un Programa de Capacitacion que ayude a mejorar
la calidad det Servicio al Cliente en una Institucién Bancaria, se lograra un mayor
desarrollo de la organizacion; ademas de que en la mayoria de los casos este tipo
de instituciones no cuentan con un programa de capacitacion que apoye la mejora y

mantenimiento en la calidad del servicio.

De acuerdo a los estudios realizados nos dimos cuenta que LA CALIDAD DEL
SERVICIO, es la ventaja conpetitiva mds grande con la que puede contar una
organizacion para captar recursos, pues ésta marca una gran diferencia entre dos o

mas organizaciones que brindan el mismo servicio.






CAPITULO 2. GENERALIDADES.

2.1 DESARROLLO DE LAS INSTITUCIONES BANCARIAS EN MEXICO.

La Banca en la Antigiiedad.

Desde la existencia del hombre en la tierra, éste se ha visto en la necesidad de
llevar acabo intercambic de bienes, valores y servicios para satisfacer sus

necesidades. El trueque fue el inicio de este intercambio.

El templo Rojo de Uruk (Mesopotamia), constituye el mas antiguo edificio bancario.
Los sacerdotes de este lugar fueron los primeros banqueros que se conccen, ya
que en el templo se recibian los dones y ofrendas de los jefes de la tribu, asi como
de particulares deseosos de obtener el favor divino. En el templo se prestaban
cereales a interés a los agricuftores y comerciantes de la regiéon. Todas estas

operaciones se efectuaban en especie porque no existia todavia la moneda.

El comercio de la banca se desarrolla en Babilonia por los dioses banqueros, cuyas
operaciones principales eran !a recepcion en depésito y el préstamo. Las
operaciones financieras de los templos y los grandes hacendados eran tfan
numerosas e importantes, que hubo necesidad de fijar ciertas normas, las cuales
fuéron grabadas en el Cddige de Hammurabi, éste reglamentaba el préstamo y
depédsito dg mercancias; al mismo tiempo, el comercio exterior de los metales se

desarrollé apareciendo los iingotes de oro y plata.

- La moneda aparece en Grecia, sustituyendo los lingotes por fragmentos uniformes
de metal, acuiiados por medio de una sefial que garantizase su valor. El dracma de
Atenas se convirtié en la moneda internacional del Mediterraneo propiciando que
los banqueros griegos fueran al principioc comerciantes en dinero, aceptando
depositos por los cuales el cliente recibia, a veces, un interés; con estos fondos y

con recursos propios concedian a su vez préstamos.

10



Los griegos ejercieron gran influencia sobre el imperio romano; cuando éste
empieza a perder soberania en el viejo mundo y su economia cala, la actividad

bancaria queda en manos de templos y monasterios.

Es importante sefalar que la intervenciéon de ios fenicios en el comercio del
Mediterraneo se debidé a las posibilidades de comunicacién y transporte, de

mercancias y valores, que tenian.

En la Edad Media los judios empezaron a ocupar un lugar importante en las
finanzas: se dedicaban al comercio en la costa mediterranea, al cambio de moneda

y a otorgar préstamos a interés los cuales daban lugar a la usura.

Cuando los judios fueron expulsados de Inglaterra, las actividades bancarias pasan
a los Lombardos, cuyo nombre se convierte en sinénimo de prestamista. Estos
tuvieron agencias en ltalia, Inglaterra y Francia, donde consiguieron una gran
prosperidad al establecer mesas de préstamos y obtener numerosos privilegios;

desempefiando ademas el oficio de los banqueros det tesoro.

Los templarios surgen come los grandes banqueros de fa época contando con
nueve mil sucursales entre castillos y mansiones, sus dos casas principales estaban
ubicadas en Londres y Paris. La casa del temple recibia en deposito fondos y
objetos preciosos. Todo capital se hallaba protegido por su caracter religiosc y por

sus grandes mansiones.

Cuando se generalizé el empleo de los metales preciosos, convertidos en
instrumentos de cambio, surgid la practica del atesoramiento, provocando la

acumulacion de grandes fortunas.

Al desarroliarse el arte de la orfebreria, los orfebres para proteger sus depdsitos de
metales preciosos, implantaron métodos de seguridad, constituyendo refugios
adecuados y organizando defensas; con el tiempo los que lograban atesoramiento y
no poseian medios de autoproteccidn recurrian a los orfebres para confiarles la

custodia de los valores. Estos acontecimientos dan la pauta para el surgimiento de

11



las Instituciones de Crédito. Al llegar a ser una costumbre, los orfebres se proveian
de una mayor proteccién y sumaban a su labor la otra actividad tucrativa de brindar

al publico el servicio de la custodia de sus valores.

El orfebre entregaba al duefio del depésito un documento en el que se hacia
constar la existencia de los valores y el derecho de su restitucién. La posesién de
estos documentos, llamados hoy en dia certificados de depésito, permitia realizar
sus pagos Unicamente con la cesidn del documento que acreditaba el depésito, de

esta manera, se llegé al descubrimiento del endoso.

La practica del endoso dio lugar a que los valores permanecieran indefinidamente
bajo la custodia de los orfebres, naciendo la codicia en ellos, y al tener la seguridad
de que una determinada cantidad de depésitos se mantenia inalterable,
dispusieron de una proporcién de los mismos para realizar, por su cuenta,
operaciones de préstamo, abriendo las puertas para el surgimiento de las

Institutiones Bancarias.

Los prirﬁeros grandes bancos privados se desarrollaron en Siena, ya que esta
ciudad tenia bajo su control fa ruta que iba de Francia a Roma: la Banca de los
Piccolonini existia desde 1193, la de los Buonseignori desde 1209, después
aparecieron los Tolomei, los Cacciaconti y los Fulcacchieri. Cuando los bancos de
Siena perdieron la confianza de los Papas, Florencia ocupd su lugar como centro

financiero.

En 1401, surge el banco de Barcelona a quien se le atribuye la introduccién del
chegue bancario. Los Fugger fueron los grandes banqueros de Espafa, su banca
fue la mas representativa del sigio XVI, cubriendo toda Europa y la América

Espanfiola.

Con las necesidades de crédito publico y ef desarrollo de la especulacion, surgieron
organismos en los que se pudo negociar todos los dias del afio: las Bolsas de

Valores.

12



La primera Bolsa fue la de Amberes, fundada en 1531 para uso de todas las

naciones y todas las lenguas.
La Banca en Meéxico.

Los aztecas y otros pueblos precortesianos, aunque no dispusieron de moneda
acufiada, mantenian un activo comercio y ciertas formas de crédito; lo cual se
puede inferir de la organizacion del mercado de Tiatelolco, al que concurrian
diariamente mas de diez mil personas; asi como de la organizacion de los
Pochtecas, quienes llegaron a disponer de tribunales propios para regular las
transacciones comerciales, sancionar los contratos, controlar las condiciones de
intercambio y castigar con cércel, o incluso esclavitud, a los deudores insolventes y

a otros infractores de las normas comerciales.

Durante el virreinato no Ylegd a constituirse un sistema regular de crédito; éste era
ejercido por particulares y congregaciones religiosas, tiendas de raya, cartas de
crédito para la habilitacién y avio de minas y comercio; ademas de formas

semiclandestinas de agiotismo.

La primera Institucién de Crédito Prendario fue el Monte de Piedad de Animas,
fundado el 2 de Junio de 1774 por don Pedro Romero de Terreros. Sus principales '
operaciones fueron: et otorgamiento de crédito con garantia prendaria, la guardia y
custodia de depésitos confidenciales y la venta en subasta piblica de las prendas

no desempenadas.

En 1782, se fundé el Banco Nacional de San Carlos, creado por Carlos lll, Rey de

Borboén: el cual se establecit para fomentar el comercio en general.

En 1784, se cred el Banco de Avio de Minas, sus principales funciones fueron: el
otorgamiento de créditos refaccionarios, administracion de capitales a réditos y la
atencion de las cuentas del Real Tribunal General. El Virrey suspendio sus
actividades a sus dos afios de operacién. Fue el antecedente del primer Banco del

México Independiente.

13



La Independencia.

En los primeros afios del México Independiente, fue generalizada la falta de crédito
y el déficit de las arcas publicas y, aunque la Secretaria de Hacienda y Crédito
Puablico fue creada en 1821, no surgi6 una legislacion de Instituciones de Crédito
sino hasta fines del siglo XIX, ocasionando que la emision de moneda y la creacion
de bancos resultaran caéticos. Varios proyectos monetarios no tuvieron éxito en la
primera mitad del siglo XIX, entre ellos 1a emisién del papel moneda bajo el Imperio
de Agustin de lturbide, en 1823. Una ley en 1831 cred el Banco de Avio para
fomento de la Industria Nacional, e! cual, ya en bancarrota, fue disuelto por el

general Antonio Lépez de Santa Anna, en 1842

La importancia de estos bancos radica en ser de los primeros ejemplos en que el
gobierno mexicano acudia a instituciones financieras para tratar de superar crisis
econémicas. Otro hecho importante, es la creacién de la Caja de Ahorros del
Nacional Monte de Piedad, en 1849 y el "Cédigo de Comercio”, en 1854, por Lucas

Alaman.
La Reforma

Con la promulgacion de las leyes de reforma y el cumplimiento del monopolio
eclesiastico de la propiedad del inmueble, se generaron recursos suficientes para 1a

creacion de los bancos privados.

La Constitucion de 1857 no hizo alusion al sistema bancario, y no fue sino hasta
1884, durante el Imperio de Maximiliano, que se cred el primer banco emisor de
billetes, aunque sin contar con un reglamento al respecto. Esta institucién operaba
como sucursal de un banco inglés y se denominé Banco de Londres, México y
Sudamérica; atendiendo al descuento y giro de letras sobre Europa, préstamos con
garantia, depositos con interés y cuentas corientes. En 1875, el norteamericano
Francisco MC Manus obtuvo la concesién para fundar el banco de Santa Eulalia y

emitir billetes redimibles en plata. Como en esa época se habia intensificado la
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construccion de ferrocarriles y se requeria una mejor administracion de los recursos
financieros, el gobierno de México liberalizd la creacién de bancos regionales y la

emision de billetes respaldados por depdsitos en plata.

El Porfiriato.

En 1881, se dio la autorizacién a un grupo financiero del Banco Franco-Egipcio para

establecer el Banco Nacional Mexicano.

En 1882, se funda el Banco Mercantil Agricola e Hipotecario con capital espariol, el

Banco Mercantil Mexicano y el Banco Hipotecario Mexicano.

En 1884, se fusionan el Banco Nacional Mexicano y el Banco Mercantil Agricola e
Hipotecario, para crear el Banco Nacional de México, S.A.: Unico banco autorizado
por el gobierno federal para emitir billetes, con apego al Cédigo de Comercio. Este

banco se caracterizaba por lo siguiente:

ME| gobierno se comprometia a no autorizar la creacién de nuevos bancos de
emisidn en fa republica y a obligar a los ya establecidos a obtener una

concesion federal.

M Recibiria depositos, dinero y valores, ordenado por la ley o por mandato

judicial.

M Quedaba encargado, por el Gobierno Federal, del manejo de los fondos para

el servicio de la deuda puiblica interna y externa.

En 1897, aparece la Ley General de Instituciones de Crédito, primera legislacion
que regulaba el funcionamiento de estos organismos. En esta fey se autorizaba al
Banco Nacional de México, S.A. y al Banco de Londres y México, S.A, ia apertura
de agencias y sucursales en todo el pais, asi como el establecimiento de bancos

locales en los estados de la republica.
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La expedicion de esta ley dio origen al Sistema Bancaric Nacional cuya

organizacién y clasificacion en las instituciones de crédito era:
1. Bancos de Emision (Comerciales).
2. Bancos Hipotecarios (Créditos a largo plazo).

3. Bancos Refaccionarivs (Créditos a mediano plazo para Ia agricultura,

ganaderia e industria manufacturera).

4, Almacenes Generales de Depésito.

En 1908, se expide una nueva Ley General de Instituciones de Crédito con
reformas a la anterior; su finalidad era que las obligaciones exigibles de los Bancos
de Emisién estuvieran respaldadas por valores de facil realizacion, que.a su
vencimiento contaran con un pago seguro y, en caso de gue el crédito no
beneficiara a la localidad, en cuaﬁto a la satisfaccion de sus necesidades,

renunciaria a su derecho de emisién; convirtiéndose en bancos refaccionarios.

Desarrollo de la Banca a partir de 1910.

Durante la revolucién, a banca atravesé por una crisis econdmica, ya que algunos
particulares retiraron sus capitales de los bancos y al agotar el gobierno sus
recursos, obteniendo nuevos empréstitos del exterior, los bancos de emisién se ven

en la necesidad de financiarlos.

Con Venustiano Carranza, se tratd de reconstruir e! Sistema Financiero, creando la
Comisidn Reguladora e Inspectora de Instituciones de Crédito en 1915 con el
objeto de investigar la situacién de la circulacion fiduciaria de los bancos con

respecto a la Ley Bancaria de 1897.
En 1917, con fundamento en la nueva constitucién, se plantea un nuevo Sistema
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Financiero y se regresa al patron oro. Este regreso se favorecid por ja Primera

Guerra Mundial y las exportaciones mexicanas.

En 1924, bajo el gobierno de Calles, se emite por decreto presidencial la Ley
General de Instituciones de Crédito y Establecimientos Bancarios. Esta propicia la
creacion de la Asociacion de Bangueros de México, cuya funcion era la de

reorganizar el sistema monetario.

Para 1925, se emite la ley que crea al Banco de México, S.A., sus funciones eran:
la emisién de billetes, regular la circulacion monetaria y el tipo de cambio de la
moneda extranjera, regular la tasa de interés sobre préstamos, redescontar
documentos mercantiles, hacerse cargo del servicio de tesoreria del gobierno
federal y realizar las operaciones bancarias propias de los bancos de depdsito y

descuento.

En 1932, se decreta por ley, que el Banco de México asume la responsabilidad y
control de la circulacion monetaria del pais y que los billetes expedidos por dicho
banco serian la Gnica moneda que existiria en la Republica Mexicana con poder
libratorio ilimitado. Con la creacion de esta institucion se inicia la nueva época para

el desarrollo bancario nacional.

Durante el régimen del presidente Lazaro Cardenas se crean: Nacional Financiera,
en 1934; Banco Nacional de Crédito Ejidal, en 1935y Banco Naciona! de Comercio
Exterior, en 1937.

En 1965, se crea el Banco Nacional Agropecuario para atender al ejidatario y
pequeiio propietario.

En 1975, se publica la madificacion a la Ley General de Instituciones de Credito y
Organizaciones Auxiliares, donde se permite que una misma sociedad proporcione
los servicios prestados por los bancos de deposito, ahorro, hipotecario, fiduciario y

financieroc en forma conjunta, previa concesién del Gobierno Federal.
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La finalidad de las autoridades bancarias al permitir su constitucion fue:
Mo Avanzar en el desarrollo del Sistema Bancario Nacional.

M Eliminar los problemas de los bancos independientes para lograr mayor

estabilidad y desarrollo en relacion con las instituciones especializadas.
M- Que las instituciones de crédito operen en condiciones sanas y sblidas.
»Fomentar el desarroito equilibrado del Sistema Crediticio.

M Que la banca contribuya en el desarrollo social y econdmico del pais

mediante el financiamiento.

En 1981, se presentaron diversos prob!emas, entre ellos: la baja interacional en el
precio del petrbleo, desequilibric en la Balanza de Pagos, aumento en las tasas de
interés en el mercado financiero internacional, aumento en la inflacion y los precios
de energéticos, servicios y productos alimenticios: desarrollandose una gran crisis,
provocando un escaso crecimiento econdmico. Con el fin de afrontar esta situacion,
el gobiemno, en 1982 decide retirar al Banco de México del mercado de cambios,
ocasionado una devaiuacion del peso, a fin de fortalecer la economia y limitar la
salida de fondos al extranjero. Sin embargo la crisis empeord, ya que por una parte,
el aumento en la exportacién del petrdleo, la inveréién y créditos del exterior
compensaban los desequilibrios en la balanza de pagos, por otra parte ia fuga de
délares (ocasionada por el exceso de importaciones), el aumento en la inflacién, el
temor a la devaluacion y el ascenso de 1a deuda externa, despertaron desconfianza
en bancos extranjeros, negando renovaciones y créditos. Asi es como en este
mismo afio, el Presidente Lic. José Lopez Portillo, expide dos decretos: Uno en que
se Estatiza la banca y otro, que establece el Control Generalizado de Cambios.
Esto fue debido al desorden econémico internacional que afecta a los paises en
desarrolle con factores monetarios, financieros, comerciales, tecnoldgicos,

alimenticios y energéticos, en el &mbito externo; y en el interna, 1a conciliacion de 1a
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libertad de cambio con la solidaridad nacional, la concepcién de la economia
mexicanizada como derecho de los mexicanos sin obligaciones correlativas, el
manejo de una banca concesionada, expresamente mexicanizada, sin solidaridad

nacional y altamente especulativa.

A raiz de la estatizacion bancaria, siendo presidente el Lic. Miguel de la Madrid
Hurtado, se decret6 la Ley Reglamentaria del Servicio Piblico de Banca y Crédito,
en la cual se indicaba la forma en que los bancos pasarian de ser Sociedades
Anodnimas a Sociedades Nacionales de Crédito, Estas quedaron constituidas de tal
manera que el gobiemo participaria en un 66 % del capital, y los usuarios y

trabajadores podian intervenir en el 34 % restante.

Aparte de la Ley Reglamentaria se dejd en vigor la antigua Ley General de
Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares, para que existiera un
ordenamiento legal que le diera una normatividad a todas las actividades y

operaciones de los Bancos ya estatizados.

En 1985, se publica una nueva Ley Reglamentaria del Servicio Pablico de Banca y
Crédito, derogandose las anteriores. En esta nueva ley se establece que las
Sociedades Nacionales de Crédito deben ser estructuradas bajo el régimen de
Banca Multiple y los Bancos Nacionales fueron denominados Bancos de

Desarrolto.

A ocho afios de la estatizacién bancaria, las condiciones del pais mejoraron, tales
como: la reduccion de la deuda externa, reduccion del gasto _ publico vy
desincorparacién de empresas paraestatales; considerando esta ltima como una
de las medidas para sanear las finanzas publicas se pusieron a la venta los Bancos
Estatizados, es decir, la Banca Comercial. Esto permite que el Sistema Bancario

vuelva a ser manejado por la iniciativa privada.

