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INTRODUCCION

El presente trabajo muestra un panorama general de la importancia de la
caligad en nuestros dias. En el primer capituio se hace un recorrido desde
los origenes de la calidad hasta hoy en dia; quienes han sido sus
impulsores con sus respectivas filosofias que han servido de guia no solo
a las empresas sino a toda una nacion. Asimismo en el capitulo segundo
se abordan las funciones del administrador dentro del proceso de calidad
que entre otras cosas se encuenlran la elaboracion de planes y
programas de calidad, esto con el fin de lograr |a “certificacién de calidad.”
En el tercer capitulo se toca el tema de la capacilacion; 1o fundamental
que es tener un personal adecuadamente capacitado, no solo en el
moinento de su ingreso a la organizacién sine ya dentro de ella, pues csio
nos traera mayores heneficios.

Por dltimo se estudia lo que s un servicio; la diferencia que tiene con un
producto; las caracteristicas de los servicios cuya finalidad hoy en dia es
la satisfaccion del clienie.

Durante esios Glimos afios se ha incrementado notablemente el namero
de empresas con actividad de servicios, cada dia mas personas se
dedican a alguna actividad relacionada con el servicio; para que todo este
campo sobresalga tiene que aplicar normas y procedimientos de calidad.
El contenido de este trabajo presenta a grandes rasgos una combinacion
de codmo aplicando la capacitacion en el personal de cualquier institucién
ya sea de servicios 0 manufactura se puede lograr la excelencia y ser una

empresa gue se distinga por la calidad de sus productos y/o servicios.
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CALIDAD

Las empresas enfrentan varias pérdidas por la elaboracion de productos
defectuosos, o brindar un mal servicio, y esto {rae como consecuencia la
falta de captacion de clientes o el abandono de los que ya se tienen. Los
japoneses se dieron cuenta que para ser mas competitivo y tener mayor
rentabilidad es necesario aplicar programas y normas de calidad; les ha
dado resultado de maravilla pues son una economia desarrollada que
satisfacen no solo su mercado local sino que compiten con gran ventaja
con otras naciones.

Es por eso necesario conocer algunos conceptos y ieorias sobre calidad
on México, para ser un pais fuerte y competitivo con un nivel de calidad
aceptable.

DEFINICION DE CALIDAD

Todo el mundo habla de calidad. La palabra es usada de muchas

maneras diferenies y con diversidad de significados. No es posible

describir el término calidad clara y objetivamente. La razén es que hay
gue considerar muchos faclores al juzgar ia calidad de cualquier
actuacién:

»  Un producto o servicio con la misma calidad en el mismo pais o
cultura puede ser juzgado diferentemente por personas con
diferente experiencia, educacion, edad, y antecedentes.

»  Un producto o servicio con la misma calidad puede ser percibido

diferente por la misma persona en distintos momentos,

" Apunies de seminano "La calidad cn las orgamzaciones privadas y piiblicas” Modulo | pagina 12
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dependiendo de ia situacion, el estado de animo y las necesidades
en una situacion dada.

> Las personas tienen diferentes estandares de caiidad.

»  La calidad que la gente espera de otras personas depende de
quiénes son esas olras personas.

»  Lacalidad que las personas esperan de los demas no es siempre la

misma que la calidad que esperan de si mismos.

A pesar de lo ambiguo gue es el concepto de calidad es necesaric dar

algunas definiciones de esta:

Guajardo Garza:
“Es un juicio de valor relativo que un cliente le da a un producto o servicio,

con base en la capacidad de éste para satisfacer sus necesidades”

Joseph M. Juran:

“Calidad es adecuacidn at uso. Se ramifica en:

- Aquellas caractetisticas del producio que satisfacen las necesidades del
cliente.

- Ausencia de deficiencias”

Philip Crosby:
“Es el cumnplimiento de especificaciones, es responder a las expectativas

de los clientes y satisfacerlos.”
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Edwards Deming:
“‘Es alto grado de uniformidad en el producto; es producto a bajo costo y
de acuerdo a exigencias del mercado”

‘Calidad es: el conjunto de caracleristicas, requisitos que debe poseer
una persona, un producto, un servicio, de manera que cumpla con las

normas y estandares establecidas.

Calidad: es un grado de excelencia, una medida que nos permite calificar,
la capacidad y confiabilidad del producto o servicio para satisfacer una
necesidad.

Calidad: es cuidar todos y cada uno de los detalles y exigencias de

nuestra clieniela, para brindarles 10 mejor de nosotros y del mercado.” 2

“Calidad es: Tener aspiraciones es hacer lo que se debe hacer, es
realizar las tareas mas inteligentemente.

Tomar datos que serviran de guia para mejorar, analizarlos para llegar a
conclusiones y seguir adelantando. En pocas palabras se trata de VIVIR
HUMANAMENTE.”

Las definiciones anteriores pueden diferir unas con olras, pero sus
conceptos e ideas siempre van encaminados hacia el mismo resultado: 1a

satisfaccion del cliente.

* Emprendedores volumen IX no 25 Septiembre-Octubre 1995 Marcelo Labasnida Yépez
* Apuntes del seminano “La calidad de las orgamzaciones privadas y publicas” Modulo 1 pagina 93
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Mi definicidn particular de Calidad es.

BRINDAR UN PRODUCTO O SERVICIO QUE INVOLUCRE A TODA LA
ORGANIZACION, MINIMIZANDO EL USO DE LOS RECURSOS; PARA
SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y LOGRAR SU
PERMANENCIA.

)
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Para terminar se presenia el siguienle cuadro en el que se compara el

concepto tradicional con el concepto actual de calidad.

Calidad orientada al producto Afecta a todas las actividades

Solo se considera al cliente|Dos tipos de clientes:

axierno. externo/interno

Fl responsable de calidad es|Todos en la empresa son

quien controla. responsables de la calidad.

lLa calidad la establece el|La calidad la establece el cliente.

fabricante,

Se pretende la deteccion de|Se pretende la prevencion de

fallos. fallos.

Nivel aceptable de calidad. Cero errores: productos buenos a
la primera.

|_a calidad cuesta. L.a calidad es rentable.

Calidad es inspeaccion. Calidad es satisfacer al cliente.

Predominio de cantidad. - 1 Predominio de calidad.

La calidad se conlrola. t.a calidad se fabrica.

Es un factor operativo. Es un factor estratégico.
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EVOLUCION DE LA CALIDAD

Hace unos afios, el concepto de calidad estuvo asociado exclusivamente
al area productiva y actuaba como elemento corrector a través del conlrol
a posteriori del bien producido. Los trabajadores prestaban escasa
atencion al trabajo realizado. Con el transcurso del tiempo las empresas
se han visto obligadas a atender mercados mds complejos y exigentes, a
hacer una competencia mas dura y a suministrar productos con un

periodo de vida Uil mayor.

La calidad se ha visto sometida a una serie de modificaciones
conceptuales necesarias. Estas han sido motivadas parcialmente por los
cambios de cultura en la empresa, vy acordes con las exigencias del

mercado en cada momento.

La calidad ha evolucionado de acuerdo con las siguientes etapas:”

Etapa de la fabricacidn artesanal

C! artesano ponia todo su empefio en hacer sus obras, dado que de ia
perfeccion dependia su prestigio artesanal. Cuando alguien necesitaba

un producto acudia al fabricante y le exponia sus necesidades para que
ésle realizara el trabajo de acuerdo con las mismas . En €s0s momentos
el productor conocia inmediatamente si su trabajo habia dejado satisfecho
al cliente. Por consiguiente, el controi de calidad era practicamente

innecesario.

* Alta Direccion Volumen 33 No 199 Afio 1998 “BEvolucién del concepto de cahdad™ Pilar de Fuentes Ruiz
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Etapa del control mediante la inspeccicén

A principios de 1900 surge el capataz de control sobre el que recae la
responsabilidad de supervisar el trabajo realizado por los operarios. Es en
esta eépoca cuando Frederick W. Taylor expuso su teoria para

perfeccionar el trabajo dentro de las organizaciones.

Las empresas americanas solian hacer las inspecciones de los
componentes despues de cada fase de proceso, devolviendo los

productos defectuosos a la etapa anlerior.

Etapa de control estadistico

Hacia los afios 40 W. Shewhart difunde en Estados Unidos ta aplicacion
de los métodos estadisiicos al campo del control de la calidad. A este
grupc de investigadores pertenecieron Deming y Juran. Estos autores
junto con Feigenbaum son considerados como los pioneros de la Gestién
de Calidad Total .

El control estadistico se generalizd durante los afios cincuenta , en
especial con aparicion de las tablas de Military Standard por parte del
ejercito americano para la recepcion de sus compras.

Entonces se dicron cuenta de que la insistencia en inspeccionar en masa
por parte de empresa producia [as siguientes consecuencias negativas:
Demasiado tardia

Muy costosa.

No afiade valor a la produccién.

Mencs del 80 % efectiva.

9
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Exime al trabajador de la responsabilidad sobre la calidad.