Para realizar la desincorporacion de la Banca Estatizada, propuesta por el Lic.

Carios Salinas de Gortari, se instalé un Comité de Desincorporacién Bancaria para
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iniciar el proceso de venta, con el fin de propiciar una mayor capitalizacion,

eficiencia y competitividad, una vez convertidas en sociedades anénimas.

De esta forma, el gobierno federal, a través de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Ptblico, el Banco de México y la Comisién Nacional Bancaria (ahora Comisién
Nacional Bancaria y de Valores), fija las politicas de crédito, inversion y captacién
de recursos a que deberdn sujetarse todas las Instituciones de Crédito que

conformen el Sistema Bancario del pafs.

Actualmente, las instituciones financieras que canalizan los ahorros de varios
individuos a préstamos dirigidos a otras personas o empresas que requieren alglin

tipo de financiamiento, son consideradas intermediarios financieros.

El proceso de intermediacion, es un mecanismo que funciona a través de los fondos
captados por instituciones financieras, comoc son los depésitos de personas o
empresas ahorradoras, ya sea en cuentas de ahorros, de cheques o de inversiones
a plazo fijo, o bien por el cobro de los servicios que prestan. Con esta captacién de
recursos, las instituciones estan en posibilidad de otorgar créditos a personas o

empresas demandantes de recursos financieros.

La Ley de Instituciones de Crédito determina que el servicio de banca y crédito solo

podra prestarse por las Instituciones de Banca Multiple y Banca de Desarrollo.

INSTITUCIONES DE BANCA MULTIPLE.

Estas Instituciones financieras son Sociedades Andnimas, que fungen como
intermediarios financieros capaces de captar recursos del pablico a través de
certificados de depdsito, pagarés, etc, y con los recursos obtenidos, otorgar
diferentes tipos de crédito. Esta funcién coloca los recursos superavitarios en el

lugar donde hace falta.
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La Ley de Instituciones de Credito solo permite el servicio de banca y crédito, a las
instituciones que estan constituidas bajo la misma ley. Tienen autorizacién para
_ establecer sucursales en el territorio nacional y oficinas de representacion en el

extranjero, y sblo pod_rén realizar las siguientes operaciones: 3
« Recibir depésitos bancarios de dinero.
» Aceptar préstamos y créditos.
« Emitir bonos bancarios.
« Emitir obligaciones subordinadas.
o Efectuar descuentos y otorgar préstamos o créditos.
» Expedir tarjetas de crédito.
« Asumir obligaciones por cuenta de terceros.
« Operar con documentos mercantiles.
. Llévar a cabo operaciones con oro, plata y divisas.
s Prestar servicio de cajas de seguridad.
« Expedir cartas de crédito.
» Practicar operaciones de fideicomiso.
* Recibir dep.ésitos en administracién o custodia.

« Hacer servicio de caja o tesoreria.

¥ Legistacion de Banca, Crédito ¥ Actividades Conexas. "Ley de Instituciones de Crédito” Tituio 3°
Capitulo |, Art. 46. Pag. 24,25.
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= Desempeiiar el cargo de albacea.

+ Encargarse de hacer avallos.

INSTITUCIONES DE BANCA DE DESARROLLO.

Estas Instituciones se constituyen como Sociedades Nacionales de Crédito, dentro
de la Administracidn Publica Federal. Su capital social pertenece al gobierno
federal, su creacion persigue un objetivo de desarrollo en ciertos sectores, ramas o
estratos, no persiguen un fin eminentemente lucrativo y se rigen por su ley organica

respectiva, la cual es expedida por la Secretaria de Hacienda y Crédito Pdblico.

Las instituciones de banca de desarrollo, ademas de [as operaciones serialadas
para la banca multiple deberan realizar las que le sefiale su ley organica para la

atencidn del sector de la economia que les corresponda.
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2.2 PROGRAMA.

Dentro de la fase mecanica del proceso administrativo, encontramos como segundo

elemento a la planeacion; la cual se conceptualiza como:

"Consiste en fijar el curso concreto de accidn que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia
de operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempos y

nimeros necesarias para su realizacién." *

Para llevar a cabo la planeacién, es necesario tomar en cuenta las siguientes

etapas:

Pronésticos: Herramienta de planeacion que se da en tiempo y unidades.

Presupuestos: Es un esquema escrito de tipo general yfo especifico, que

determina por anticipado, en términos cuantitativos {monetarios y/o no monetarios},

el arigen y asignacion de los recursos de la empresa, para un periodo especifico.

* Reyes Ponce, Agustin. Administracién de Empresas 1°. Parte, Pag. 165.
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Programas: "Son aquellos planes en los que no solamente se fijan los objetivos y la
secuencia de operaciones, sino principalmente el tiempo requerido para realizar

cada una de sus partes." >

* Un esquema en donde se establecen: la secuencia de actividades especificas que
habran de realizarse para alcanzar los objetivos, y el tiempo requerido para efectuar

cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucioén." ®

Procedimientos: Son aquellos planes que sefialan la secuencia cronologica mas
‘eficiente para obtener los mejores resultados en cada funcidn concreta de una

empresa.

Politicas: Son los criterios generales que tienen por.objeto orientar la accién,
dejando a los jefes campo para las decisiones que les corresponde tomar, sirven,

por ello, para formular, interpretar o suplir las normas concretas.

Metas: Representan los resultados que la empresa espera obtener, son fines por

alcanzar, establecidos en términos de porcentaje y tiempo.

Estrategias: Son cursos de accién general o alternativas, que muestran la direccién
y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las

condiciones mas ventajosas.

5 Reyes Ponce, Agustin. Administracion de Empresas 1* Parte, Pag. 174.

® Munch Galindo. Fundamentos de Administracién. Pag. 91
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2.2.1 TIPOS DE PROGRAMAS.

Existen varios tipos de programas, los cuales se clasifican de la siguiente manera:’

__ENFUNCIONA:. | - .TIPO

SU AMPLITUD. Estratégicos.

Operacionales.

MARCO TEMPORAL. Largo plazo.
Corto plazo.

SU ESPECIFICIDAD. Direccional.
Especifico.

FRECUENCIA DE USO. Uniico.
Permanente.

Programas Estratégicos: Se aplican en toda la organizacion, establecen los
objetivos generales de la empresa y buscan posicionaria dentro de su entorno.

Estos planes se llevan a cabo normalmente en 5 afios 0 mas.

7 Robbins, Stephen P., Administracion, Pag. 230.
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Programas Operacionales: Son planes que establecen detalles de cémo se

lograran los objetivos generales.

Programas a Corto Plazo: Son planes que cubren menos de un aiio.

Programas a Largo Plazo: Aquellos planes que van mas alla de 5 afios.

Programas Especificos: Planes claramente definidos y que no dan lugar a otras

interpretaciones.

Programas Direccionales: Planes flexibles que establecen guias generales.

Programas de Uso Unico: Son planes disefiados especificamente para hacer

frente a las necesidades de una situacion unica.

Programas Permanentes: Planes continuos que proporcionan guias para

actividades repetidas de manera constante en la organizacion.
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2.3 CAPACITACION.

Para adentrarnos a este tema es necesario aclarar que 1a capacitacién, en conjunto
con el adiestramiento, e! entrenamiento y el desarrollo, forman parte de un proceso
de educacién. Este proceso se ejemplifica de la siguiente manera: 8

-~
/ ADIESTRAMIENTO

ENTRENAMIENTO <

CAPACITACION

.

EDUCACION ' <

DESARROLLO

N

Siendo la educacién un término general que muestra ia forma en que se logrd la

adquisicién de bienes culturales, se divide a su vez en Entrenamiento y Desarrollo.

® Arias Galicia, Fernando, Administracién de Recursos Humanos. Pag. 320
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Entrenamiento: Es la preparacion del individuo para un esfuerzo fisico o mental
que ayude a desempefiar una labor. Dentro de éste se encuentra el adiestramiento

y la capacitacion.

El Adiestramiento. significa adquirir destreza, facilidad, precision y rapidez en el
desarrollo de un trabajo, mediante una practica mas o menos prolongada de

trabajos de caracter muscular o motriz.

La Capacitacign, proporciona conocimientos de carécter técnico de un trabajo.

Algunos autores consideran la capacitacion de la siguiente manera:

"La capacitacibn es una actividad planeada y basada en las
necesidades reales de una empresa, orientada hacia un cambio en

los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. " ®

"Consiste en dar al empleado elegido, la preparacién teérica que

requerira para llenar su puesto con toda eficiencia.”

Desarrolio: Es el proceso integral del hombre y comprende la formacion de habitos

y conocimientos que no se dan dentro de la capacitacién o el adiestramiento.

® Siliceo, Alfonso A. Capacitacion y, desarrolio de personal. Pag. 20.
o Reyes Ponce, Agustin, Administracidn ge Personal. Pag.107.
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2.3.1 ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION.

Antiguamente en Egipto y Babilonia, la capacitacion era organizada para mantener
una cantidad adecuada de artesanos. Las leyes del Codigo de Hammurabi hacian
referencia a la peticion para que los artesanos ensefiaran sus artes y oficios a los

jovenes.

En el siglo Xil, con ia creacién de los gremios de artesanos, supervisaban y
aseguraban la destreza y capacitacién de cada uno de los nuevos integrantes.
Estos gremios eran controlados por el maestro artesano y los recién llegados se
iniegraban después de un periodo de capacitacion; al rﬁaestro no le era permitido

tener més aprendices de los que pudiera capacitar.

A fines de! siglo XVIII, en Europa, surge la Revolucién Industrial, la cual alter6 el
método de capacitacion existente, debido a que las maquinas podian ser operadas

por personal con poca experiencia; de esta forma, los gremios empezaron a decaer.

En México, el desarrollo de la industria creé grandes fabricas donde se enfoca la
actividad econémica, surgiendo la division del trabajo dentro de una misma
organizacién, ésto hace que los trabajadores se mantengan en contacto
constantemente, ya que para la creacién de un producto o servicio, es necesaria la
colaboracién de cada uno de los empleados en su area de especializacion. Esta
necesidad genera la importancia del adiestramiento y capacitacion del personal

para lograr un aumento en la eficiencia organizacional.

Durante los afios 80°s la educacion y el entrenamiento cobran mayor importancia en
las empresas publicas y privadas, creando asi, instituciones a las que los
empleados acuden para satisfacer sus necesidades de capacitacion. Asi mismo,
existen asociaciones que promueven esta capacitacién empresarial para acrecentar

la destreza y las habilidades de los empleados de una organizacion.

Actualmente la capacitacion representa un papel muy importante, ya que, por la
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dinamica de las empresas, se incrementa su actividad hacia la exportacién,

haciéndose necesarios los programas formales y los sistemas de capacitacion

efectivos, que brinden el tipo de ensefianza necesaria para que €l empleado realice

su trabajo con mayor eficiencia.

2.3.2 IMPORTANCIA Y OBJETIVOS DE LA CAPACITACION.

Su importancia radica en que ayuda a la organizacion a obtener mayor rentabilidad,

ademas, las actitudes que toman los empleados estaran orientadas hacia el

cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.

Con la capacitacion, se ayuda al individuo a realizarse, crecer y progresar,

mejorando la comunicacion entre grupos de la misma organizacion.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

Lograr la adaptacion
del personal para el
ejercicio de cierta
funcién o ejecucion de
una tarea especifica en
determinada

organizacion.

Promover la eficiencia del trabajador; sea obrero,

empleado o funcionario.
Incrementar la productividad.

Preparar al trabajador para el buen desempeiio

de nuevos puestos.

Promover ascensos sobre la base del meérito

personal.

Contribuir a la reduccién de los accidentes de

trabajo y los costos de operacion.

Promover el mejoramiento de las relaciones
humanas en la organizacién y de la comunidad

interna.
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De acuerdo con los objetivos descritos anteriormente podemos decir, que la
capacitacion, se debe proporcionar tanto a nivel operativo, como administrativo y
directivo, ya que, los conocimientos, experiencias y habilidades que se exigen en
cada uno de estos niveles, as! como la capacidad de las personas designadas en

tales puestos requieren de la capacitacion.
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2.3.3 TIPOS DE CAPACITACION.

La capacitacién es administrada por la gerencia de personal y se clasifica de

siguiente manera:"'

Capacitacion para el Trabajo.

Se da al empleado de nuevo ingreso, a los
ascendidos a un nuevo puesto por
promocién o reubicacién en la misma

organizacion.

Capacitacion de preingreso.
induccion.

Capacitacion promocional.

Capacitacion en el Trabajo.

encaminadas a desarrollar habilidades y

actitudes del individuo, en las funciones que

Se conslituye por diversas actividades

Adiestramiento.

Capacitacion especifica y

] humana.
fleva a cabo para que alcance su realizacion
personal y conlleve al cumplimiento de los
chjetivos organizacionales.
Desarrollo. Educacién formal para
. . adultos.
Comprende Ila formacién integral del
individuo y las que puede llevar a cabo la Iintegracion de la
organizacién para contribuir a esta personalidad.
formacion. . .
Actividades recreativas vy
culturales.

" Rodriguez, Valencia J. Adminisiracion Moderna de Personal 2. Pag. 83
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2.3.4 EL PROCESO DE LA CAPACITACION.

Es una serie de eventos o fases para hacer posible la adquisicion de habilidades,
conocimientos y actitudes orientados a la ensefianza de objetivos organizacionales

y al cambio de actitudes para el mejor desempefio de las tareas.

INICIO
DETERMINACION DE LAS DISENO DEL
——

NECESIDADES DE PROGRAMA DE

CAPACITACION CAPACITACION
CONTROL Y EVALUACION EJECUCION DEL
DEL PROGRAMA DE [ PROGRAMA DE
CAPACITACION CAPACITACION

El primer paso del proceso es determinar las necesidades de capacitacién, 1as
cuales, son las areas de informacién & habilidad de un individuo o grupo que

requiere un mayor aprendizaje para aumentar la productividad organizacional.

Una vez conocidas las necesidades, la siguiente fase es la elaboracién de uno o
varios programas de capacitaciéon planeados especificamente para las mismas; de
manera que nos permitan localizar con claridad los problemas de la organizacion,
susceptibles de resolver por medio de los procesos de capacitacion y desarrollc de

personal.
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La siguiente fase es la ejecucion del programa, ésta se sitia en la gerencia de
personal, en 1a cual se fijan los objetivos educacionales y se determina el contenido
del programa, ademas se decide sobre los métodos y técnicas de capacitacion

necesarios para su realizacion.

Por Ultimo, la evaluacién de la calidad del programa por parte de la unidad de
capacitacion, se fleva a cabo mediante la retroalimentacion de los participantes para
mejorar los valores educacionales del trabajo efectuado. La evaluacidn determina el

grado hasta el cual, el programa de capacitacion y desarrollo satisfizo sus objetivos.

2.3.5 MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION.

Los lineamientos normativos de la capacitacién se establecen en la Constitucion
Politica en el articulo 123 fraccién Xlil, apartado A; y en la Ley Federal del Trabajo
articulo 153, fraccion A.

En nuestro pais la capacitacion es obligatoria, de acuerdo a lo establecido en la Ley

Federal del Trabajo:

" Todo trabajador tiene derecho a que su patrdn le proporcione capacitacion y
adiestramiento en su trabajo, que le permita elevar su nivel de vida y productividad
conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo por el patrén y e
sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y Previsién

Social. " 2

"2 | ey Federal del Trabajo. Capltuto il Bis, art. 153 fracc. A. Pag. 55.
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LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS EN LA LEY FEDERAL DEL TRABAJO.

- _TEMA

| ARTICULO

CONTéNIDO

Sabre el propésito de] 153-A

la capacitacion.

Sobre
obligaciones
empresa.

las

de

1563-F

25-VII,391-
VII,132-XV

la

132-XXVIll
153-0

153-E

153-K

153-N

153-Q
153-V

Elevar el nivel de vida y la productividad
del trabajador.

Actualizar y perfeccionar los
conocimientos y  habilidades  del
trabajador en su actividad;
proporcionarle informacién sobre una
nueva tecnologia; preparario para una
vacante; prevenir riesgos de trabajo, €
incrementar la productividad.

Incluir en el contrato colectivo puntos
referentes a capacitacion.

Proporcionar capacitacion y
adiestramiento.

Participar en las comisiones para este
fin.

Informar a la Secretaria del Trabajo y
Previsién Social (STPS) sobre la
constitucion y bases generales de las
comisiones mixtas.

tmpartir la capacitacion durante la
jornada de trabajo, salvo cuando el
trabajador desee capacitarse en una
actividad distinta.

Atender convocatoria para ta
constitucidn de las comisiones.

Presentar a la STPS los planes vy
programas, € informar de los avances
ylo modificaciones de los mismos.

Aplicar inmediatamente los planes.

Enviar a la STPS lista de constancia de
habilidades.
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Sobre los derechos y
obligaciones de los
trabajadores.

Sobre las comisiones

mixtas de
capacitacion y
adiestramiento.

Sobre planes y
programas.

153-A

153-H

153-1

153-T-V

153-U

153-1

153-Q

Derecho del trabajador a la capacitacion
y adiestramiento.

Obligacién de asistir puntualmente a los
eventos; atender las indicaciones de los
instructores y presentar examenes de
evaluacion.

Derecho a formar parte de la Comisién
Mixta de Capacitacion y Adiestramiento.

Derecho a constancia respectiva y a
figurar en los registros.

Obligacién de acreditar o presentar
examen de suficiencia cuando se
niegue a recibir la capacitacién.

Integracidn
comisiones.

y facultades de las

Requisitos de los planes.
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2.4 CALIDAD.

Hablar de calidad es hablar de modernidad, de trabajar en funcién a las

necesidades del tiempo, progreso y desarolio.

En la época prehistérica, se observa la necesidad del hombre por satisfacer sus
necesidades inmediatas de alimento, vestido y techo. La supervivencia del ser
humano dependia de 1a calidad que &l diera en todas sus actividades; por ejemplo
al construir una lanza para la caza, si ésta se encontraba mal amarrada, le costaria

incluso la vida, 0 no conseguiria su alimento y podria ser atacado facilmente.

La organizacion en los clanes requeria de especializaciones, de tal manera que se
encontraban grupos expertos de cazadores, agricultores y artesanos, entre otros,

los cuales se formaban por las personas que le daban mayor calidad a su labor.

Posteriormente, las actividades se hicieron mas especializadas, reduciéndose a
labores familiares que se trasmitian de padres a hijos. En estas actividades cada
familia tenia la responsabilidad integral de su producto, es decir, ellos eran
responsables desde disefiar su producto, fabricarlo, venderlo y mantener el

contacto con el cliente para futuras compras.