Hace que el trabajador se vuelva desconfiado.

Etapa de la sequridad de proceso

En esta etapa se hace necesario asegurar que el producto satisfaga los
requisitos dados sobre la calidad y se desarrolla el congepto de
aseguramiento de calidad. Se crean normas t&cnicas como por ejemplo,
las normas BS del Reino Unido o las DN en Alemania.

Etapa de Ia creacién de girculos de calidad.

Mientras en Estados Unidos contindan con el aseguramiento de la
calidad, en Japon la calidad se fundamenta en el factor humano. Se crean
los circulos de calidad. Los circulos de calidad, fueron establecidos por
ishikawa hacia 1962.

Son grupos de trabajadores que luchan por el objelivo comun de la
mejora del proceso de produccion concreto que les afecta, y del conjunto
giobal del ambiente laboral.

Los CC tienen dos elementos basicos:

- El grupo en si mismo.

- Lo que hacen.

El grupo: esta compuesto por 8-12 miembros que realizan tareas
similares. Se retinen normaimente una vez per semana. Existe entre ellcs

un lider o facititador.

10
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. by

Lo que hacen: identifican problemas, recogen datos, los analizan y
preparan recomendaciones, qgue posteriormente mostraran a los

directivos.

Etapa de calidad total {Total Quality Controi}

Se entiende exactamente [o que la expresion sefiala: cero defectos en los
productos que salen de fabrica y en los servicios que se ofrecen.
Feigenbaum considera que no es posible fabricar productos de alta
calidad si el departamento de produccién trabaja aisladamente. Sefiala
que la calidad es responsabilidad de todes y cada uno de los que
infervienen en cada etapa del proceso.

bEn esta elapa los japoneses adoptan la postura de la eliminacién de
todos los defectos. La calidad se ha pensado y planificado para
incorporarse al producto en todas las etapas de la produccién (Juran
1955) es por es0 que no hay lugar para los errores. El objeto es obtener
cero defectos (Croshy,1979)

Etapa del dominic de la calidad total (Total Quality Contro} System)

Se trata de la aplicacidén de todas las téenicas con posibilidades de influir
en la calidad, esto es, conseguir “satisfacer las necesidades del cliente” v,
por tanto, entender bien su problema. Se consigue cuando domina la
calidad como un factor del gue todos en la empresa se consideran

responsabies.
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PRECURSORES DE LA CALIDAD

EDWARDS DEMING.
Nacié en Octubre de 1900 y murié en 1923, Ingeniero especializado en
tstadistica . Se le considera la persona que introdujo el Conirol de
Calidad en el .Japdn.

Los catorce punios de la filosofia de Deming en torno a la Calidad son:
1. Crear constancia de proposito para mejorar productos y servicios.

2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Terminar con la dependencia de la ingpeccién.

4.Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios.

5. Mejorar el sistema de produccién y servicios en forma constante y
permanente,

6. Instituir métodos de entrenamiento en el trabajo.

7. Adoptar e instituir el liderazgo.

8. Expulsar el miedo.

9. Romper las barreras entre los departamento.

10. Eliminar los slogans, exhortaciones y las metas numéricas.
11. Eliminar estandares de trabajo y metas numéricas.

12. Eliminar barreras que impiden alcanzar el sentimiento de orgullo del

trabajador.
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13. Instituir un activo programa de educacién y autodesarrollo para
empleados.

14. Implicar a todo el personal en la transformacion.

JOSEPH M. JURAN.

Nacié en Rumania en 1908. Es ingeniero y abogado, con fuerte formacién
en la estadistica aplicada a la industria. Visitd el Japdén en 1954, donde
dictd seminarios para gerentes altos y medios, explicandoles las
funciones gue les correspondian en la promocion del control de calidad.
Asi se abrieron las puertas para el establecimiento del Control de Calidad

tal como lo conocemos hoy.

A Juran se le considera el precursor de los actuales métodos de
Administracidén de Calidad en el mundo.

Filosofia de Juran en torno a la Calidad:

a) Medir el costo de tener calidad pobre.

b} Adecuar el producto para e uso.

¢) Lograr conformidad con especificaciones.
d) Mejorar proyecto por proyecto.

g) La calidad es el mejor negocio.
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Uno de los aspectos mas importantes que maneja este autor y que se
considera fundamenial para la implementacién de la calidad es su
TRILOGIA DE JURAN, la cual contempla los siguientes puntos:

1 Planificacién de la calidad. Desarrollar los productos y procesos
requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes, comprende
los siguientes pasos:

a) Determinar quienes son los clientes.

b} Determinar las necesidades de los clientes.

¢) Desarrollar las caracteristicas del producio que respondan a las
necesidades de los clienies.

d} Desarroliar procescs capaces de producir esas caracteristicas.

e} Transferir los planes resultantes al personal operativo.

2. Control de Calidad. Es utilizado por el personal operativo como ayuda
para alcanzar los objetivos del producto y del proceso. Se compone de
las siguientes etapas:

a) Evaluar los resultados operativos reales.

b) Comparar los resultados reales con 10s objetivos.

c) Actuar en funcién de [a diferencia.

3. Mejora de la calidad. Su objetivo es conseguir unecs resultados que
estén a un nivel significativamente mas alto que los alcanzados en el

pasado. Consta de 10s siguientes pasos universales:
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a) Conseguir una mejora de la caiidad anuaimente.
b) Mejorar los proyectos de mejora.
¢) Equipos de trabajo para cada proyecio.

d) Motivacion, recursos y formacién para los equipos.

KAORU ISHIKAWA.

Nacidé en 1915 en la familia de un destacado industrial. E| doctor Ishikawa
se gradud en la Universidad de Tokio en 1939, en la especialidad de
Quimica aplicada. Como profesor de Ingenieria en la misma Universidad
comprendié la importancia de los métodos estadisticos. [-n 1949 participd
estrechamente en la promocion del Control de Calidad vy, desde entonces,
ha ayudado a muchas firmas japonesas a alcanzar lugares destacados
mediante la aplicacion del control de calidad. Sus métodos practicos han
ayudado a miles de compafias —entre ellas IBM y Ford- en ¢l logro de
productos de calidad superior a costos muy inferiores. Se le conoce como
el impuisor de los Circulos de Calidad a parlir de 1962.

Se puede decir gue Ishikawa es el verdadero iniciador del Movimiento
Internacionai de Calidad, ya que fue el quién organizé el ciclo de
conferencias que impartio Deming en 1950. En 1954 consiguid a otro
experto, Juran, ya que consideraba que a él ya nadie le crefa y pensé que
un extranjero podria convencer mejor a [0s japoneses.

ishikawa muri6 en Agosto de 1989, dejéndonos una herencia

auténlicamente revolucionaria.
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Filosofia de Ishikawa en relacidon con la Calidad:

1. Primero la calidad; no las utilidades a corto plazo.

2. Orientacion hacia el consumidor; no hacia el producio.

3. El proceso siguiente es su cliente; hay que eliminar las barreras del
seccionalismo.

4. Utilizar datos y nimeros en las presentaciones; utilizacién de métodos
estadisticos.

5. Respeto a la humanidad como filosofia administrativa; administracion
totalmente participante.

6. Administracion interfuncional.

PHILIP CRO3BY.

Nace en E.U. en 1926 y comienza trabajando como inspector de linea
hasta llagar a vicepresidente corporativo de calidad. En 1952 trabaja en la
corporacion de Crosley como técnico en el departamento de calidad y en
1961 crea ei conceptc “Cero defectos”. Fue director de calidad de 1.7.7T.
(International Telephonec and Telegraph) en 1965.

Autor reconocido por sus aportaciocnes en el ambito de la Calidad.
Expone sus cuatro principios basicos de una manera cologuial, muy clara,
contrastando con el eslilo de ofros autores como Deming, Juran e

Ishikawa quienes son mas técnicos y utilizan un lenguaje més cientifico.

16
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Crosby nos indica que para administrar la calidad es necesario

contempiar cuatro puntos esenciales o principios:

1. Calidad se define como cumplir con los compromisos.
2. El sistema de calidad es la prevencidn.
3. El estandar de realizacion es cero defectos.

4. La medida de [a calidad es el precio del incumplimiento.

Asimismo, Crosby sustenia su metodologia para alcanzar la Calidad en
108 siguientes 14 pasos:

1. Compromiso de la dircceion a mejorar la Calidad.

, Qué es lo que tiene que hacer la gente?
L

2. Formacion de equipos de mejoramiento de Calidad

3. Medicién de la calidad.

No existen especificaciones para medir la calidad.

4. Determinacion y evaluaciéon del costo de calidad.
Es un proceso largo y, por tal motivo, se debe invertir en hacer
calidad.

5. Conciencia de calidad.

Concientizacion a todos niveles.
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6. Accidn correcliva.

Juntas de supervision.

7. Planeacion del programa “Cero defectos”
Formar el comité que administre “cero defectos” a juicio del
administrador.

8. Educacion multidisciplinaria a todo el personal.

9. "Dia de cero defectos”

10. Fijar metas

30, 60, 90 dias; especificas y cuantificables.