Actualmente, a ésto se le conoce como "Servicio al Cliente” o "Calidad en el

Servicio".

Las familias hacian su labor con calidad, por el orgullo y entrega que sentian hacia
su trabajo. Un factor que determina esta actitud, es el tener una visién general,
desde el inicio en la elaboracién del producto, hasta la venta. A esta etapa se le

conoce como Etapa Artesanal.

La Revolucion Industrial cambié el concepto de calidad por la produccién en serie,
ya que, no es una sola persona la que elabora todo el producto, existe una persona
que se especializa en cada actividad. De esta forma se pierde la vision integral del

proceso y el obrero no se siente parte del mismo, por tanto, no le pone el mismo
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cuidado en mantener la calidad que si estuviera inmerso en todo el proceso.

A partir de ese momento nacen las teorias administrativas, enfocadas a incrementar
la produccién sin darle la importancia a la calidad del proceso. Habia mucha
produccion con muchos defectos. Con el paso del tiempo, estas teorias se iban
conociendo en el mundo, a tal grado que la gente compraba sin importar los

defectos del producto; dando origen a un consumidor pasivo.

En esta ultima década los sistemas de informacion y [a globalizacién de los
servicios han creado una conciencia de un consumidor exigente que pide calidad en
todos los servicios y productos; es un consumidor proactivo. Este tipo de

consumidor propicid que toda organizacién piense y actle en términos de calidad.

La Calidad surge en Japdn después de la Segunda Guerra Mundial, fa industria

japonesa estaba totalmente destruida y habia que reconstruirla desde el principio.

Los principales estudiosos de la calidad en Japén fueron:

JOSEPH JURAN: Describe una trilogia de ia calidad integrada por: la planificacion,
el control y el mejoramiento de la calidad. Demuestra que son como la planificacion
financiera, et control financiero y el aumento de las utilidades. Piensa que el cambio
a la calidad se puede dar de manera muy parecida a otros cambios en la empresa;
es decir, usando el marco existente para las decisiones y acciones

organizacionales.

Reconoce que no es facil administrar para la calidad y que se requieren cambios
importantes, pero piensa que no se requiere un esfuerzo gerencial tan grande como

el que Deming consideraba necesario.
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W. EDWARDS DEMING: Pensaba que los trabajadores podian identificar muchas
de las correcciones necesarias, siempre y cuando la gerencia les brindara los

conocimientos y el apoyo adecuados.

Muchos lo consideran el fundador del movimiento en pro de la calidad. Japén en
gratitud por lo que Deming aporté para reconstruir su sistema de produccién,
después de {a guerra, le dio su nombre at premio mas importante para la calidad:
"_PREMIQ DEMING ", el cual es considerado como indicador de! compromiso de
Japén por fa calidad.

Deming sefiala que para que una organizacién consiga la calidad en todo lo que
hace, se requiere un cambio de filosofia; en consecuencia, es muy til analizar su
sistema como una filosofia completa y general de la administracion. Para él, la tarea
del gerente consiste en detectar y corregir las causas de las fallas y no solo en
identificarlas después de que han ocurrido, ademas, busca alterar la conducta de
los gerentes y los empleados de tal manera que las compaiiias puedan converlirse
en proveedoras muy productivas de bienes y servicios de gran calidad y bajo costo,
asi como en centros de trabajo que respetan y respaldan las contribuciones de

todos los miembros de la organizacion, para lograr esto propone lo siguiente:"

I. LOGRAR LA CONSTANCIA DE PROPOSITO PARA MEJORAR LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS. La direccion debe tener un compromiso
firme con la calidad y cambiar su enfoque del corto al largo plazo. La
calidad, y no las utiidades, debe ser el propédsito de la organizacion. Las
utiligades son consecuencia de que la organizacién se enfoque hacia la

calidad.

'3 Stoner, James. Administracion. Paq.234-241.
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ADOPTAR LA NUEVA FILOSOFIA. La aceptacion de que nos
encontramos en otra era en la que se requiere un incremento permanente
de la calidad para que las empresas puedan sobrevivir, se fundamenta en
mantener la constancia de proposito. La gerencia debe rechazar
materiales de calidad inferior, trabajo manual malo, preductos defectuosos
y servicios deficientes. Deming sostiene que los defectos deben ser
eliminados, ademas de que un servicio confiable disminuye los costos y
las demoras y errores los elevan. Todos los empleados deben respaldar

la cultura nueva y reflejar su compromiso con la calidad.

NO SEGUIR DEPENDIENDO DE LAS INSPECCIONES MASIVAS.
Cuando se presentan errores se pierde la eficiencia y eficacia; por tanto
se deben abandonar las inspecciones masivas para encontrar errores
después de que han ocurrido y se debe crear con calidad desde el
principio. El proceso de mejora continua, disminuye ios costos que se
derivan de cometer errores y después corregirios. La produccion de
articulos de gran calidad alienta la satisfaccion de los empleados ya que

les permite sentirse realizados y enorgullecerse de su trabajo.

ACABAR CON LA COSTUMBRE DE CONCEDER NEGOCIOS SOLO
CON BASE EN EL PRECIO MARCADQ. Las compafiias no deben tener
relaciones de adversarios con sus proveedores y si deben establecer
relaciones duraderas con ellos. El precio no importa sino hasta que se
vincula con una medicion de la calidad que se adquiere. Los instrumentos
estadisticos son muy importantes para evaluar la calidad de los

proveedores y los productos adquiridos.

MEJORAR EN FORMA CONSTANTE Y PERMANENTE EL SISTEMA
DE PRODUCCION Y SERVICIOS. La obligacion de la gerencia de buscar
métodos para mejorar la calidad no termina jamas. Las mejoras se

presentan después de estudiar el proceso y no los defectos; el mejorar el
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proceso es responsabilidad de la direccion.

INSTITUIR METODOS MODERNOS DE CAPACITACION EN EL
TRABAJO. La capacitacién abarca mas que ensefiar a los empleados a
usar instrumentos para mejorar la calidad, consiste también en
asegurarse de que los trabajadores reciban los conocimientos y las

habilidades necesarias para los trabajos que desempefian.

INSTITUIR UN LIDEWGO. Las acciones tradicionales de los
supervisores no es adecuada, segun Deming los supervisores indican a
los trabajadores lo que deben hacer y vigilan que o hagan, no consideran
que su trabajo sea de lideres, ya que éstos parten del supuesto que los
trabajadores pretenden hacer las cosas lo mejor posible y se esfuerzan
por ayudar a los trabajadores a desarrollar todo su potencial. En el caso
de los gerentes de niveles bajos, esto implica ensefiar y capacitar. A su
vez la a'ta direccion debe ayudar a disefiar y aplicar una estrategia que se
fundamente en una cultura de administracion de la calidad total, y
asegurarse de que su propia conducta manifieste los valores que

sustentan dicha cultura.

ACABAR CON EL MIEDO. Es importante- que e! miedo no impida a fos
empleados hacer preguntas, reportar problemas o manifestar ideas. Los
empleados deben sentirse seguros para que Se pueda perseguir la
calidad en el centro de trabajo. Una cultura abierta donde la gente no

tema decir la verdad es esencial.

REDUCIR LAS BARRERAS ENTRE LAS AREAS STAFF. Las barreras
existentes entre los departamentos funcionales son contraproducentes.
Los empleados pueden mejorar su productividad conociendo mas a los
otros y coordinando sus esfuerzos, cualquiera que sea su campo
profesional. Las estructuras de ias organizaciones tradicionales tienden a

fomentar ia competencia entre departamentos. Los empleados reconocen
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que independientemente de su especialidad todos comparten las mismas
metas generales. La competencia debe ser contra otras organizaciones,

no contra la suya.

ELIMINAR LEMAS, EXHORTACIONES Y OBJETIVOS DE LA FUERZA
DE TRABAJO. La meta general de las mejoras continuas debe
reemplazar los letreros, lemas, etc., que son fuente de motivacion e

inspiracién.

. ELIMINAR LAS CUOTAS NUMERICAS. Se deben suprimir las cuotas

porque éstas fomentan que la gente se concentre en cantidad, a
expensas de la calidad. Las compafias deben enfocarse hacia problemas

de calidad en lugar de perseguir nimeros.

RETIRAR OBSTACULOS PARA EL ORGULLO EN EL TRABAJO. Se
deben suprimir las calificaciones anuales o los sistemas de méritos. Sila
gente quiere trabajar bien, no necesita estos sistemas de incentivos. Lo
que necesita es ayuda para superar los obstaculos que presentan los
materiales, el equipo y la capacitacion inadecuados. Los sistemas que
pretendan retirar estos obstéculos deben reemplazar a los que presionan
el desempefio, haciendo que los trabajadores sientan que siempre estan

siendo juzgados, clasificados y calificados.

INSTITUIR UN PROGRAMA VIGOROSO DE EDUCACION Y
CAPACITACION. La capacitacién incluye una preparacion soélida
respecto a los instrumentos y las técnicas de control de calidad, asi como
instruccion adicional sobre el trabajo en equipo y la filosofia de la cuitura

de la administracion de la calidad total.

TOMAR MEDIDAS PARA LOGRAR LA TRANSFORMACION, La
organizacion debe trabajar unida para que triunfe la cuitura de la calidad.

Los altos directivos disefian y aplican la estrategia, y los trabajadores

42



pueden cooperar para lograr una cultura de la administracion de la calidad

total.

KAORU ISHIKAWA: Realizd una serie de aportaciones muy importantes para
Japén. Contribuy6 al surgimiento de fos circulos de calidad, en los que se relnen
los trabajadores para discutir sugerencias y lograr mejoras; donde los gerentes
aprendian a tomar en serio las sugerencias de los trabajadores y permitian que
éstas se aplicaran. Los circulos de calidad son funcionales hasta qué los gerentes y
trabajadores reciben capacitacién para usar los instrumentos y la filosofia de la

administracion de calidad.

Otra de sus aportaciones fue la importancia dirigida a las actividades de la calidad
total concentradas en los clientes. Sugirié que la produccion de un departamento se
entregara a otro como si se tratara de clientes, con lo cual se fomentaria una

comunicacion mas intensa y una actitud de servicio de un departamento a otro.

De acuerdo a los siguientes autores la calidad se conceptualiza:

"Caracteristicas de los productos o servicios de la empresa en relacién con la

satisfaccidn de una necesidad, expectativa o prejuicio del usuario de las mismas. nt4

“Significa el cumplimiento o superacién de fas expectativas de los clientes a un

costo que represente su valor.""®

James Harrington.

4 7uccolotto M., Héctor. Calidad Total Agui y Ahora. Pag.167
'* picazo Manriquez, Luis. Ingenieria de Servicios. Pag.61
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Se tienen dos formas distintas de calidad, !a calidad interna, que se crea en la
organizacién, y el personal es el (nico consciente de ella; y la calidad externa, la

cual constituye la cara que la organizacién presenta al mundo exterior.

Tomando en cuenta lo anterior podemos decir que la calidad, es el conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio encaminados a satisfacer tas necesidades

del cliente.

La CALIDAD TOTAL es un sistema que engloba tanto a! aseguramiento, como al
control de calidad, donde el factor mas importante es el hombre. Los procescs
técnico - administrativos se hacen para satisfacer las necesidades del cliente interno

y externo. (Véase fig. 1)

CONTROL DE CALIDAD: Conjunto de métodos y actividades de caracter operativo
que se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: Conjunto de actividades planeadas vy
sistematicas que lleva a cabo una empresa con el objetivo de brindar ia confianza
apropiada de que un producto o servicio cumple con los requisitos especificados.

CALIDAD
"TOTAL

FIG. 4

ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD
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Tomando en cuenta que los clientes son las personas que reciben nuestro trabajo,
solamente ellos pueden determinar la calidad de dicho trabajo y decirnos que es lo

que requieren y como lo requieren.

La calidad de lo que sale de un proceso esta determinada por la calidad de lo que
entra al mismo y por lo que pasa en cada etapa del proceso; por Io tanto, se debe
crear calidad en cada paso del proceso y en cada proceso del sistema. Se debe

trabajar con los clientes internos y externos para determinar sus necesidades.

2.5 SERVICIO,

Actualmente, no podemos hablar de servicio, antes, durante y después de la venta
de productos Unicamente, también en los sectores de servicios, como: banca,
transporte, turismo, servicios publicos y muchos otros, nos encontramos con esta
vaﬁable. De esta manera, podemos considerar que el servicio ai cliente no es solo
una ventaja competitiva, en muchos sectores, es la ventaja competitiva mas
importante, ya que es el nuevo estandar que utilizan los clientes para juzgar a su
empresa, y es mas importante adn, si tomamos en cuenta que los servicios

representan una parte cada vez mayor en la actividad econdémica.

De acuerdo con lo anterior, el servicio es: "el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas de! producto o del servicio basico, como consecuencia del precio,

la imagen y |a reputacién del mismo."'®

El servicio tiene la caracteristica de ser intangible, su prestacion y consumo son
simultaneos, al contrario de 1o que ocurre con los productos: primero son

fabricados, luego se venden y después son utilizados.

'8 pMorovitz, Jaques. La Calidad del servicio, Pag. 2
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En la mayoria de los casos, el cliente de un servicio ne puede expresar su grado de
satisfaccion hasta que lo consume, de esta manera podemos decir que el servicio
abarca dos aspectos muy importantes: la prestacion que busca el cliente y la

experiencia que vive en el momento en que hace uso de él.

El servicio de los servicios puede provocar un impacto en la experiencia del
consumidor y determinar asi su grado de satisfaccidn. La experiencia sera positiva o

negativa, de acuerdo a lo siguiente:

* {a posibilidad de opcidn.
« La disponibilidad.
« El ambiente.

» La actitud del personal de servicio (la amabilidad, cortesia, ayuda,

iniciativa) en la venta y durante la prestacidn del servicio.

+ El riesgo percibido al escoger el servicio, que va unido a la imagen y

reputacion de la organizacion.
+ El entorno.
+ Los otros clientes.
+ larapidez y precisién de las respuestas a sus preguntas.
¢ Lla reaccidon mas o menos tolerante con respecto a sus reclamaciones.

» La personalizacidn de sus servicios.

46



Por o general, “ lo que un cliente espera recibir a cambio de su dinero, es una

combinacion de servicio material y servicio personal”."’

Servicio Material- Consiste en el producto o servicio real que se
vende, tiene que ser fiable y prestar el servicio para el que esta

destinado.

Servicio Personal: Es la forma en que se presta el servicio
material. Incluye la integracion entre los empleados y los clientes de
una empresa. Es la parte mas visible de las operaciones de una
organizacién, y con frecuencia, la parte por la que se juzga si la

empresa es buena o mala.

Si se desarrolla mal el servicio personal, se habra perdido el tiempo y el dinero
empleados en crear el servicio material, ya que el servicio personal afiade valor al

sefvicio material.

De esta forma, podemos decir que el servicio implica: mantener a los clientes
existentes, atraer nuevos clientes, y dejar en todos ellos una impresion de la

empresa que les induzca a hacer de nuevo negocios con ella.

17 walker, Denis. El Cliente es lo Primero, Pags. 10-12
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Algunas organizaciones que prestan servicios son 1as siguientes:

M¥ Organizaciones de Comercio. Bodegas de abasto, supermercados, mercados,
almacenes, abarrotes, ferreterias, carnicerias, librerias, farmacias, zapaterias,

joyerias, agencias de automdéviles.

M Organizaciones dedicadas a !a Comunicacion. Teléfonos, telegrafos, correo,

radio, televisidn, periddicos, revistas e imprentas.

M Organizaciones Educativas. Guarderias, jardines de ninos, escuelas,

preparatorias, normales, universidades, institutos, orfanatorios, catecismos.

M Organizaciones Financieras. Bancos, seguros, créditos, financiamientos,

arrendamientos e inversiohes.

Entre muchas otras empresas prestadoras de servicios, nosotros nos enfocaremos

a las organizaciones financieras por ser el objeto de nuestro estudio.

2.5.1 CARACTERISTICAS DE UN SERVICIO DE CALIDAD.
Los sistemas de calidad son una metodologia técnico - administrativa que permite
guiar cualquier proyecto.

Solamente se puede ofrecer un servicio de calidad mediante proyectos y programas

planeados, sistematizados, documentados y verificados peribdicamente.

El principal recurso es el ser humano. No se les podra exigir a las personas que
realicen su labor con calidad, si antes no se les proporcionan las herramientas

técnicas, administrativas y humanisticas para lograrlo.

Hay dos dimensiones principales en las que se basa el servicio de calidad a los
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clientes: la dimension procesal y la dimension personal, cada una es vital para

proporcionar un servicio de calidad.

La parte procesal del servicio, consiste en los sistemas y procedimientos
establecidos para proporcionar productos yfo servicios (Aseguramiento de la
calidad).

La parte personal del servicio, es la forma en que el personal de servicio, al utilizar
actividades, conductas y habitidades verbales, interactda con los clientes (calidad
total).

Dentro de las carécteristicas de un servicio de calidad, encontramos:
1. Dar.'mantenimiento a los clientes.
2. Retener a los clientes.
3. Desarrollo de nuevos clientes.
4. En cuanto a las actitudes el servicio debe prestarse con:
« Preccupacion y consideracién por los demés.
» Cortesia.
» |Integridad.
+ Fiabilidad.
» Disposicién para ayudar.
o Eficiencia.
¢ Disponibilidad.
» Amistad

+ Conocimientos y Profesionalidad.
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2.6 CLIENTE.

Podemos conceptualizar al cliente, como el individuo o empresa que requiere un

producto y/o la prestacién de un servigio.

2.6.1 CLASIFICACION DEL CLIENTE.

El cliente puede ser considerado desde dos puntos de vista:

CLIENTE INTERNO.

TIPOS DE CLIENTES {

CLIENTE EXTERNO.

- 1. Cliente Interno. Es aquél que pertenece a la organizacién, y que no por
ello, deja de requerir de la prestacién del servicio por parte de los demds
empleados. Dentro de nuestra propuesta, los clientes internos son de vital
importancia, debido a que el éxito del Programa de Capacitacién para
Mejorar [a Calidad del Servicio al Cliente, estara en funcién de la aplicacién

que éstos le den.

2. Cliente Externo. Aquellos que no pertenecen a la organizacién; éstos

acuden a ella para adquirir determinado bien o servicio.
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Los clientes externos se pueden clasificar de acuerdo a su continuidad de compra

en:

« Cliente Potencial: Es aqué! que se interesa por el producto o servicio; sin

embargo aln no tiene la decision de compra.