11. Eliminacién de causa error.

Problema que impide trabajar sin errores al empleado.

. Recanocimiento.

—
N

No en dinero, ya que el ser humano es sensible por naturaleza.

13. Consejos de Calidad.

Encargados de mejorar la calidad. Ver a los clientes finales.

14. Hacerlo de nuevo.

12-18 meses

18
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Otros pioneros de la calidad y no menos importantes son:

H.F. Dodge

Miembro fundador del departamento de inspeccién de la Western Electric
Cre6 los conceptos basicos de inspeccidn de muestreo por atributos.
Definid los riesgos del consumidor y del productor.

Miembro del grupo de estadisticos e ingenieros que formd el Ministerio de
Guerra de los Estados Unidos para investigar el uso de estadislica en en
control de la calidad (este grupo disefi6 los procedimientos de inspeccion
estandar y las tablas de muestreo9

Inicio la aplicacion extensiva, en toda la Western Electric , de las técnicas
de la grafica de control.

Prepard el manual ASTM para la presentacién de datos.

Presidenie del comite Z1 de la ASA

Elabord las tablas Dodge-Roming de inspeccién de muestreo relativas al
muestreo de recepcion por atributos.

Disefio los primeros plangs de muestreo continlo.

Disefio los planes de muestreo por lote salteado.

Disefio los planes de muestreo en cadena.

A. V. Feigenbaum.
Creo el concepto de control total de calidad

Identificd cinco etapas en la historia y evolucion del control de calidad.
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R.A Freund
Miembro del comite de la ASQC para la precisién de la terminologia el

cual prepard “Definiciones, simbolos, formulas vy tablas para las graficas
de control”

Diseno una grafica de controi de recepcién para la variabilidad muestral o

de subgrupo.

F.E. Grubbs

Elaboro tablas para los planes de mueslireo por atributos.

F.M. Gryna

Cred, junto con Juran, el conceplo de autocontrol del operador (se debe

delegar el control al operador en su lugar de trabajo)

H. Hotelling

Miembro del Statisfical Research Group de la Columbia University durante
la Segunda Guerra Mundial (crearon el andlisis secuenciat y el analisis
multivartado para control de calidad)

E. Pearson.
Elaboré las normas britanicas para la aplicacion de los métodos

estadisticos en la estandarizacion y control de la calidad industriales.
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Concibié las curvas de estimacion.

Recomendd el uso del intervalo y sus propiedades en control de calidad.

D.A Quarles
Miembro fundador del departamento de inspeccién de la Western
Electric.

H.G. Romig
Disefio, junto con Dodge, las tablas Dodge-Romig de inspeccion de

muesirceo relativos al muestreo de recepcion de atributos.

J. Scanion.

Elaboro el Plan Scanlon para la motivacion del personal.

W.A. Shewhart.

Miembro fundador del departamento de inspeccion de la Western Electric.
Disefd las primeras gréaficas de control.

Formé uno de los grupos patrocinados por el Ministerio de Guerra de los
Fstados Unidos para realizar, durante la Segunda Guerra Mundial,
investigaciones sobre el uso de la estadistica en el control de calidad.

Cred el concepto de causa asignables.

21



G. Taguchi.

Creé metodos para estudiar el mejoramicnto de la calidad mediante
procedimienio de disefio experimental. (explord el concepto de control
fuera de la marcha)

M. N. Torrey.

Miembro mas tardio del departamento de inspeccién de la Western
Electric.

Contribuyé a perfeccionar el PMC, junto con Dodge.

A. Wald.

Miembro del Statidtical Research Group de Columbia University durante
fa Segunda Guerra Mundial.

Disefo los planes, procedimientos, y tabias de muestreo secuencial.

Propuso utilizar el vaior de truncamiento en los planes de muesireo
secuencial.

Desarrolld la expresion general para los nimeros promedio de 1a muestra
(NPM)

Efabord ias ecuaciones paramétricas para las curvas CO para el plan de
muestreo secuencial.
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COINCIDENCIAS ENTRE LAS DISTINTAS FILOSOFIAS DE CALIDAD.

El cliente es lo mas importante.
Hay que prevenir, no corregir.

Reducir costos v desperdicios en general.

AL N~

Resultados @ largo plazo. No hay caminos cortos para alcanzar la
calidad.

Participacién e involucramiento de todo el personal.

Hay que trabajar en equipo.

Medir los resuliados.

® N o oo

Rar reconocimiento.

8. Se requiere el compromiso y apoyo de ia alta direccién.

10. Instituir programas de capacitacion y desairollo efectivos e intensos.
11.  Crear la conciencia de la necesidad.

12.  Tener un proceso y herramientas para el mejoramiento sistemético

¥ permanente.

En general todos los seguidores de fos estudios de calidad estan de
acuerdo que el primer paso para seguir un sistema de calidad es el
compromiso de los altos mandos y el involucramiento de todo el personal.
Se ha dado tanta importancia a la cailidad, ya que anteriorments se ponia
mayor énfasis en el costo del producto y ahora lo que se busca es lograr
la compleia satisfaccion del cliente. La aplicacién de calidad hace que la
organizacién se haga mas competitiva y por consiguiente lograr mayor
rentabilidad.
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PRINCIPIOS DE LA CALIDAD TOTAL.

-

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

N

Satisfacer las necesidades det cliente (tanto interno como externo)
ampliamente.
3. Buscar soluciohes y no estar justificando errores.
4. Ser optimista a ultranza.
5. Tener buen trato con los demas.
6. Ser oportuno en el cumplimiento de tareas.
7. Ser puntual.
8. Colaborar con amabilidad con sus compafieros de equipo de frabajo.
9. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.
10.  Ser humilde para aprender y ensefar a otros.
1. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de
trabajo.
12.  Serresponsable y generar confianza en los demas.
13.  Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Todo lo anterior nos lleva a un producto con calidad, al tener més calidad
se vende mas y si se vende mas se genera mas utilidad, que es =

objelivo principal de toda empresa lucrativa

* EVABC def adnunistrador de la capacitzcidn Jestis Carlos Reza Trosino Edrtorial permorama Mésico. B F
1994
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T I T T AT e T T I P AV T

ADMINISTRACION Y CALIDAD

La funcion primordial de la administracion es hacer mas con menos, esta
se debe aplicar en toda la empresa (recursos humanos, materiales,
financieros) para tener un correcto funcionamiento. Una de las formas
para lograr esto es implantando sistemas de calidad con [a finalidad de
tener un producto y/o servicio de exceclencia contando con el personal
mas capacitado; estos pasos se conoce como “Administracién de

Calidad” que sc hablara a continuacion:

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
La administracién de la calidad es la funcién organizacional cuyo objetivo
es la prevencion de defectos. La responsabilidad de la adminisiracion de
ia calidad, scgtn Feigenbaum, incluye las siguientes actividades:
Acumular, analizar y elaborar informes de ios costos de calidad.

Establecer metas y programas de reduccion de los costos de la calidad.

Implantar sistemas para medir el verdadero nivel de calidad del producto
resuliante.

Establecer metas y programas para el mejoramienio de la calidad del
producio.
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Establecer metas y programas para el meioramiento de la calidad del
producto, por linea de producto.

Establecer objetivos y programas para el componente organizacional del
control de calidad y publicar manuales para uso personal
correspondiente.

Clasificar las actividades de control de calidad de acuerdo con el tipo de
trabajo.

Organizar el frabajo de control de calidad y contratar personal idoneo
para dicha organizacion.

Difundir ios procedimientos para hacer que opere el confrol de calidad.

Lograr la aceptacion, por parte de los empleados, del trabajo de control
de calidad que se le asigne.

Integrar a todos los empleados en el componente organizacional del
control de calidad, y realizar mediciones de efeclividad para determinar la
contribucion de la funcién del control de calidad a la rentabilidad vy
progreso de la compania.
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£l objetive de t2 gerencia de la calidad es proporcionar un servicio yio
producto cuya calidad se disefia produce y mantiene al menor costeo

posible, a la vez que se proporciona una satisfaccion total al consumidor.

ACTIVIDADES DEL ADMINISTRADOR DE CALIDAD
Muchas o todas las actividades siguientes, segin Simmons, conforman
una parte imporiante del frabajo de un adminisirador de la caiidad:

Capacitacién. Preparar material didactico para dirigir programas de
capacitacion en todos los aspectos del control de calidad, incluido el
control estadistico de [a calidad Capacitar a los empieados de fodos los
niveles de la organizacion y mantcnerse informado de los nuevos
avances con {ines de capacitacion y aplicacién.