« Cliente Eventual: Se interesa por el producto o servicio y ha llegado a

requerir en algunas ocasiones de nuestros servicios.

« Cliente Habitual: Sus actividades de compra estan directamente

relacionadas con la empresa.

Dentro de nuestra propuesta los clientes extemos son otro factor indispensable, ya

gue son los Gnicos que pueden evaluar la calidad del servicio que estan recibiendo.

2.6.2 REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES EN UNA INSTITUCION BANCARIA.

Un cliente concede mayor importancia a los aspectos personales, que a los
materiales del servicio. Cuando un producto no satisface las expectativas creadas
respecto al mismo, un excelente servicio personal puede solucionar parcialmente el

problema.

La calidad del servicio depende en gran medida, de que quienes lo prestan se

sientan a gusto realizando su trabajo.
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Debido a que los aspectos personales del servicio van a formar parte importante del
Programa Capacitacién para el Servicio al Cliente, es necesario hacer mencion de

cada uno de ellos:

MF Técnicas/Conocimientos.
M- Actitudes.

M®-Sistemas de personal.

TECNICAS /| CONOCIMIENTOS

La falta de técnicas / conocimientos produce un rechazo inmediato por parte del
cliente’ que, si no tiene confianza en la persona con la que trata, perdera la
confianza en ia organizacion. La persona que presta el servicio pierde, también, la
confianza en si misma y tiende a rehuir las oportunidades de ofrecer un buen
servicio, con lo que la reputacion de su compafila resulta ain mas perjudicada.

Algunos elementos importantes en este aspecto son:
. Conocin;lientos Técnicos.
« Conocimiento del producto o servicio.
+ Conocimientos sobre la organizacion.

o Técnicas de relacién con el cliente, como venta, solucién de

problemas, aclaraciones y capacidad de resumen.
« Respuesta a reclamaciones y ataques a la compariia.

¢ Amabilidad y cortesia.
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ACTITUDES

£l personal puede estar perfectamente preparado en cuanto a capacidad y
conocimientos, pero puede carecer del deseo de prestar un buen servicio al cliente.
Un personal con poco interés, puede producir grandes dafios a una organizacion,
especialmente en su relacién directa con el cliente. La actitud del supervisor influye
decisivamente sobre el personal, tanto en su trabajo, como en el trato al cliente. Las
actitudes no son faciles de determinar, pero el comportamiento que resulta de
ciertas actitudes suele ser muy facil de observar, al igual que el efecto que produce
sobre los clientes. Se trata, de otra drea en la que se precisa buena informacién,
acerca de lo que opinan los empleados del cliente, su subervisor, la organizacién y

su papel dentro de ésta.
SISTEMAS DE PERSONAL
Aqui se'incluyen:
» Reclutamiento de Personal.
= Seleccion.
+ Admision.
= Capacitacion.
o Evaluacién.
s Ascensos,
e Salarios e Incentivos.
» Uniformidad.
« Politicas y Procedimientos.

« Instalaciones y Equipos.
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Todos estos sistemas de personal deben disefiarse para que apoyen y no impidan

la prestacion de un buen servicio.

2.7 PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA CAUIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE.

De acuerdo con lo anterior, podemas decir, que nuestra propuesta es un programa

especifico, operacional, a corto plazo y de uso permanente.
Especifico. Porque esta enfocado a mejorar la Calidad del Servicio al Cliente.

Operacional. Porque detalla la forma en que se logrard el objetivo de Ia

organizacion, en cuanto a la calidad del servicio al cliente.

A Corto Plazo. Debido a que su tiempo de ejecucion estd comprendido en menos

de un afio.

Y por dltimo de Usc Permanente. Se requiere de su aplicacion constante, con la

participacion de todos los empleados, bien sea de nuevo ingreso o actuales.
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CAPITULO 3. FACTORES QUE DEBEN TOMARSE EN CUENTA EN
UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MEJORAR
LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE.

En la realizacién de un programa de capacitacidn para mejorar la calidad del

servicio al cliente, es necesario tomar en cuenta los siguientes factores:

MF-Recursos Humanos.

MFRecursos Materiales.

M Recursos Técnicos.

MFRecursos Financieros.

Todos los recursos tienen gran importancia para el logro de las metas y objetivos
organizacionales; de su adecuado manejo y productividad dependera ef éxito de la

organizacion.
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3.1 RECURSOS HUMANOS.

Son la base indispensable de nuestra propuesta, de ellos depende el

funcionamiento de la misma.

El manejo de los recursos materiales, técnicos y financieros, esta en funcion de la
existencia de los recursos humanos, ya que éstos tienen caracteristicas que los
hacen diferentes de los demas recursos, como son: creatividad, imaginacion,
sentimientos, experiencias y habilidades, entre otros. Por lo anterior, la
administraciéon debe interesarse especialmente en éstos, ya que son un factor

primordial en el logro de sus objetivos y manejo adecuado de los demds recursos.

3.2 RECURSOS MATERIALES.

Son aquellos bienes tangibles propiedad de la empresa, como son: Edificios,
Terrenos, Instalaciones, Maquinaria, Equipos, Herramientas, etc., y todas aquellas
materias primas que formen parte del producto, ya sea, producto en proceso ¢

producto terminado.

3.3 RECURSOS TECNICOS.

Aquellos que sirven como herramientas auxiliares para la buena coordinacion de los
otros recursos como son: los sistemas de produccion, ventas, administrativos,

financieros, etc.
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3.4 RECURSOS FINANCIEROS.

Son los recursos monetarios, indispensables para la ejecucion de las decisiones
tomadas en la organizacién. Estos pueden ser recursos propios o ajenos; dentro de
los propios: dinero en efectivo, aportaciones de los socios y utilidades; Ajenos:

préstamos de acreedores y proveedores, y emisién de valores.
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PROGRAMA DE CAPACITACION

PARA

MEJORAR LA CALIDAD DEL

SERVICIO AL CLIENTE.
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DIAGRAMA DEL MODELO PROPUESTO
(PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO AL CLIENTE EN UNA INSTITUCION BANCARIA)
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CAF_’iTULO 4. PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN UNA
INSTITUCION BANCARIA.

Cuando en el campo de los negocios nos encontramos ante un competidor mas
poderoso, mas grande © con recursos econdmicos superiores a los nuestros,
debemos concentrar toda nuestra fuerza en puntos débilc_es o claves y asf ofrecer a
la clientela caracteristicas superiores en las &reas que !a competencia ha
descuidado. Uno de estos aspectos es el servicio, ya que con frecuencia es el
estandar que utilizan los clientes para juzgar a su empresa, representando la nica
ventaja competitiva que puede lograr una organizacién que opera en una economia

de servicios, en fa que muchas organizaciones suministran el mismo servicio.

Si tomamos en cuenta que servicio es " vender " y que en funcién a éste, un cliente
regresara, sera necesario contar con personal que tenga una actitud de servicio. De
esta manera, nuestra propuesta de capacitacidén para mejorar la calidad del servicio
al cliente en una Institucion Bancaria, da la orientacién que deben seguir los
empleados de la organizacion para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye
a todas las personas que tratan personalmente con los clientes externos, de
cualquier forma que ésta sea; siendo nuestro objetivo principal el desarrollo de la
organizacion por medio de la calidad del servicio brindado, y con ésto la captacién
de nuevos clientes, su mantenimiento y lograr retenerlos, al igual que a los ya
existentes; ademas de un nuevo enfoque del servicio expresado en términos de

actitudes como:
. Preocupapic’m y Consideracién por los demés.
» Cortesia.
= Integridad.

¢ Fiabilidad.
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+ Disposicion para ayudar.

» Eficiencia.

Disponibilidad.

Amistad.

Conocimientos.

Profesionalidad.

Para lograr ésto necesitamos:

1. EL COMPROMISO POR PARTE DE LA DIRECCION. Este es el
prerrequisito mas importante y crucial para el éxito de un programa de
. mejora de la calidad del servicio, ya que es necesario que los directivos
crean y tengan la conviccidon suficiente acerca de un servicio personal y
fiable. Sus palabras y actos deben comunicar a los empleados ese

COMpPromisoc.

2. IMPLICACION DE TODOS LOS EMPLEADOS. Todos los empleados deben
sentir que su trabajo afecta la percepci6n de los clientes e incluso, la calidad
del servicio, no importa cuan apartados crean que estan de las areas de
contacto directo con la clientela o de las que tienen comunicacion directa

con ella.

Al iniciar el programa debemos analizar el tipo de persona que va a ser capacitado,
es decir, si es un empleado actual 6 un empleado de nuevo ingreso; posteriormente
pasamos a la primera fase del programa, INDUCCION Y REINDUCCION.
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4.1 INDUCCION Y REINDUCCION.

Una vez determinado si es empleado de nuevo ingreso o empleado actual, se

Hevara a cabo la Induccidon y Reinduccion, segun sea el caso.

" EMPLEADODENUEVO |  EMPLEADO ACTUAL
%~ INGRESO: - | & o
INDUCCION REINDUCCION

- Objetivos del Programa. — Objetivos del Programa.

- Conocimientos Basicos. - Conocimientos Basicos.

- Misién y Valores. — Andlisis del cambio en
funcion de ia Mision vy
Valores de la Organizacién.

Como podemos observar, en ambos casos se dard a conocer a los empleados, los
objetivos del programa y los conocimientos basicos para ilevarlo a cabo, dentro de
los cuales encontramos el concepto de servicio, cliente, cultura de servicio y cultura

organizacional.

Sin embargo, existe una variante, ya que dentro de la Induccion se tratara el punto
de a Mision y Valores de la organizacion, lo cual es de gran importancia para que

los empleados de nuevo ingreso desempefien sus labores en funcién a los mismos.

Dentro de la Reinduccion, se analizara el cambio en funcion de la Misién y Valores
de la organizacion, ya que los empleados actuales los conocen, Unicamente se

espera que trabajen en funcion a éstos.

Como apoyo a esta fase, les sera proporcionado un material que contiene los

conocimientos basicos para el desarrollo del programa. (Apéndice 1).
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4.1.1 OBJETIVOS DEL PROGRAMA.

1. Comprender la importancia que tiene el promover una Cultura de Servicio,

como parte fundamental de ia filosofia en la organizacion.

2. Lograr crear y/o mantener una imagen positiva como persona y profesional
de la Institucién, a través de la Calidad en el Servicio que se otorgue a ia

clientela.
3. Aplicar los conocimientos adquiridos en la realizacion del trabajo diario.

4. Mejorar las relaciones humanas en la organizacion y las relaciones publicas

con el cliente.

4.1.2 CONOCIMIENTOS BASICOS PARA EL DESARROLLO DEL PROGRAMA.

Dentro de los conceptos a tratar para un buen desarrollo del programa se

encuentran:
. Servicio.
. Cliente.
. Cultura de Servicio.
. Cultura Organizacional.

Los cuales se trataron anteriormente en el capitulo 2, y son retomados como parte

fundamental en el material de apoyo. Apéndice 1
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4.1.3. ANALISIS DEL CAMBIO EN FUNCION DE LA MISION Y VALORES DE LA
ORGANIZACION.

Dentro del programa, al empleado de nuevo ingreso se le dardn a conocer la Misién
y Valores de la Organizacion, con el fin de que realice su trabajo en fucién a ellos.
Tomando en cuenta que los empleados actuales conocen la Misidn y Valores de la

organizacion, analizaremos el cambio de acuerdo a éstos.

El cambio esta en todo lo que posee vida y ain en las cosas inertes, es inevitable,

necesario e incesante. Es un proceso natural.

Actualmente las organizaciones estan cambiando de manera rapida y profunda,
tanto interna como externamente, por tal motivo es necesario analizar el proceso de
cambio dentro de la organizacién, ya que al momento en que este sucede, nos
enfrentamos a la necesidad de reubicarmos en el medio social y organizacional,

modificando nuestros patrones conductuales y la aceptacion de nuevos elementos.

Sin embargo, a pesar de saber que con el cambio se obtendran beneficios, se
requiere un gran esfuerzo psicolégico de las personas involucradas, que en
ocasiones no estan dispuestas a realizar, sobre todo cuando una situacion mas o
menos desconocida pone en peligro su seguridad actual, o gue no va de acuerdo
con sus experiencias, formacién, actitudes, valores y percepciones previas; aqui es
cuando surge la RESISTENCIA AL CAMBIO.
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A continuacién se detallan las causas mas comunes de resistencia al cambio:

PSICOLOGICAS.

Dentro de este aspecto encontramos que la personalidad, (valores y actitudes de
una persona) es un factor decisivo en cada individuo para adaptarse o no al cambio,
ya que ésta va a determinar éu estilo Gnico de ajuste al medio. También interviene
su estructura cognoscitiva, en la que la percepcion, comunicacion y aprendizaje de
cada individuo son diferentes, debido a sus experiencias pasadas, valores,

creencias y medio ambiente fisico, cultural, social y econémico.

Oftro punto importante aqui, es la motivacion, (la energia o fuerza que inicia,
mantiene y encauza la conducta de los individuos ) que influye en gran medida en la

resistencia al cambio.

SOCIALES.

Aqui encontramos que a través de las normas de los grupos y la presion social cada
individuo interpreta y comprende lo que le rodea.

Cuando estan orgulloses del grupo, se sienten presionados y muestran tendencia a
cambiar sus conductas y hasta sus formas de pensar y sentir hacia lo que establece
el grupo. Esto se da por la atraccion ejercida en el grupo vy la necesidad de
pertenencia e identificacion psicologica. Asi pues, cualquier modificacion que

contraponga o altere fas normas de interaccion de los grupos provocara resistencia.
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ORGANIZACIONALES.

Cuando se intenta modificar algun aspecto de fa organizacién (Tecnologia,
Estructura, Procesos) se esta llevando una alteracién a la cultura, y aqui surge la
resistencia. Esta serA mas fuerte en la medida en que los nuevos valores y

creencias sean discrepantes con las anteriores.

Es importante que cuando se presente tal resistencia se le haga notar a las

personas que estan siendo capacitadas lo siguiente:

¢ El cambio, en si mismo, por si sélo, no puede perjudicarnos.

» Contiene posibilidades de crecimiento profesional y personal, aunque ello

muchas veces no se aprecie de inmediato.
» Depende de nuestra actitud convertirlo en benéfico, moviéndonos con él.

e Es imprescindible estar .conscientes de nuestra resistencia, es

imprescindible reconocerlo.

Lo ideal es que el cambio se dé sin provocar resistencias; es decir, es necesaria
una labor previsora, no una correctiva, que por lo general contribuye a agravar la

resistencia,
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LABOR PREVISORA.
Esta consiste en:

- Tener en cuenta la repercusién que el cambio tendra en las personas,
principalmente en las relaciones que sostienen entre si, las que podrian
verse alteradas para mal por el cambio. Si ello sucede, la resistencia sera

segura y muy fuerte.

— lInvolucrar a las personas en la introduccién al cambio haciéndolos
participar en él, de modo que no lo perciban como algo ajeno a ellas, o

COMo una imposicion.

— Tomar en cuenta lo que las personas puedan aportar al proceso, lo cual
exige a su vez que se respeten sus destrezas.

- Supervisar a quien tiene la misién de introducir ef cambio, de modo que
efectivamente haya participacion de las personas involucradas en el
cambio y se tomen en cuenta, respetando sus-habilidades y experiencias.

La adaptacién al cambio se facilita si visualizamos y pensamos hasta qué punto y
en qué grado, resistimos, nos:puede perjudicar; tomando conciencia de lo mala que
sera nuestra situacién si no nos movemos con el cambio.

Existen algunas variables que provocan la resistencia al cambio, éstas son:

= RUTINA: Porque nos aferramos a lo que conocemos, aungue en el
fondo no nos giiste. Aderr;és, lo conocido infunde seguridad.

» INCONFORMIDAD: Porque creemos que ese cambio no debe ser
asi, no tiene razén de ser, es inoportuno, muy costoso, complicado,

etfc.

* INSEGURIDAD: Es otra forma de tener miedo.
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. MlEbO:
— Ao que no se conoce.
— A quedar mal.
-~ A no poder.
— A perder: dinero, poder, prestigio, el empleo.

El miedo siempre es una causa de la resistencia al cambio.

Es necesario comprender el cambio para aceptarlo, y mds que eso para obtener
beneficios de él. En el cambio esta ef principio de nuestro crecimiento.

Para ayudar a que los empleados comprendan y acepten el cambio se propone el

siguiente egjercicio.

» |dentifica de tres a cinco circunstancias de cambio en tu vida profesional

que provoguen, o hayan provacado resistencia.

e Enumera las consecuencias que tu actitud trajo consigo. ; Puedes .advertir

que pese a tu posicion el cambio tuvo lugar?.

e ;Qué cambid, por las buenas o las malas, en ti mismo © en la situacidn

que te rodeaba?
« Mirando hacia atras, ; Qué aprendiste de ese cambio?.

« ldentifica cual es [a causa de esa resistencia, alguna clase de temor. Esta
es la causa real de tu resistencia. Es lo gue hay que comprender y dejar

atras para poder adaptarse al cambio.

« Fija tres acciones concretas para enfrentar esas resistencias, es decir es0s

temores.
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El hombre necesita de la congruencia o armonia entre los objetos del medio en que
se desenvuelve y sus elementos cognoscitivos (creencias, valores, opiniones, etc.)
por lo que, al existir incongruencia entre ellos, tratard de restaurar el equilibrio a
través de la modificacién de sus sentimientos y creencias o de la conducta misma,
por esto es importante analizar el cambio en funcién de la Misidn de fa organizacion,
ya que ésta es la descripcién del propésito {el por qué y para qué), y los valores
(creencias y principios morales) por los que se va a regir una persona, grupo o

institucion.
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4.2 SENSIBILIZACION.

Una vez que los empleados han recibido su respectiva induccién y reinduccion,
entran a la siguiente fase del programa, SENSIBILIZACION. Esta tiene por objeto
lograr que la organizacion cuente con gente de calidad, ya que " LA EMPRESA ES LO
QUE SU GENTEES " .

. Determinamos como gente de calidad aquella que quiere (actitud) y sabe (aptitud)

hacer las cosas.

. Nos basamos en el dicho: " EL QUE QUIERE PUEDE ", y de ahi la importancia de la

sensibilizacion del personal.

Si se desea que una organizacién tenga éxito, los clientes deben percibir a los
empleados como personas sensibles. La sensibilidad implica que la empresa
comprende y satisface las necesidades del cliente mas rdpido que sus
competidores.

Capacitar a los empleados de modo que se muestren sensibles, apoyen y
respondan, se ha convertido en un elemento importante de la creacién y el
mantenimiento de una imagen empresarial positiva. Como consumidores, cuando
recibimos un mal servicio nos irritamos con el individuo y llegamos a la conclusién

de que toda la empresa carece de sensibiiidad frente al cliente.

Para lograr la calidad del servicio, necesitamos descubrir donde esta la mente de la
gente, preocuparnos y ayudarlos por su crecimiento personal, ya que no se les
puede ensefar técnica alguna si no desean aprender y si no se sienten bien con

ellos mismos.

Sentiran motivacion cuando descubran que pueden beneficiarse de la formacién en
el servicio y de la aplicacion de las técnicas del mismo. La razdn por la que se
beneficiaran radica en gue las mismas actitudes amistosas, consideradas vy

serviciales que tendran hacia los clientes les ayudaran en su vida personal, a hacer
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y mantener mas amigos. El crecimiento personal que se logra como resultado de la

calidad del servicio es la clave del éxito de los programas de servicio.

Dentro de esta fase se ensefa a los empleados a desarrollar la autoestima y a
valorar el trabajo que hacen. Los resultados son que se eleva el concepto que

tienen de si mismos y obtienen mas satisfaccion de! trabajo que realizan.

La légica que justifica el hecho de que se ensefie a los empleados a sentirse mejor
consigo mismos, es que una vez que los empleados estan en paz con ellos mismos,

muestran mas disposicion para valorar a los clientes y tratarlos con mayor respeto.

Nos ayudamos de la Sensibilizacion para que quieran lograr entre todos un

ambiente de trabajo donde la superacion personal y profesional se deé.

4.2.1 SEMINARIOS EJECUTIVOS.

El Impacto acumulado de los aspectos relacionados con el crecimiento personal que
se desarrolla en esta fase, conducirdn a sesiones llenas de entusiasmo y

discusiones vivas y activas por medio de los seminarios gjecutivos, los cuales,
‘ ponen a los empleados en continua comunicacion con ellos mismos, logrando en
ellos las siguientes caracteristicas:

o AUTOCONOCIMIENTO. Una mayor comprension del por qué se
comportan de la manera que lo hacen y por qué tienen determinados
sentimientos hacia las personas o los sucesos que se presentan en su
vida. Ademas tendran la capacidad para apreciar de una manera realiéta

sus virtudes y defectos, ajustando sus habilidades a tareas particulares.

« AUTOESTIMA. El conocimiento que una persona tiene acerca de si
misma y de su capacidad para participar de manera eficiente en la

sociedad.
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« SENTIMIENTOS DE SEGURIDAD. Se daran cuenta de que forman parte

de la sociedad como elementos aceptados.

+ CAPACIDAD PAR ACEPTAR Y DAR AFECTO. Tendran la sensibilidad
en lo que se refiere a las necesidades y sentimientos de los demas.
Podran percibir los sentimientos de otros y sostener estas relaciones

reciprocamente.

Basandonos en el supuesto de que si la gente se siente mejor con ella misma,
entregard un mejor servicio, vemos la sensibilizacién como un medic par lograr la
satisfaccion de los clientes internos y externos, representando una oportunidad para

captar la atencidn y el compromiso de los empleados.

Muchos empleados se mostrardn més interesados cuando vean que ésta constituye
un medio para ayudar a sus compaferos. Esta claro que al hacerlo, mejoraran la

calidad del servicio que llega al cliente final.

Los seminarios que se han disefiado con la finalidad de lograr desarrollar gente con

calidad son los siguientes;

Superacién y Desarrollo Personal.

Calidad de Vida.

Conocimiento de la Personalidad.

Importancia de la Calidad en el Servicio.

Trabajo en Equipo.
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4.2.1.1 SUPERACION Y DESARROLLO PERSONAL.

Los seres humanos tenemos la capacidad de elegir la actitud personal ante
cualquier situacién de nuestra vida y decidir, si le damos una interpretacion negativa
6 positiva a nuestro diario caminar. Este empieza cuando nos hacemos
responsables de nuestra felicidad o amargura, mediocridad o grandeza, y
reconocemos que cada uno de nosotros en nuestro interior, o hemos construido
con nuestros pensamientos, sentimientos y acciones; y que so6lo nuestra fuerza de

voluntad nos permite persistir y superar los obstaculos que se nos presentan.

Asi como podemos decir que un arbol de manzanas sano es aquél que funciona de
manera efectiva como tal, es decir, que crece como debe crecer, que produce
manzanas y tiene todas las otras cualidades que lo hacen SER QUIEN ES. De la
misma manera, una relacién es sana y funcional cuando cada persona es uno

mismo y contribuye a la total expresion, desarrollo y libertad del otro.

El enfoque para un desarrollo personal, de relacién, de equipo y organizacional se
enfoca en las relaciones humanas: la relacién de la persona consigo misma, su
bienestar e integridad, su desarrollo personal y ético. Debemos centrarmos en la
persona. como individuo, en su bienestar integral, y de ahl movernos hacia la
relacion interpersonal, grupal y organizacional. Todas ias personas buscamos
sentimos bien, el error estd en pensar que podremos sentirnos bien hasta que todo

lo de afuera esté como queremos.

Asi que el primer paso es empezar por uno mismo; es decir, para tener una relacion
donde exista comunicacion, el apoyo mutuo y la confianza, debemos empezar
primero por ser el tipo de persona que genere una comunicacian abierta, que dé
apoyo, que sea confiable. Al ser de esta manera nos aseguramos de sentirnos bien
hasta el grado que deja de afectarnos y controlarnos el medio ambiente. Al asumir
ia propia fortaleza y autocontro! uno deja de sentirse dependiente del exterior, uno

se convierte en el foco generador de un ambiente abierto, positivo y flexible.
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Las personas estamos sanas en el grado en que somos nosotros mismos, el grado
en que hacemos crecer toda nuestra potencialidad humana, a la vez que
respetamos nuestra individualidad particular y la de los demas. El mayor bienestar
surge del despliegue de las cualidades particulares de cada persona. De todo
aquello que lo convierta en un ser independiente, en cbntinuo desarrollo y en una.

progresiva armonia con la realidad.

Lo que provoca todo malestar y problema de relacion es la ignorancia de lo que
realmente somos. No podremos sentimos bien con nosotros mismos a menos que
descubramos lo que es auténtico y real en nosotros. Y sélo si nos sentimos lo que
realmente somos podemos interesarnos en comunicarnos abiertamente con los
demas, en brindar apoyo, en tener confianza en otros, en ser personas confiables,

en respetar y hacer respetar nuestra participacién y la de otros.

Algunas premisas de lo que implica ser ngsotros mismos y sentirnos plenos de serlo

son las siguientes:

1. EMPEZAR POR UNO MISMO. La felicidad viene de adentro. No es
consiguiendo las cosas de afuera como se va a ser feliz: teniendo la
aceptacion y el agrado de los demas, manipulando personas y situaciones
para que sean comg nosotros queremos que sean, sino siendo el tipo de
persona que promueva un ambiente favorable, una familia sana, una
relacion armoniosa, un trabajo de excelencia, una vida feliz. Si queremos
confianza, debemos ser personas confiables; para lograr ésto, primero
necesitamos confiar plenamente en nosotros, en lo que creemos, en lo que
valemos, esforzandonos por ser congruentes con nuestros valores y en
mejorar nuestras capacidades. La confianza es resultado de la propia

integridad y capacidad.
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2. AUTOESTIMA. UNO MISMO ES MUCHO MAS GRANDE DE LO QUE
CREE. La razdn por la que la mayocria de las personas no son felices, es
porque ignoran que poseen cualidades y fuerzas ilimitadas valiosas dentro
de ellos mismos. También podemos tender a devaluar nuestras capacidades
por estar acostumbrados a ellas y eso no nos permite reconocer su
auténtico poder. Si nos devaluamos y creemos que dependemos de la
aceptacién de los demas para ser felices, todo el tiempo queremos " quedar
bien ", podemos ser sumisos y complacientes para conseguir de los demas
su aprobacién o afecto, o controladores, rigidos e indiferentes para controlar
el medio y a los demas. Esta dependencia hacia el exterior estaba bien y era
necesaria en la infancia, pero ya no es necesaria. Si nos devaluamos, quiere
decir que usamos mascaras todo el tiempo para compensar que nos
sentimos desvalidos y ser aceptados por otros. Mascaras de pasividad, de
sumisién y debilidad, o de aparente capacidad y fortaleza, mascaras de

" hiperactividad, de acumulacién o demmoche. Todo esto nos hace gastar

energia innecesaria y ocasiona sufrimiento y tensién en nuestras relaciones.

La unica respuesta es VALORARNQS, conocer nuestras auténticas cualidades vy
fortalezas. SENTIRNOS BIEN de ser quienes somos, ser INTEGROS con lo que

pensamos y hacemos, CONOCER nuestros valores y respetarlos.

El ejercicio siguiente se propone para invitar a los empleades a reflexionar sobre su

situacion actual en la vida.
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COMO ES MI SITUACION ACTUAL o
<
Ejemplo.
CONMIGO MISMO CON M| FAMILIA
- Inseguridad en lo que hago. |- Poca comunicacion.
-~ Vacio existencial. - Conflictos constantes.
CON Ml TRABAJO/ESCUELA CON EL MUNDO
- Apatia. - No me involucro. -
- Justifico mis errores. - Desilusion ante lo que pasa.
QUE CAMBIOS ME GUSTARIA REALIZAR
Ejemplo.
CONMIGO MISMO CON Mi FAMILIA
- Darme cuenta de las causas|[- Tener iniciativa para la
de mi inseguridad y tener comunicacion.
confianza en mi.
- Enfrentar y buscar

soluciones al conflicto.

CON MI TRABAJO/ESCUELA

Encontrar el sentidc a mi
trabajo y estudic observando

lo que ambos me dan.

CON EL MUNDO

Reconocer qué hago o qué
no hago para beneficio de lo
que me rodea g involucrarme

con acciones.
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Cuando realicen la busqueda continua de descubrirse ellos mismos, y logren
conocer y valorar las fuerzas internas y externas, las habilidades, sentimientos y
valores que intervienen en su comportamiento y en su propia existencia; cuando se
acepten tal como son, tratando de intuir la unidad y la armonia de su ser, estaran

mas cerca de ellos mismos, de su desarrollo y realizacion.

4.2.1.2 CALIDAD DE VIDA.

Superarse es crecer de manera integral, continua y sin limites, en todos los
aspectos de nuestro ser. No se trata de querer ser mejores en todo al mismo
tiempo, sino por medio de propésitos simples ir formando habitos que no se nos
vayan; para esto requefimos de una planeacion de la vida, en la cual se determine
consciente y razonablemente el rumbo que deseo tome mi vida, a través de la

determinaci6n clara y objetiva de metas en cada una de fas areas que la componen.

La planeacion de la vida es compleja, es un habito y como tal debe desarroliarse y

no s6lo aprenderse; es ademas un compromiso.

BARRERAS EN LA PLANEACION DE LA VIDA.
¢ Vivir el aqui y el ahora.
« Ausencia de metas claras a mediano y largo plazos.
+ Confusién entre io que pienso, lo que en verdad quiero, y lo que realizo.

« No estar consciente de la responsabilidad como ser humano, ante la

sociedad, la familia y el trabajo.
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SUGERENCIAS PARA UNA BUENA PLANEACION DE LA VIDA.

Salir de la rutina cotidiana.
Dedicar tiempo a la planeacién.
Especificar por escrito lo que desea en cada aspecto de la vida.

Determinar claramente qué cualidades y habilidades deben desarrollarse

para lograr las metas.

Los esfuerzos que se van a realizar deben ser claros y concisos.
Evitar planes complejos y con mucho detalle.

Las metas deben ser alcanzables, es dec;ir, realistas y posibles.

Fijarse un tiempo razonable para cumplirlas, concretando la fecha

especifica.

Es necesario revisar periddicamente los avances y reorientar esfuerzos.

RESULTADOS DE UNA BUENA PLANEACION DE LA VIDA,

Obtencitn de una vida mas plena; se vive por resultade no por casualidad.

Realizacién personal, profesional, familiar y social.
Mayor desarrollo de virtudes o valores personales.

Mejora de nuestras cualidades, en otras palabras, un camino hacia la

excelencia individual.
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La identificacion de las condiciones que proporciona la organizacion, para que los
individuos encuentren un significado existencial en el trabajo, asi como los niveles
de estrés y salud de la organizacion, permiten disefiar un programa de calidad de

vida.

La calidad de la vida en el trabajo estd en funcion de las percepciones e

impresiones de los empleados. La alta calidad incluye los siguientes factores:
1. Un trabajo que vale la pena hacerlo.
2. Condiciones de trabajo seguras y sin temores.
3. Remuneracion y prestaciones adecuadas.
4. Seguridad en el empleo.
5. Supervision competente.
6.- Retroinformacion sobre el rendimiento en el frabajo.
7. Oportunidades de aprender y progresar en el trabajo.
8. Posibilidad de progresar por méritos.
9. Clima social positivo.
10.Justicia y juego limpio.

Cada uno de estos factores representa un aspecto de la experiencia total en el
trabajo de una persona, es decir, 1a totalidad de su existencia como miembro de la

organizacion.

Una evaluacién de fa calidad de la vida de trabajo nos da una imagen a corto plazo
de la situacion e indica la necesidad de mejorar el clima organizacional. Todo lo que
se debe hacer es preparar un cuestionario donde se pide a los empleados que
clasifiquen sus impresiones con los 10 factores mencionados anteriormente,

digamos en una escala de 5 puntos de me gusta - no me gusta. Se agregan
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factores basicos como la edad, nivel de educacién, duracién en el empleo y
clasificacion del trabajo; con esto se forma un cuestionario sencillo que nos puede

decir gran cantidad de cosas sobre el clima en la organizacién.

Una vez en posesién def perfil de la calidad de vida en el trabajo, se pueden
analizar los puntajes y buscar areas que requieran atencion. Se revisa cada uno de
los diez componentes del cuestionario y se analiza la forma en como cada uno de
ellos afecta en el interés del empleado y su voluntad para consagrar sus energias al

servicio eficiente del cliente.

La mejora en la calidad de vida en el trabajo se logra como resultado de una cuitura

de servicio bien planeada.

4.2.1.3 CONOCIMIENTO DE LA PERSONALIDAD.

Es el conjunto de cualidades que retine una persona y que lo hace diferente de los

demas. Dentro de estas cualidades se encuentran:

« RASGOS FiSICOS: Como lo es la estatura, complexion, color de piel y

cabello, etec.

« CUALIDADES PSIQUICAS: La inteligencia, memoria, juicio, confianza,
tenacidad, agresividad, etc.

» CUALIDADES CULTURALES: Como la nacionalidad, educacion, religion,

tradiciones, habitos, alimentacion, forma de vestir, etc.

Existen otros factores que intervienen en la personalidad como la herencia y el
medio ambiente, la primera se adquiere genéticamente y ta segunda con el paso del

tiempo.

Siempre ncos debemos de mantener con buen estade de animo, es nuestra

obligacion estar en estado optimo. El conocer nuestra personalidad nos ayuda a
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identificarnos mejor, a conocernos mas a nosotros mismos y de esta manera

conocer a las personas que nos rodean.

Las Relaciones Humanas han sido lo mas dificii de conquistar por el hombre, ya
que las diferentes personalidades hacen que éstas sean o muy buenas, o muy
malas. Por eso debemos identificar cual es nuestro caracter, personalidad y
temperamento; al analizarnos poce a poco nos daremos cuenta en cuales de ellos
somos mejores, mas habiles, mas capaces, cuales son naturales y sobre todo en

cuales tenemos que trabajar para ser mejores.,

TIPOS DE PERSONALIDAD

SANGUINEO COLERICO
— Alegre, Divertido, Carismatico, |- Trabajador, Acelerado,
Popular, Entusiasta. . Nervioso.
— Toma la vida muy a la ligera en |- [mpulsivo al cambio.

cuanto a su futuro, su . .
_ — Tiene caracter de patron.
planeacion financiera,

organizacion en la empresa, — Es exigente consigo mismc y
comunicacion con la familia, etc. con los demas.
~ Es muy desordenado. - Es emprendedor y le da mucha

_ o importancia al dinero.
- Nunca termina lo que inicia.

- Le resta importancia a la

— Practica las Relaciones o .
Comunicacidén y Relaciones

Humanas. Humanas con los demas.
NECESITA APRENDER UN POCO
DE DISCIPLINA PARA QUE
TENGA UNA VIDA MAS

EXITOSA.

NECESITA PRACTICAR LAS
RELACIONES HUMANAS PARA
LOGRAR UN EQUILIBRIO.
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FLEMATICO
- Tranquilo.
— Excelente Administrador.
— Es muy emocional.
- Matematico.
- Demasiado ordenado.

— Rencoroso y temercso al

cambio.

MELANCOLICO
Romantico.
Musico, Poeta.
Timido.
Lento.
Perezoso.

Es muy emocional.

NECESITAN SER MAS EMPRENDEDORES, TRABAJADORES E
IMPULSIVOS AL CAMBIO.

De acuerdo a las caracteristicas de los diferentes tipos de personalidad, se pide a

los participantes que determinen con cual se identifican y en base a ello tomen las

acciones necesarias para cambiar algunos aspectos que ho son necesarios para el

logro de sus objetivos.
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4.2.1.4 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

La Calidad del servicio, es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados

de una empresa para lograr fa satisfaccién de los clientes.

Como clientes, esperamos un trato justo, cortés, sin reservas y un servicio
agradable y facil de utilizar. Cuando recibimos una comunicacion positiva, nos
sentimos bien; por el contrario, cuando se nos presiona, se nos ignora o se nos
trata como a un numero, reaccionamos con una fuerte comunicacion negativa; ésto
es valido para cualquier tipo de interaccion entre personas. Si damos mal servicio a
las personas con las que entramos en contacto en el &mbito de los negocios, ellas

tienen la opcion de irse a comprar a otro sitio.

Perder un cliente no llevara a la quiebra a ninguna empresa, pero si se produce de
forma repetida, la empresa puede fracasar, incluso, si no tenemos contacto directo
con los clientes y fracasamos al interactuar positivamente con nuestros

compaiieros, produciremos el mismo resultado, haremos daio a todos.

Las empresas de mayor éxito en lo humano consofidan su triunfo en la cortesia, la
honestidad, la ausencia de reservas y el trato justo a los clientes y empleados,
todos los que trabajan en ese entorno se sienten orgullosos al tratar con los clientes

y al interactuar entre si.