Normas de calidad. Elaborar e implantar normas de calidad para
cualquier area de la organizacion donde se necesiten. Capacitar en su

uso a los miembros de la organizacion,

Instalacicnes para medicién andlisis, Determinar, recomendar ©
disenar las instalaciones necesarias para realizar las mediciones vy los
analisis que se requieran para evaluar la calidad y confiahilidad del
producto o servicio. Disefiar y poner en marcha un programa econdémico
para verificar periddicamente la exactitud, de calibracién y de
mantenimienic de las guias, accesorios, prugbas fisicas, medicionas e

insialaciones para analisis.
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Métodos y procedimientos. Disefiar las formas e instrucciones que se
usaran para analizar e informar los datos relativos a la calidad y la
confiabilidad. instituir  procedimientos  para identificar las

responsabilidades y llevar a cabo las acciones correctivas.

Material disconforme. Establecer e impiantar procedimientos claros vy
concisos para la disposicién del malerial disconforme. Determinar fa
responsabilidad y la asignacion apropiada de los gastos extra cn los que
incurre.

Revision dei programa de calidad. Proporcionar los métodos y arreglos
para realizar la revision e informar de los avancas logrados en cada etapa
de instrumentacion, asi como de la efectividad, costo y ahorros del

programa de calidad.

INSTRUCCION Y CAPACITACION EN CALIDAD.

Se considera que la calidad es vital para mejorar la productividad y clave
para ia sobrevivencia econdmica en un ambiente competitivo. Conforme
se csfuerzan por mejorar la productividad, muchas empresas enfrentan &l
desafio de lograr que sus empleados se interesen en estudiar temas
relacionados con la calidad. El mejoramiento de la calidad depende del
ambiente, sistema instruccion y  capacitacién, funciones vy
responsabilidades, y del costo de la calidad.

J. M. Juran, W. Edwards Deming y Philip Crosby, famosos autores sobre

el tema de la administracion de la calidad, ponen énfasis en la
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capacitacion e instruccidn para el mejoramiento de ia calidad, También
subrayan la importancia de una capacitacién de todos los directivos vy
empleados. Para mantener un nivel aceptable de habilidad, se necesita
algo mas que la capacitacion en el tfrabajo. Se recomienda un programa
de capacitacion formal para complementar los tipos tradicionales y para
apoyar a los empleados mas habiles y con mas conocimientos. El
programa de capacitacion debe incluir a los directivos de mayor jerarquia,
a los empleados sobresalientes, a los empleados de base y a los
proveedores. Dedhia recomienda que los programas de instruccion de 1os
empleados se disefien para eliminar el analfabetismo funcional,
desarroliar habilidades profesionales, satisfacer metas individuales,
ayudar a los empleados a adquirir conocimientos basicos v a cue
entienda sus contribuciones a la compania, mejorar la comunicacién,
estimular la eficacia téenica y capacitar a los empleados para lograr un

desempenfio libre de errores.

Las actitudes que el personal de la empresa tiene hacia la calidad, son
modeladas por el proceso de capacitacion en calidad, que incluye no solo
cursos formales sobre conlrol de calidad sino también muchas influencias
informales sobre la calidad. Estas influencias, formadas por acciones y
hechos de la vida laboral cotidiana, se convierten en factores

significativos que moldean la actitud de las personas.

zn la fabrica, el operario es la clave para aceptar la calidad en

produccion, El operario depende de los supervisores y de [os
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administradores para disponer del sistema de calidad necesario, de las
herramientas requeridas, del adiestramiento apropiado en las habilidades
que se necesitan y del equipo de informacion de la calidad para medir el
desempefio y guiar el proceso del cual es responsable. El programa del
sistema de calidad se disefia alrededor del operario. Para que este
programa tenga éxito es necesario también que el supervisor estimule a
l0s operarios para que estén dispuestos a usar ¢l programa del sislema
de calidad para producir un articulo de buena calidad.

Hay muchas formas de promover una disposicién a la calidad. Algunas de
las mas comunes son los articulos breves y las caricaluras en el periédico
de la compafiia carteles colocados en el area de trabajo, lemas sobre la

calidad y recompensas a las propuestas para mejorar la calidad.

Segun Feigenbaum, hay cuatro principios basicos para elaborar un

programa de capacitacion en control de calidad:

1. Mantener el programa sencillo y centrado en los problemas reales de la
empresa relacionados con calidad. Se debe poner énfasis en el

material practico y significativo, asi como en el estudio de casos.

2.Cuando se elaboran los programas de capacitacién en control de
talidad, el ingeniero de calidad y el personal insiructor deben trabajar
con y consuitar a los gerentes de linea, especialmente en lo gue se

refiere al aicance y tipo de material que se utilizar en los programas.
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3. Puesto gue las soluciones de los problemas de la calidad siempre
cambian, nunca se puede considerar terminada la instruccién en cuanto
a métodos vy técnicas de control de calidad. A quienes asisten a los
cursos se les debe alentar para que continden su instruccion con base

en |la autocapacitacion.