Los buenos valores tienen mucho sentido para las empresas. Los clientes siguen
apreciando a los empleados que hacen un buen trabajo, que demuestran que se
preocupan por eitos, que son capaces de salirse de sus rutinas para hacer algo
extra por ellos. Todos podemos hacer el minimo que se nos exige. Y podemos,

también, hacer algo mas que lo minimo.

Cuando se adopta la actitud de hacer mas que lo minimo, nuestro vaior personal

(ante nosotros mismos y los demés) se incrementa.

La calidad en el servicio tendra éxito si los empleados ven en el programa la
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oportunidad de crecer individualmente y en consecuencia, se desarrollara en eflos ef

interés por aprender y llevar a la practica las técnicas del buen servicio.

Alcanzar una elevada calidad de servicio exige capacidad de organizacion, porgue

existe servicio gracias a la gente, no a fas tecnologfas.

Sdlo a través de la capacidad de organizacion, una empresa puede asegurar que
sus programas, estan destinados a promover la calidad del servicio, y que los
empleados: cuentan con la informacién necesaria para cumplir con lo que se han

propuesto.
En esencia, la capacidad de organizacién consiste en los siguientes elementos:

1. UNA DISPOSICION MENTAL COMPARTIDA. La gente de una
organizacién y los interesados exteriores a la misma, tienen formas comunes

de pensar acerca de las metas y los medios utilizados para alcanzarlas.

2. LAS PRACTICAS GERENCIALES Y DE RECURSOS HUMANOS. Los
gerentes tienen instrumentos con los cuales crean la capacidad de
organizacion, y por lo tanto la capacidad competitiva. Estos instrumentos
influyen en la forma en que la gente que esta dentro y fuera de la

organizacién piensa y se comporta.

3. LA CAPACIDAD DE CAMBIO. Las organizaciones que poseen capacidad
de cambio han aumentado la capacidad de crganizacién, la cual deriva de

los individuos que tienen poder y capacidad para influir sobre otros.

4. LIDERAZGO. La capacidad de organizacion estd sometida al control del
liderazgo, de los individuos con vision, que abarcan todos los niveles de una

organizacion.

El conocimiento de la calidad del servicio por parte de los clientes actuales y
potenciales constituye una gran ventaja para el personal de ventas que tendra

mayores probabilidades de cerrar una operacion.
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4.2.1.5 TRABAJO EN EQUIPO.

Sabemos que el hombre es un ser social por naturaleza, de ahi la tendencia a

relacionarnos con nuestros semejantes.

Sin embargo, a pesar de conocer que los seres humanos nos necesitamos unos a

otros, hay quienes creen que no existe mayor valor que el individualismo.

Ahora es necesario reconocer que un valor mayor al individualismo es el trabajo en
equipo, ya que cualquiera de nuestros actos, por simples que parezcan reguieren

de la colaboracién de otra persona para su completa realizacion y consecucion.

La tendencia mundial a la globalizacion, a establecer los medios para que todos los
seres humanos tengamos que ver con lo gue hacen los demas, (como los medics
de comunicacidn, los nuevos desarrolles de computo, Internet, las grandes
compafiias trasnacionales, los mercados bursatiles, etc), nos sugieren una
sociedad en donde las empresas y organizaciones rentables y eficientes seran
aquellas que puedan lograr la mayor integracion y trabajo en equipo posible entre
sus miembros. Los equipos son grupos, esto es una reunion de individuos que
forman un todo, un sistema. Estos se organizan para cumplir, mediante la MuTua

COOPERACION, un fin determinado.

Por medio del trabajo en equipo alcanzamos un nivel mayor de integracion,
comunicacién, colaboracién y participacion. Debemos organizarnos y frabajar

coordinados para ser mas rentables y productivos.

La vision del servicio a los clientes debera evitar la delegacidén de responsabilidad.
La calidad de un servicio precisa una cadena de trabajos con calidad, que sumen al

final, un excelente servicio.

La calidad es una actitud, por ello las organizaciones deben estimular la
introduccién de conceptos y tecnologias que favorezcan su mejoramiento. Para

lograr mejores niveles de calidad necesitamos la cooperacion continua y visible de

a8



todo el personal y directivos. Sin embargo, la contribucion de un individuo depende
de una combinacién de habilidad e interés; una sin la otra no funciona. Para
alcanzar los objelivos organizacionales, es imprescindible propiciar el clima
adecuado para lograr que el personal haga uso de sus habilidades, asi como el

desarrollo de aquellas en las que tengan carencias o limitaciones,

La necesidad de alcanzar mejores niveles de calidad, exige una transicién hacia los
enfoques participativos. Uno de los mecanismos para lograrlo, es el Trabajo en

equipo.

El personal de hoy, en casi todas las organizaciones, ha evolucionado a un nivel en
el que la satisfaccion de sus necesidades internas, es de gran importancia. Quieren
que sus aportaciones sean reconocidas y sienten un profundo deseo de ser
miembros de un grupo. Por ello se asocian, a iglesias y clubes en busca de la
compaiiia de sus semejantes para interactuar con otros individuos cuyos intereses

sean comunes.

El trabajo en equipo propicia la participacion, la orientacion a la tarea y resultados,
el mayor conocimiento de las responsabilidades propias del area, el desarroflo de la
innovacion y creatividad, y la construccion de climas favorables tanto péra el
fortalecimiento de! desemperio global organizacional, como para el mejoramiento de

la Calidad de vida laboral y personal.
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4.3 FORMACION.

Dentro de esta fase se ensefiara a los empleados a brindar un servicio al cliente
con calidad, ya que no basta con que sean simpaticos y deseen prestar el servicio ,
"' 0S5 PROFESIONALES DEL SERVICIO AL CLIENTE SE HACEN NO NACEN ", en otras palabras
necesitan de una buena formacion. Esta se debe impartir una vez que los
empleados han sido sensibilizados, de esta manera estaran en la mejor disposicidn
para adquirir los conocimientos y técnicas necesarios. La formacién debe ser
impartida mediante una comunicacion abierta, donde exista un ambiente de
confianza, en el que se informe a los empleados qué es lo que se espera de ellos al
término del periodo de formacién. También es necesario hacer participes a todos
los empleados, mediante el desarrolio de algunas técnicas y trabajo en grupo, para

lograr entre todos un ambiente agradable y productivo donde valga la pena estar.
Para lograr una buena formacion es necesario:

1. UN EMPLEADO CON VOLUNTAD DE APRENDER. Los empleados una

vez sensibilizados estan preparados para aprender.

2. TECNOLOGIA. Nos referimos al material de apoyo que se utilizara en esta
fase: no basta con leer, se deben alternar la lectura, |a participacién y las
presentaciones con apcyo de audiovisuales, que permitan al empleado una

mejor comprension de la informacion.

3. SIMPLICIDAD. Se debe impartir la formacién de manera que el empleado
comprenda la intensidad de lo que se le esta trasmitiendo, como lo son:
habilidades, ideas, técnicas y herramientas que se deben desarrollar en esta

fase.
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4.3.1 DESARROLLO DE HABILIDADES.

El desarrolle de habilidades es importante para la prestacion de un servicio con
calidad. Esto se logra por medio de cursos educativos referentes a las actividades
que los empleados deben realizar para lograr siempre la satisfaccion de los clientes,

ademas es necesario ensefarlos a sentirse satisfechos cuando:
¢ Logran ganar amigos.
 Afrontan una queja o algun otro tipo de presion.
e Se identifican con la empresa y sus comparieros de trabajo.

« Comprenden y valoran la importancia que tienen los clientes.

Para mejorar la calidad del servicio es necesario desarroitar las habtidades del

empleado en cuanto a:
« Comunicacidn Interna y externa.
» Establecer Relaciones con clientes.

= Aprender a solucionar problemas.

4.3.1.1 COMUNICACION.

“ Proceso por virtud del cual nuestros conocimientos, tendencias y sentimientos son

conocidas y aceptados por otros”. '®

Es un proceso mediante el cual un elemento denominado emisor envia un mensaje

a otro llamado receptor, permitiendo una retroalimentacién de la informacion.

1 Reyes Ponce, Agustin. Administracion de Empresas 2° parte. Pag. 312.
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Comunicaros nos compromete a ser personas integras, ya que no solo captamos
lo que se dice, también sentimos si {a otra persona es genuina o no; ademas lo que
decimos se traduce en nuestras acciones. El primer paso de la comunicacion es
brindar completa atencién e interés por comprender lo que se dice; antes de

empezar a hablar, debemos aprender a escuchar.

Se puede escuchar en cuatro niveles:

1. Ignoramos. No ponemos atencion, estamos cerrados.
2. Pretendemos Escuchar, j Si claro te entiendo 1.
3. Seleccionamos. Escuchamos ciertas partes de la conversacion.

4. Escuchamos Atentamente. Ponemos atencion en lo gue se dice.

Sin embargo, la forma mas elevada de escuchar es la escucha empatica esto no
significa ser simpatico o estar de acuerdo con todo lo que se dice, es situarse
dentro del marco de referencia de la otra persona, es decir, en su lugar; es una
comunicacion realmente abierta, brindando confianza y participacion, es una actitud

mas que una técnica.

Por 1o anterior, para mejorar la calidad del servicio, debehos colocarnos en la
situacion del cliente, hacer por los clientes lo que ellos harian por si mismos. Esta
comunicacion es indispensable para ofrecer un servicio de alta calidad. Si
pretendemos alcanzar la satisfaccion de los clientes debemos saber lo que piensan;

por eso es importante saber relacionarse con ellos.
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4.3.1.2 RELACIONES CON LOS CLIENTES.

Como hemos analizado, en toda organizacion el cliente es su razén de ser, por eflo

las relaciones que el empleado establezca con éstos debe invitaries a que regresen.

Una de las formas mas convenientes para relacionarnos con los clientes es tratarlos

con una actitud amistosa.
COMPORTAMIENTO DE UN EMPLEADO AMISTOSO.
¢ Mira al cliente a los ojos.
+ Sonrie.
+ Saluda al cliente.
= Utiliza siempre el nombre del cliente.
* Responde y Obtiene respuestas a sus preguntas con rapidez.
* Actia con rapidez y diligencia.

« Habla y actia con entusiasmo, de forma sincera y personal, no con

actitudes aburridas y rutinarias.
* Presta total atencién al cliente.
+ No se debe actuar con impaciencia.
= Habla de forma amistosa.

» Escucha y hace preguntas que le permiten obtener informacién para

solucionar cualquier queja que le plantee.

e Cuando el cliente se retira hace comentarios positivos que lo inviten a

regresar.
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Los empleados deben hacer que sus clientes se sientan bien, conocer sus

necesidades para dar sugerencias e informacién.

Otra de las formas para tratar al cliente es comunicandonos de forma positiva por
medio de expresiones calidas. Debemos ayudarlo creyendo en nuestros servicios,
estando convencidos de sus necesidades, evitando mostrarnos disgustados,
tratandolos con cortesia, recordando que ellos desean recibir beneficios, haciendo

les preguntas y dandoles las gracias.

Sin embargo, el cliente no solo busca cualidades de los empleados, también de la
organizacién, entre ellas encontramos: limpieza, necesidad de sentirse importante,

sinceridad, integridad, honestidad, confianza y un entorno placentero a la vista.

Si el servicio es prestado de acuerdo con las caracteristicas anteriores, sera un
servicio con calidad, por el cual, el cliente estard dispuesto a pagar, y la

organizacion se desarrollara en forma adecuada.

4.3.1.3 GESTION DE PROBLEMAS.

En este seminario tratamos acerca de la forma de actuar y comunicarnos con el

cliente, cuando éste tiene alguna queja o problema.

Las personas que llaman o se presentan para quejarse, desean que alguien les

escuche, les muestre simpatia, que se disculpe y que corrija el problema.
RAZONES POR LAS QUE SE QUEJAN LOS CLIENTES.

1. No obtienen lo que esperan.

2. Alguien les traté en forma descortés.

3. El cliente siente que nadie se esta esforzando por servirle.

4. Nadie escucha sus preocupaciones.
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5. El empleado proyecta una imagen de negatividad,

La forma de tratar a las personas disgustadas es haciéndolo por el lado de la
actitud; si se presenta el cliente con una queja y el empleado se desespera, ellos
también lo haran. Una vez que se ha recibido la queja, et cliente tiene la habilidad
de distinguir perfectamente entre deseo y capacidad, por lo cual explicamos

algunos tipos de actitud por parte de los empleados al recibir una queja.

DESEOSO NO DESEQSO

CAPAZ 1 3

INCAPAZ 2 4

ACTITUD 1. DESEOSO Y CAPAZ.

Esta es la mejor posicion. A los clientes les gusta tratar con personas que desean y
tienen la capacidad de solucionar sy problema. Las quejas de los clientes son

atendidas con rapidez.

ACTITUD 2. DESEOSO E INCAPAZ.

Esta actitud simplemente no puede realizar lo que el cliente desea, después de la
actitud anterior algo que espera el cliente es que al menos se esté deseoso de
ayudarlo, aunque no se tenga fa posibilidad de hacerlo. De esta manera nos damos
cuenta como la calidad externa puede compensar algunas fallas de la calidad

interna. En estos casos lo que se puede hacer es mostrar empatia con el cliente.
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ACTITUD 3. CAPAZ PERO NO DESEOSO.

Cuando una persona tiene la capacidad de ayudarnos y simplemente no desea
hacerlo. Ante esta actitud, el cliente no regresara, ya que en esa situacién su tinica

alternativa es convencer al empleado para que quiera brindarle el servicio.

ACTITUD 4. NO DESEOSO E INCAPAZ.

Esta es la actitud que el cliente no desearia que tuviera un prestador de servicio.

iNo puedo ayudarle, pero aunque pudiese no lo harial,

A un cliente siempre se le debe dejar claro que se tiene fa disposicion de prestar el

servicio, aunque sea incapaz de hacerlo.

No sé puede negar que en algin momento tendran que enfrentarse con clientes
disgustados, sin embargo, el empleado debera mantener el control de si mismo.
Cuando un empleado se percate de que va a tratar con un cliente que esta de mal
humor, debe adelantarse, saludando al cliente con palabras como: [Gracias por
Esperarl, jGracias por ser tan paciente! ; brindando en ese momento una calida y

sincera sonrisa.

El trato de forma inteligente y frio de un cliente disgustado constituye el verdadero
reto de las relaciones con los clientes, por lo tanto el empleado debe asumir la

ofensiva con cortesia y tacto.
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SUGERENCIAS PARA TRATAR UN CLIENTE DISGUSTADO.

1. Escuchar atentamente, luego hacer comentarios que demuestren que

estamos escuchando realmente.

2. Muestrar empatia. Ser corés y servicial, intercalar en la conversacion

comentarios sinceros y amistosos.

3. Hacer preguntas que exijan un razonamiento légico por parte del cliente.

Esto nos ayudara a sacarlo de su estado de colera.

4. No implicarse emocionalmente. Aprender a comprender que nosotros como

personas no somos la razoén de enfado del cliente.
5. ldentificar el problema lo mas pronto posible.

6. Si hemos cometido una falla, debemos asumir nuestra responsabilidad de

- inmediato. Debemos disculparnos.

7. Hacer declaraciones sinceras y positivas, haciendo sentir importante a la

persona.
8. Buscar la forma de minimizar e! problema.

9. Solucionar el problema. Pedir ayuda al supervisor, si es necesario, y darle a

conocer al cliente lo que se piensa hacer.

Es de vital importancia que el cliente se marche pensando que se ha hecho todo lo

posible.
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Como parte de ta formacion y el desarrollo de habilidades, se puede distribuir a

todos los empleados una tarjeta de bolsillo que contenga:

TECNICAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

ANVERSO

REVERSO

CUATRO TIP'S PARA AFRONTAR
UNA SITUACION DIFICIL.

1. Sonria: Dé al cliente un calido
y sincero saludo con una

sonrisa.

2. Anticipese: A la queja del
cliente y afrontelo con un
sincero y preocupado saludo.

" (Tome la ofensiva con

cortesia).

3. Disclilpese y asuma sus
responsabilidades. Asuma la
culpa por la situacidn que
afronta el cliente y muestre
empatia por su problema con

fa empresa.

4. Actde: Solucione el problema

con rapidez.

SEIS ACTIVIDADES CLAVES PARA

CALMAR A UN CLIENTE DISGUSTADOQ.

Escuche: Cuidadosamente y con

interés.

Muestre empatia: Pongase en el
lugar del cliente, utilice expresiones
sean

cdlidas que genuinas,

especificas, a tiempo y sinceras.

Haga preguntas: De una forma
madura, sin trampas, que exijan al
cliente que piense en las

respuestas que le va a dar.

Repita: Explique al cliente lo que
usted ha entendido sobre el
problema y luego sugiera una o

mas soluciones.
Disculpese: Sin criticar.

Solucione e! Problema: ldentifique

soluciones que satisfagan las
necesidades del cliente, o busque a

alguien que lo haga.
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Para conocer como actian los empleados ante un conflicto en el trabajo se propone
el ejercicio del apéndice 2.

BUENOS INDICADORES DE LA ACTITUD DEL CLIENTE.

Una vez que el empleado establecié comunicacién con el cliente y lo tratdé de
acuerdo a sus habilidades, podemos detectar la calidad del servicio prestado,
observando la actitud del cliente al retirarse.

Si el rostro del cliente estd sonriente y brillante, las
relaciones van por buen camino. Algunos aspectos
en el rostro de! cliente que detectamos como
O 0O buenos indicadores son: el cliente sonrie cuando
deja las oficinas, se muestra jovial con el personal,
le visita continuamente, responde rapida vy
facilmente a sus solicitudes de informacion y
cooperacion, le recomienda con ofras personas.
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MALOS INDICADORES DE LA ACTITUD DEL CLIENTE.

Estos.se presentan cuando el cliente no ha recibide un servicio con calidad, cuando
no ha logrado lo que esperaba o cuando simplemente se le ha tratado en forma

descortés.

Si el rostro del cliente presenta una expresién de
enojo, quiere decir que las relaciones con sus
@ clientes estan en peligro, por lo tanto debe de
emplear todas las habilidades desarrolladas para
evitar la pérdida del cliente y la mala imagen de
la organizacion.

4.3.2 DESARROLLO GERENCIAL.

Dentro de la formacién, se disefié un curso especial para gerentes, en el cual
aprenderan los diferentes tipos de liderazgo, identificaran el propio y estardn en
posibilidad de desarrollar el mas conveniente para guiar a su equipo de trabajo

hacia el logro de las metas personales y organizacionales.

También comprender4 la importancia que tiene el trabajo en equipo, los beneficios
que trae consigo, el comportamiento humano y algunas técnicas convenientes en el
manejo y control de grupos. Esto con la finalidad de que sea el gerente quien
supervise y dé seguimiento al programa.
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4.3.2.1 EL COMPORTAMIENTO HUMANO.

La forma de comportarnos, de actuar y relacionarnos con los demas varia de
acuerdo a nuestro tipo de vida, personalidad, sentimientos, costumbres y objetivos,
es por ello que los gerentes deben adentrarse y preocuparse por el comportamiento
de sus subordinados, estableciendo lineas de comunicacién formales e informales

para conocer su {ipo de vida, suefios, aspiraciones y metas.

La conducta es derivada del comportamiento de cualquier persona, provocada por
algan estimulo, bien sea por el ambiente en el que se encuentra, por algin cambio

biolégico, alguna experiencia pasada y en general de su propia personalidad.

Sabemos también que el hombre como un ente biopsicosocial tiene una serie de
necesidades, 1as cuales hacen que se comporte de una u otra forma para lograr sus
metas; por ello el gerente debe analizar las necesidades de sus empleados.
Sugerimos tormar como base la escala de necesidades de Abraham Maslow, la cual

dice:

FISIOLOGICAS. Aquellas imprescindibles para sobrevivir: alimento, techo,

domir, etc.

* SEGURIDAD. Se refiere a la necesidad de no sentirse amenazado por las
circunstancias del medio; incluye estabilidad en el empleo, ambiente de trabajo

agradable, salud, comodidad y paz, medio ordenado y limpio.

» SOCIALES. Se incluyen las necesidades de amor, afecto y pertenencia, las
cuales guardan relacidon con el establecimiento de la posicion que se tendra
respecto a los demas. Este concepto de necesidad social se ejemplifica por la
formacién de relaciones personales significativas y de aceptacion dentro de

grupas.

« ESTIMA. Se trata de! impulso de valorarse a si mismo y de inspirar estima a los

demas, como el reconocimiento y prestigio, confianza y liderazgo, competencia y
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exito. Estas necesidades se cumplen al formar varias relaciones basadas en el
desempefio adecuado, la independencia, dar y recibir indicios de aprecio y

aceptacion,

» AUTORREALIZACION. Se logra por el uso de las habilidades e intereses de la
persona al grado mas completo funcionando en su medio. Al procurar alcanzar
su mayor potencial las personas buscan las recompensas, que son la

consecuencia de ese logro.

Esta teoria dice que una vez que se ha satisfecho una necesidad, ya no puede

usarse como estimulo para que la persona se motive.

4.3.2.2 LIDERAZGO,

Por medio de este curso los gerentes coﬁocerén e identificaran su tipo de liderazgo,
asi como el propio, con el fin de transformar a los miembros de su organizacién, en
personas que se sientan comprometidas a alcanzar sus metas, a que se
identifiquen con la institucidn y vean a su trabajo en ella como parte significativa y

constructiva de su vida personal y profesional.

LIDER: Es la persona que cuenta con ciertas caracteristicas y carisma, las cuales le
confieren la capacidad para atraer la confianza y respeto de la gente, de tal forma

que hacen y logran los cbjetivos que é! propone.

Todos los gerentes para lograr el desarrollo de la organizacion mediante el servicio
al cliente, deben conocer las caracteristicas del lider, para cultivarlas y ejercerlas,

de lo contrario no se podra brindar un buen servicio.
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TIPOS DE LIDER.

PATERNALISTA: Consideracion a las necesidades de la gente por tener refaciones
satisfactorias, conduce a un ambiente y a un ritmo de trabajo amistoso y confortable

dentro de la organizacion. Algunas de sus caracteristicas son:

¢ Comunicacién frecuente y amable.

No exige y es directo.

Acentiia lo positive, elimina lo negativo, no culpa a nadie.

Se une al grupo y acepta las quejas.

Es amable y evade el antagonismo.

Evade fa evaluacion de la actuacion.

AUTOCRATA: Busca la eficiencia en el trabajo. Resulta al mantener fos factores
humanos a un nivel que interfieran lo menos posible en un proceso. Algunos

aspectos que lo distinguen son:

« La comunicacion se da via jefe hacia abajo, sdlo la necesaria.

s Las instrucciones son claras y directas.

« Nunca deja pasar errores.

+ Las quejas las considera como debilidad o incapacidad, las ignera.
¢ Reacciona ante sentimientos hostiles y frustracion.

+ Fija estandares de desempefio y los exige.

103



BUROCRATA: Piensa que el minimo esfuerzo requerido para el trabajo es
suficiente para mantenerse como miembro de la organizacion. Sus caracteristicas

son:
+ Es callado y muy concentrado. No conversa.
« Pasa los problemas a sus subordinados.
« No ve las equivocaciones trata de liberarse de responsabiligiad.
« Evita mostrarse abierto a [as quejas.
+ No actia como jefe.

« Trata a todo su personal por igual.

DEMOCRATA: Logra un desempefio adecuado de la organizacién, balanceando las
necesidades por producir con el mantenimiento a un nivel satisfactorio de la moral

de la gente.

+ Concede igual importancia a fa comunicacién formal e informal.
» Explica objetivos y se asegura de que sus subordinados estén de acuerdo.

s Crea un ambiente apacible, ritmo descansado de trabajo y los manda a

Cursos.
» Responde a las quejas. "Puertas Abiertas".
« Trata de establecer un ambiente de tranquilidad.

« Se prepara para la evaluacion, primero lo positivo y luego lo negativo.
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TRANSFORMADOR: La consumacién del trabajo la consigue por medio de la
entrega hacia el mismo, de la gente y la interdependencia de una meta comun
dentro de la organizacién mediante relaciones de confianza y respeto. Algunas

caracteristicas que lo distinguen son:
« Acuerdo comiin.
s Objetivos y metas creados y compartidos en equipo.
« Comprende avisos de los errores.
» Es algo significativo, aprende a través de la critica.
« No hay hostilidad, las tensiones se resuelven a cada paso.

« Jefe y subordinado realizan juntos la evaluacion, analizando puntos fuertes

y débiles.

E! liderazgo de excelencia propicia la comunicacion, fa automotivacion, la calidad
del compromiso y la practica de los valores sin necesidad del establecimiento de

sistemas y estructuras formales.

Para alcanzar un liderazgo enfocado hacia la calidad del servicio al cliente, tos

gerentes deben tener en cuenta los siguientes elementos:
¢ Interés por las personas.
» Innovacion.
» Sencillez y equidad.
« Obsesién por la calidad.
+ Cercania al cliente.

« Difusién de valores.
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E! lider requiere cualidades y conocimientos, la adquisicion y practica de estos es

un proceso largo que implica esfuerzo y tiempo.

Se propone contestar el cuestionario del apéndice 3, para mejorar su estilo de

liderazgo.

4.3.2.3 TECNICAS PARA EL MANEJO Y CONTROL DE GRUPOS.

Para el empleo de las técnicas en el manejo y control de grupos, es necesario

determinar los tipos de grupos existentes y de esta manera aplicarlas.

TIPOS DE GRUPO.

1. Brillante y activo. Se caracteriza por reaccionar rapidamente a las

sugerencias del fider, manifiesta iniciativa y deseos de superacion.

2. Lento y pasivo. Su manifestacion mas comin es a indiferencia a todo lo

que sucede.

Ei perfil del gerente en cuanto al manejo y control de grupos esta determinado por

componentes verbales y corporales.

1. El volumen de la voz. Representa la sequridad o inseguridad que se tiene
sobre o que se estd comunicando, si se tiene un tono de voz bajo, se dice

generalmente que es timido.
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2. Tono. Lo importante, no es Gnicamente manejar el contenido del tema, sino
la manera en que se diga. Se deben ejercer los tonos de voz que se
requieran dependiendo de lo que se estd hablando, no se debe de caer en
la monotonia, haciendo énfasis en los momentos que se considere

conveniente.

3. Claridad. Se debe procurar utilizar voz clara, pronunciar bien las palabras y

no hablar entre dientes.

4. Contenido. Partiendo del contenido basico tiene que buscar y apoyarse en

informaciéon complementaria para ejemplificar o aclarar dudas surgidas.

Dentro de los componentes corporales encontramos las manifestaciones fisicas,

que se deben proyectar con el cuerpo, algunas de ellas son:
* Porte.
= Postura,

Estos nunca deben sugerir arrogancia, desafio, menosprecio, indiferencia 6 falsa

solemnidad. El lider esta obligado a demostrar cortesia, afecto, interés y serenidad.

ACTITUDES DEL LIDER HACIA EL GRUPO

La actitud del lider esta en funcidn del ambiente que se genere dentro de la

organizacion. Estas son:

1. Autoritaria.

2, Entusiasta.

3. Flexible.
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Un lider que dirige un grupo, debe orientar su actuacién en funcion de lo siguiente:

« GUIAR sIN DOMINAR. El lider de un grupo siempre serd como cualquiera de
sus integrantes. Por ello, debe tener cuidado para no dominar y
determinar las soluciones dentro del grupo. En su papel de lider, el
gerente podra guiar a sus empleados, sin embargb, esto no debe implicar

una actitud autocratica o dominante.

« PROPICIAR UNA SOLUCION CREATIVA DE LOS PROBLEMAS. Es responsable de
ver que sus empleados utilicen un proceso de solucién creativa a los

problemas.

» INVOLUCRAR A TODOS LOS MIEMBROS DE LA ORGANIZACION. El lider debe
asegurarse de que todos sus empleados tengan la oportunidad de
participar dentro de la organizacién. Debe encontrar la forma de que los

mas timidos presenten sus ideas a consideracién de los demas.
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4.4 EVALUACION Y SEGUIMIENTO.

En esta fase del programa se realizaran dos tipos de evaluaciones, una con los
conocimientos tedricos de cada curso, para gerentes y empleados, y otra mediante
sondeos con los clientes. De esta manera conoceremos si la teoria se flevd a la

practica.

Una de las razones mas importantes para medir el servicio es que se conserve el

interés en el programa.

Para la evaluacion del servicio, es necesario medir la satisfaccion de los clientes,
haciendo preguntas objetivas que generen respuestas objetivas, capaces de
producir resultados estadisticos. Esas mediciones se pueden utilizar para establecer

un sistema de incentivos para el personal que muestre un mejor desempefio.

En la evaluacién mediante sondeos se cuestiona al cliente acerca de la calidad del
servicio recibido, el desempefio del personal y la imagen de la organizacion,
haciendo hincapié en algunas sugerencias. Se recomiendan algunos formatos para

dicha evaluacion, asi como para la evaluacién teérica. Apéndice 4.

De acuerdo a la informacion que nos proporcione con los ciientes, se determinara si
cada empleado alcanzé la calidad en el servicio, si esto sucede, continuaran con un
programa de mantenimiento de la calidad, de lo contrario volveran a fa fase de

reinduccidn del programa.

El gerente se encargara de supervisar que sus empleados sigan brindando un

servicio excepcional.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la hipstesis planteada, podemos concluir gue a través de la aplicacion
de un Programa de Capacitacién que ayude a mejorar la calidad del Servicio al
Cliente, se lograra un mayor desarrollo de la organizacion, ya que para lograr el
éxito de una organizacion es imprescindible el éxito individual de cada uno de sus
integrantes. Podemos decir que una empresa exitosa tiene las siguientes

caracteristicas:

s Altos Rendimientos.

« Crecimiento consistente, planeado y redituable.

» Anticipacion al cambio y aprovechamiento del mismo.

» lagente se siente feliz de trabajar en la organizacion.

« La innovacion en los productos y servicios aparece tantas veces como sea
necesario.

« Calidad: todo el personal hace cosas de calidad, porque son personas de
calidad.

+ Filosofia y Valores bien establecidos.

-+ Estructura y estilo de administracion flexibles.

Sin lugar a dudas, las organizaciones exitosas son el fruto de la gestion de un
equipo directivo en ef que predomina un estilo de liderazgo capaz de promover la
existencia de dichos factores. Asi pues, debemos contar con el compromiso por
parte del equipo directivo, ya que de nada le sirve a una empresa contar con
magnificos recursos financieros, materiales y tecnolégicos, si el factor humano falla,
y peor aun, si los gerentes no tienen la capacidad para ‘coordinar y guiar los
esfuerzos de! personal para obtener la calidad méxima y productividad en la

consecucion de los objetivos de la organizacién.
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El llevar a cabo un Programa de Capacitacién como el planteado en este trabajo,

nos llevara a lo siguiente:

+ Elevar sustancialmente los niveles de calidad y productividad.

+ Mejorar la calidad de vida de los integrantes de la organizacion.

« Proporcionar a los empleados y directivos la posibilidad de encontrar un sentido y
significado a su vida mediante el trabajo.

« Convertir la organizacion en un medio para lograr el bienestar de la sociedad a!

lograr prestar un servicio de Banca Eficiente.

De esta forma se logrard el desarrollo de {a organizacién, asegurando su
rentabilidad, liquidez y solvencia; al mismo tiempo, se brindara a los clientes un

servicio con mejor calidad en condiciones competitivas.

Por ultimo se reitera que el desarrollo, implantacion y administracion de un
programa como éste, es un proceso que requiere tiempo, dinero y esfuerzo, es un
programa continuo que nunca termina, y al cual se le tiene que dar mantenimiento

para que se logren los objetivos planteados.
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APENDICE 1

PROGRAMA DE
CAPACITACION PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE.
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o

LA CALIDAD ERES TU

EL SERVICIO EL CLIENTE
— Concepto de servicio. — Concepto de cliente.
— Elementos del servicio. — Tipos de cliente.
— Caracteristicas de un — Requerimientos de los
servicio de calidad. clientes.

CULTURA DE SERVICIO { MISION Y VALORES DE

Y ORGANIZACIONAL LA ORGANIZACION
-~ Cultura organizacional. - Misién.
— Cultura de servicio. —  Valores.
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- Objetivos Especificos:

— Conoceras el concepto de servicio, sus elementos y las
caracteristicas necesarias para brindarle con la mayor
calidad posible.

— Comprenderis la importancia que tienes en la
prestacién del servicio.
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SERVICIO

Conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio bésico, como consecuencia del precio, la

imagen y la reputacién del mismo.

El cliente espera recibir a cambio de su dinero, una
combinacién de un servicio personal y un servicio material.
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ELEMENTOS DEL SERVICIO

TUS

TU
HABILIDADES

ASN
/.‘"‘ b

Y

DEL EL EQUIPO CON
BANCO QUE CUENTAS
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CARACTERISTICAS DE UN SERVICIO DE
CALIDAD.

1. Dar mantenimiento a los clientes,

2. Retener a los clientes.

3. Desarrollo de nuevos clientes.

4. En coanto a la actitud el servicio debe prestarse con:

- Preocupaddny comdemadn
\ par los dz.-mic. O .

) \.-In'ugriddd.
= Fiabilidad. ;. -
"‘-Disposicidn para ayudar
uEﬁcizncia. SR

-Almsmd'. i

j-Personahzaccén.
~'Orientacion. .
<Rapider. -
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CULTURA ORGANIZACIONAL Y DE SERVICIO

OBJETIVO ESPECIFICO:

Comprenderas y aplicaras en tu vida diaria los conceptos de
cultura organizacional y cultura de servicio.
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CULTURA DE-SERVICIO
Se debe otorgar el'servicio guiado.por:.

Valores.- oportunidad, confiabilidad, honestidad, seguridad,
competencia.y. profesionalismo.

Normas.- Buena presentacién.Todos debemos informar-y orientar-al
cliente. Que- el cliente esté satisfecho eon la- atencibén-y el servicio
recibido.

Comportamiento frente al cliente.- atencién disponibilidad,
amabilidad y eortesia. A
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CULTURA
ORGANIZACIONAL

Conjuncion de  practicas, valores, politicas,
experiencias, sistemas y estructuras existentes en la
organizacion, es decir los sistemas formales e
informales prevalecientes.

S

£

AN

NS W

IR}

RAAS
(4],

T8
R

if
jiil

SISl
S

—
—

122



EL CLIENTE

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
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Es el individuo o empresa que requiere 1a
prestacién de un producto o servicio.

Cliente es la persona mas importante para la
organizacion.
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TIPOS DE CLIENTE-

El cliente interno pertenece a la organizacién y no por ello
deja de requerir-la-prestacién de-un servicio por parte‘de los'
demés empleados: Para levar acabo nuestro- programa,
ustedes- clientes. internos- son- de vital importancia, debido-a-
que-el.éxito del mismo estard en funcién.de la.medida en que.
desarrollen sus labores, adopten-y lleven acabo el programa"
propuesto trabajando en equipo.

Los clientes externos no pertenecen a-la-organizacién, éstos
acuden.s ella.para adquirir determinado bien o.servicio..
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REQUISITOS DE LOS CLIENTES
EN UNA INSTITUCION BANCARIA

Un cliente concede mayor importancia a los aspectos
personales que a los aspectos materiales del servicio.

El cliente solicita el servicio, y la calidad de é&ste depende,
de que quienes lo prestan se sientan a gusto realizando su

trabajo.

En cuanto a:

Técnicas y

conocimientos,

Actitudes.

Sistema

Requiere que se tenga:

-Conocimiento del
producto o servicio,

-Conocimiento de Ia
organizacién.

-Respuesta a reclamaciones.

~Personalizacién.
-Cortesia
-Atencion.
-Amabilidad.

-Agil.
-Répido.
-Confiable

Lo anterior debe diseflarse para que apoye la prestacién

de un buen servicio.
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MISION Y VALORES

Objetivos Especificos:

+ Conoceras la misién y los valores de la
organizacin.

+  Desempeiiaras tus funciones de acuerdo con ia
misién y valores de la organizacién.
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MiSION. Es el origen mismo de la organizacién, la descripcion
del propésito (por qué y para qué), la estrategia (para quién y
cémo) y los valores (creencias y principlos morales) por los
que se va a regir una persona, grupo o instituclén.

VALORES. Un conjunto de preceptos, principlos, creenclas o

enunciados de una causa. Los factores humanos que orlentan
la conducta de la organizacién.

Aquellos principlos fundamentales inalterables por los cuales
nos gulamos para alcanzar nuostros objetivos,

(Cabe sefalar que ia mislén y valores de Ia organizacion varian de
acuerdo a8 Ia instituclén gque esté Implantando el programs
propuesto.)
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APENDICE 2.

COMO TE COMPORTAS ANTE UN CONFLICTO EN EL TRABAJO.

Las siguientes frases te ayudaran a conocer tu forma de actuar cuando se te
presenta un conflicto en e! trabajo.

De cada una de ellas debes identificar si tu comportamiento es Tipico (5), Frecuente
(4); se presenta Algunas Veces (3), Pocas veces (2), & Nunca (1), y anotar el
nimero correspondiente en la hoja de respuestas, de acuerdo con el nimero de

pregunta.

5. Es mi comportamiento Tipico ante un conflicto.

4. Frecuentemente es mi comportamiento ante un conflicto.
3. Algunas veces es mi comportamiento ante un conflicto.
2. Pocas veces es mi comportamiento ante un conflicto.

1. Nunca es mi comportamiento ante un conflicto.

1. Es preferible abstenerse de una discusién que retirarse de ella.

N

. Si no puedes hacer que una persona piense como t0 lo haces, haz que actie
como i piensas.

. Palabras suaves ganan corazones duros.

. Guardame la espalda, que yo guardaré la tuya (dame, que yo te daré).

. Ven y razonemos juntos.

. Cuando dos personas discuten, tiene mas mérite la primera que calla.

. El poder sobrepasa el derecho (“Ley del mas Fuerte”).

== B+ > B & | B N N

. Palabras suaves hacen caminos suaves.
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9. Mas vale pajaro en mano, que cien volando.

10.
11,
12,
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

La verdad se basa en el conocimiento, y no en la mayoria de las opiniones.
El que pega y corre, vive un dia mas para pelear.

Mejor es aquél que conquista sin hacer amigos.

Acaba con tus enemigos amablemente.

Un intercambio justo no provoca discusiones.

Nadie tiene la Gltima palabra, mas todos pueden contribuir para flegar a ella.
mMantente alejado de las personas que no estén de acuerdo contigo.

Gana aguel que cree ganar.

Las palabras amables valen mucho y cuestan poco.

Esto por eso, es justo.

20.S6lo aguélios que estan dispuestos a ceder en su monopolio de la verdad

pueden beneficiarse con la verdad que otros tienen.

21,
22.
23.
24,
25.

26.
27.
28.
29
30.
31.
32.
33.
34.
35.

Evita las personas conflictivas, ya que solo haran desagradable tu vida.

La persona que no huye de una discusion, hara que los demas lo hagan.
Palabras suaves aseguran armoﬁia.

Un regalo por otro regalo, hacen buenos amigos.

Expon tus conflictos y enfréntalos directamente, solo asi sera descubierta la
mejor solucian.

La mejor manera de evitar un conflicto es evitarlo.

Pon tu pie donde quieras pararte.

La amabilidad triunfa sobre el manejo.

Obtener parte de lo que quieres es mejor que no obtener nada.

La franqueza, a honestidad y la confianza mueven montaiias.

No hay nada tan irﬁportante gue tengas que pelear por ello,

Hay dos clases de gente en el mundo; los ganadores y los perdedores.
Cuando alguien te pegue con una piedra, pégale con un pedazo de algodon.
Cuando dos personas ceden la mitad, obtienen un buen acuerdo.

Por cavar y cavar se encuentra la verdad.
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HOJA DE RESPUESTAS.

1 2 3 4 5
EVADIENDO | FORZANDO | SUAVIZANDO | COMPROMETIENDO [ ENFRENTANDO
1. 2. 3. 4, 5.
6. 7. 8. 9. 10.
11. i2. 13. 14. 15.
16. 17. 18. 19, 20.
21. 22, 23. 24, 25.
-|26. 27. 28. 29, 30.
31. 32 33. 34, 35.
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL

IMPORTANCIA A LA
* RELACION.

3. 0SITO 5. BUHO
(Suavizando). (Enfrentando - Confrontando 6
integrando).
4. ZORRO

( Comprometiendo o Negociando ).

1. TORTUGA 2. TIBURON
(Evadiendo o Negando). (Forzando ejerciendo poder).

IMPORTANCIA POR
LOGRAR LAS METAS.
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1. La Tortuga. (retirado, aislado).

Las tortugas se aislan en sus caparazones para eludir los conflictos. Renuncian a
sus metas y relaciones.

Piensan que es imposible tratar de resolver los conflictos. Se sienten impotentes,
inutiles. Creen que es mas facil retirarse (fisica y psicolégicamente) de un conflicto a

afrontarlo.

2. El Tiburén. (poder).

Los tiburones intentan dominar a sus oponentes forzandolos a aceptar su solucion
al conflicto. Sus metas son de gran importancia para ellos, las relaciones son de
menor importancia.

Se ciegan para alcanzar sus metas a cualquier costc, no les interesan las
necesidades de las demas personas. No les importa si los demas los quieren o los
aceptan. Asumen que los conflictos se establecen con un ganador y un perdedor,
siendo ellos los ganadores. El vencer les da un sentimiento de orgullo, éxito y.
realizacion, mientras que el perder les da un sentimiente de debilidad, insuficiencia
y fracaso. Intentan ganar, atacando, imponiéndose, aplastando e intimidando a

otras gentes.

3. El Osito (suavizando).

Para los -ositos, la relacidn es de gran importancia, mientras que sus metas tienen
poca importancia. Quieren ser estimados y aceptados por los demas piensan que el
conflicto se puede evitar en pro de la armonia y piensan que los conflictos no
pueden discutirse sin dafar las relaciones. Tienen miedo de que alguien sea

{astimado si continta el conflicto y que podria arruinar la relacion.

4. El Zorro (comprometiendo).
Los zorros son moderadamente identificados con sus propias metas y relaciones
con los demas. Buscan un compromiso. Renuncian en parte a su meta y persuaden

a la otra persona del conflicto & renunciar a parte de su meta. Buscan una solucidon
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al conflicto donde ambos obtengan algo (el punto medio entre las dos posiciones
extremas).
Desean sacrificar parte de sus metas y relaciones para encontrar un acuerde para

el beneficio comun.

5. El Biho {confrontando).

Los bihos evaiGan altamente sus metas y relaciones. Ellos ven los conflictos como
problemas que se deben resolver y buscan una solucién que alcancen tanto sus
metas como las de los demas.

Estos ven los conflictos como posibles mejoras de las relaciones y para reducir
tensiones entre las dos personas.

Buscan soluciones que satisfagan las metas de ambos y mantienen sus relaciones.
No estan satisfechos hasta que !a solucidén que se encuentre alcance sus propias
metas y las de la otra persona, ademas que las tensiones y sentimientos negativos

se han disuelto completamente.
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APENDICE 3.

MEJORA TU ESTILO DE LIDERAZGO.

Para ser un lider se requiere de ciertas cualidades y conocimientos. La adquisicion
y practica de éstos es un proceso largo que implica esfuerzo y tiempo. Por tanto le
proponemos responda a ciertas preguntas que le ayudaran a mejorar su estilo de

liderazgo.

1. ¢ Considera que sus suberdinados forman parte de un equipo de ganadores?.

2. Enumere una o dos actividades en las que usted pueda lograr ser el campedn de
su empresa, superando a sus competidores; enfoquese a realizarlo.

3. ;Cémo hace usted para obtener que su personal sepa que son mejores de 1o
que ellos piensan?. Si ain no lo ha hecho, establezca dos o tres medios para
poner en practica el enfoque hacia las dos personas.

4. ;Cual es su actitud y estado de animo ante el trabajo y sus subordinados?.
iComo se refleja esta actitud en los resultados?, ;Qué puede hacerse para
superarse?.

5. Identifique los valores de la organizacion. ¢Su personal se identifica y tiene
claros estos valores?, ;Cual es la razén?.

6. Disefie un programa de un maxime de tres actividades para obtener la entrega
de sus subordinados hacia los valores de la empresa. Recuerde que estos
valores deben ser compartidos por todos.

7. ¢ Considera que su personal le conoce y siente simpatia por usted?, ; Qué puede
hacer para mejorar en ese sentida?.

8. sHace su trabajo y obtiene los objetivos de la mejor manera posible?, ;Es
realmente o mas y mejor que puede hacer?. Transfiera estas preguntas a sus
subordinados para gue las contesten en relacidon con el trabajo que realizan.

9. Disefie un plan de trabajo junto con su personal para mejorar la calidad en el
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

servicio y apliquelo.

iConsidera que el equipo directivo relne las caracteristicas de un equipo de
excelencia? ;Qué cualidades es necesario desarrollar?, ;Cémo se puede
hacer?.

Examine sus actitudes hacia su funcién como jefe o ejecutivo. ¢ Qué estilo de
liderazgo posee?, ;Qué puede hacer para simplificar estructuras, obtener la
autonomia dirigida e infundir entusiasmo en su gente?.

Examine el binomio Calidad - Servicio en su area. Establezca con su personal
cuando menos tres opciones para lograrlo.

Analice las iniciativas e innovaciones que han surgido de su area y de usted.
Escriba y detalle que puede hacer para mejorar este rubro.

¢ Qué tan bien conocen usted y su personal los productos que ofrecen y servicio
que prestan?, ;Qué se puede hacer para tener un conocimiento mas profundo
en este sentido?.

Etabore un cuadro donde aparezcan los valores del mexicano, los valores
predominantes en usted, y en su personal. Proponga opciones para enfocar

estas cualidades hacia el liderazgo de excelencia.

Establezca metas mensuales que impliquen un reto para usted y su gente.

La.

solucion a estas preguntas reguiere tiempo de parte del lider y de los

subordinados. Tome el tiempo necesario para la mejor solucion.

Con la resolucion de este cuestionario encontraran algunas opciones para mejorar

su estilo de liderazgo.
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APENDICE 4.
FORMATOS PROPUESTOS PARA EVALUAR A LOS EMPLEADOS EN CUANTO
A LA CALIDAD DEL SERVICO PRESTADO,

i HEY, DEPOSITEME !

Estoy...
Muy impresionado. D
Placenteramente sorprendido. D
Satisfecho. D
Medianamente irritado. D
Muy molesto. D
ICOMENTARIOS.

INOMBRE Y TELEFONG {Opcional).

Este formato se encontrara en las mesas de servicio, de tal form
que los clientes, al percibir un cambio (bueno o malo) en |
prestacidon del servicio, tengan la libertad de expresarlo y |

depositen en los buzones destinados para ello.
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SERVICIO AL CLIENTE
ESTANDARES DE ACTUACION

EMPLEADO
PUESTO

En cada categoria haga un circulo alrededor del nimero de la declaracién que
mejor describe el comportamiento o actitud del empleado.

Actitud bacia los elicotes:
1. Poco considerado, indiferente.
{2. Cortés, pero reservado.
3. Calido, amistoso, sin reservas.

Oice ‘gracins” gy soarie:
1. Muy raras veces.

2. Ocasionalmente.

3. Siempre.

Covocimicoto de los elieotes:

1. No recuerda a los clientes.

2. Les reconoce, pero les expresa verbalmente ese sentimiento.

3. Reconoce muy bien a los clientes, lo transmite con una buena expresion
facial y lo refuerza con palabras.

e del nombre de los clivotes:

1. No conoce o no llama a los clientes por su nombre.

2. Utiliza el nombre de los clientes, pero no con suficiente frecuencia.

3. Recuerda los nombres de ios clientes y los pronuncia correctamente.

CFrientacion al clisnre:

1. Poco entusiasta, trato dificil.

2. Dispuesto a ayudar, pero no parece.

3. Sin reservas, dispuesto siempre a ayudar, se siente muy cémodo.

(Frientacién al cliente o situaciones conflictivas:

1. Experiencias frustrantes, usualmente evita afrontar estas situaciones.
2. Trata de afrontar la situacién y luego refiere el problema al supervisor.
3. Lo intenta y usualmente tiene éxito al afrontar esta situacion.
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Tratn a los elientes como seres reales:

1. Muestra aburrimiento y frialdad.

2. A veces se muestra tenso, frio, y descortés con los clientes.
3. Siempre se muestra cdlido y amistoso.

Acticud bacia of supervisor y sus compnieros de teabajor
1. Resentido.

2. Ayuda, actitud cordial.

3. Motivado.

IPstraceiones:

1. Incapaz de seguir las instruccionsas.

2. Lo hace bien cuando se le repiten las instrucciones.
3. Sigue muy bien las instrucciones.

Gakitos de Zrabnjo:

1. Deficientes habitos de trabajo, hace menos de lo requerido.
2. Hace solo lo que se le pide.

3. Hace mas de lo requerido.

Teabajo en egaipo:

1. No contribuye a los esfuerzos que reatiza el grupo.
2. Posee ciertas habilidades, hace sugerencias.

3. Mucho talento y motivacion para trabajar en equipo.

Capacidad para escuchar: )

1. No presta atencion a tas necesidades de los clientes,

2. Ocasionalmente presta atencién, pero debe mejorar.

3. Hace las preguntas adecuadas y presta atencién a las necesidades de los
clientes.

Comunieacion positiva con los clizotes oo ¢f trato diavio.

1. Presta poca atencidn a los clientes y evita los cumplidos.
2. Hace cumplidos pero debe mostrar mayor sinceridad.

3. Generoso y genuino, hace cumplidos con sinceridad.

Janora a los elientes / ausencin de técaicas sobre Ia ealidad del servicio:
1. Muy deficiente con frecuencia ignora a los clientes.

2. Presta atencion, pero debe utilizar las técnicas a diario.

3. Presta atencion: nunca ignora a los clientes.
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Jvata a los clientes ircitados utilizando las seis claves para ‘enfriac” a an clience
feritado.

1. Muy raras veces, necesita mejorar.

2. Normalmente, pero necesita mas practica.

3. Muy bien, Normalmente logra calmar a los clientes.

LSabitidad paca detectar problemas potencinles F para solucionarios antes de que los
elientes se ireiten:

1. Ignora problemas obvios.

2. Utiliza técnicas, pero no con suficiente frecuenma

3. Utiliza técnicas para neutralizar los problemas.

cActitud aote los clientes e lo que respectn a la cargn de teabajo:

1. No ayuda, tiende a ser rudo e impaciente.

2. Amistoso, pero debe desarrollar mas la actitud de “el cliente es siempre lo
primero”.

3. De forma consistente da a los clientes, con placer y orgullo mas del minimo
requerido.

Este es un esquema de lo que es conveniente tomar en cuenta para la evaluacién
de los empleados en cuanto a la calidad del servicio al cliente; serd aplicado por los
encargados del programa durante intervalos de tiempo para analizar la forma en

que se cumple con los objetivos del programa.
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EVALUACION TEORICA PARA EMPLEADOS

*Subraya la respuesta correcta.
1. Cliente, es el individuo o empresa que requiere de la prestacién de un
producto o servicio.
Verdadero Falso
2. Cuando el cliente acude a la organizacidn requiere que:
« El servicio sea lento.
« No se le tomen en cuenta sus reclamaciones
« El empleado se comporte de forma descortés.
Verdadero Falso
3. Servicio, son las prestaciones que el cliente espera obtener, ademas del
producto o servicio basico.
Verdadero Falso
*ESCRIBE LA RESPUESTA CORRECTA.

1. Menciona los tipos de servicio existentes.

2. De los tipos de servicio existentes para ti, (Cudl es el mas importante y  por
qué?.

3. ;Cuales son los elementos con que cuentas para la buena prestacién del servicio
en tu trabajo?.

4. ;Cusl es el concepto de calidad?.

5. Un servicio de calidad se caracteriza por:

Las practicas, valores, politicas, experiencias, sistemas y estructuras forman

parte de una cultura:

7. Menciona los tipos de clientes existentes.

8. ;Cuales son los requerimientos de los clientes en cuanto al servicio personal y
material?.

9. ; Qué tan importante son la Mision y Valores de la organizacion en la realizacion

de tu trabajo y funciones organizacionales 7.
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10. Comenta la misién de la organizacion.

Analiza las situaciones que se te presentan a continuacién y contesta de
acuerdo con lo aprendido durante el desarrolto del programa.

Ejercicio Practico 1, Explica como debe de ser tu componamienfo al recibir en
ventanilla a un cliente.

Ejercicio Practico 2. Es un viemnes fin de mes, el cliente que llegd a tu ventanilla
ha estado esperando en la fila durante una hora, por lo cual esta molesto; ;Qué

actitud tomarias para enfriar la situacién?.

EVALUACION TEORICA PARA GERENTES

Ademas de las preguntas anteriores, les seran aplicadas las siguientes:

*Subraya la respuesta correcta.

1.

Lider, es la persona que cuenta con ciertas caracteristicas y carisma para atraer
ta confianza y respeto de la gente, de tal forma que hacen y logran los objetivos
que el lider propone.

Verdadero Falso

. El tipo de lider demécrata, piensa que la consumacion del trabajo se logra

mediante la entrega de la gente hacia el mismo y la interdependencia de una
meta comiin dentro de la organizacién de relaciones de confianza y respeto.

Verdadero Falso

. Dentro del estilo def lider transformador, encontramos que existe acuerdo comiin,

no hay hostilidad, las tensiones se resuelven a cada paso, y jefe y subordinado

realizan juntos la evaluacion, analizando los puntos débiles y fuertes.

Verdadero Falso
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*Escribe la respuesta correcta.

1. De los diferentes tipos de liderazgo, ;Cudl consideras que seria el mas
conveniente adoptar con tu grupo de trabajo y porqué? .

2. Como sabemos, uno de nuestros objetivos primordiales, es brindar un servicio de
calidad al cliente; ;Cuales son los elementos que el lider debe tomar en cuenta
para llegar a el logro del mismo?.

3. ;Qué necesidades debes tomar en cuenta para comprender mejor a tu equipo de
trabajo?.

4. ;Coémo podrias ayudar a tus empleados a satisfacer sus necesidades de

autorrealizacion?,

A continuacion analiza las situaciones que te presentamos y contesta
de acuardo con tu punto de vista,

Ejetcicio Practico 1, Llegas a determinada organizacion. El lider se comporta de tal
forma que entre su equipo y él existe demasiada - comunicacion, les tiene un trato
amable, sin exigir el cumplimiento de sus labores, se une al grupo y escucha sus
quejas, ademas de que evade toda clase de evaluacidén a sus empleados. ;jQué

tipo de Liderazgo es el que esta ejerciendo?.

Ejercicio Practico 2. Es tu primer dia como gerente de la sucursal, como es de
esperarse existe un ambiente de incertidumbre entre los demas compaheros
respecto a tu forma de trabajar y colaborar. ;Cémo debe ser tu comportamiento

frente al mismo?.
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