4. Los programas de capacitacién se deben dirigir y hacer participar al
personal de todos [os niveles, desde el gerente hasta los maquinistas
especializados. Dado gue los infereses y objetivos son diferenies en los
disfintos niveles de la organizacion, los cursos del programa de
capacitacion en control de calidad se deben adecuar a estas

necesidades.

Crosby divide la instruccion en calidad en:

1. Instruccidén para ejecutivos: donde el jefe principal aprende su funcién
en el proceso de mejoramiento de la calidad. es necesario que los
directivos sepan que es o gue se ensefiara al resto de! personal, como
reaccionar anfe situaciones de disconformidad y qué hacer para

atentarlo a participar en ¢l proceso de mejoramiento.

2. Instruccién para administradores, donde las personas que instrumenian
ei proceso aprenden a conducirlo. En este nivel de insiruccion se
cubren todos los temas de las clases de instruccidén para ejecutivos,

junto con varios mas. Es indispensable desarrollar la capacidad para
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hacer preseniaciones, ya que 10s administradores continuamente tendréan

que exponer casos de mejoramiento de calidad.

3. Instruccion para empleados, donde los empleados comprenden sus
funciones. Los empleados pueden recibir la instruccion sobre calidad
mediante el uso de diferentes recursos como son: material de lectura,

cintas de video, debates, talleres y asignacion de trabajo.

Ademas de este tipo de instruccion, Mandel sefiala que los ejecutivos, los
administradores y todos aguelios que dentro de sus funciones se cuenla
la toma de decisiones perderan ganancias potenciales en calidad y
productividad si no aprenden a interrelacionar y comprender los
principios, los conceptos, y las técnicas basicas relacionados con la
administracién.

Dentro del proceso de instruccion y capacitacién Crosby hizo una lista que
denomina las “seis ces”

1. Comprension. Consiste en comprender todc el alcance de las
eslrategias que implanta una organizacion con el fin de mejorar la calidad.
La administracién no necesita abandonar el conocimiento tradicional, sino
producir un cambio cultural para mejorar, entendido éste como un cambio

total en [a forma de pensar, de actuar y de comunicar.

2. Compromiso. Es la expresion del esmero con que frabaja la

administracién y los obreros. Cada uno debe entender 10s conceptos de
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calidad, estar de acuerdo con las metas y esforzarse al maximo en su

participacion.

3. Competencia. Es la implantacion del proceso de mejoramiento. La
administracién tiene la responsabilidad de motivar a los empleados a
trabajar mejor que cualguier ofro para realizar bien su labor desde la

primera vez.

4. Corrcccidn. Consiste en eliminar las posibilidades de error mediante la
identificacion de problemas actuales y rastrearlos hasta

su raiz . La accidn correctiva se define como la solucién permanente de
un problema de calidad. Se disefia para revisar discrepancias, determinar
Sus causas y asegurar que se resuelva el problema. Una funcién
importante de la accion correctiva consiste en evitar la repeticion de

errores, os cuales representan una pérdida innecesaria de dinero.

3. Comunicacion. Es total entendimiento y apoyo de todas las personas
de las personas. Empieza por la administracion. La administracién debe
establecer sus metas v transmitiias de modo eficaz a toda Ila

organizacion.

8. Continuidad. Consiste en obtener informacion referente a como se
administrd en el pasado la funcién de la calidad y como se administrara
en el fuiuro. Alguien tiene que ser el responsable de que haya continuidad

en las aclividades relativas a la calidad.
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7 HERRAMIENTAS BASICAS DE LA ADMINISTRACION POR
CALIDAD

Diagrama de Pareto.

Se utiliza con el propdsito de visualizar rapidamente que factores de un
problerna, que causas o que valores en una situacién determinada son
las mas importantes y por consiguiente cuales de ellos hay que atender

en forma prioritaria a fin de solucionar o mejorar la situacion.

Diagrama de Ishikawa o de causa efecto.
Tiene como propdsito expresar en forma grafica el conjunto de factores

causales que intervienen en una determinada caracteristica de calidad.

Histograma.
Ordena las muestras, tomadas de un conjunto, en tal forma gque se ven de

inmedialo con que frecuencia ocurren determinadas caracteristicas que

jor 3

son gbjet bservacion. En el control estadistico de ia calidad | el

(@]
m
O

histograma se utiliza para visualizar el comportamiento del proceso con
respecto a determinados limites.

Estratificacion.
Es la herramienia estadistica que clasifica los datos en grupos con
caracteristicas semejantes. A cada grupo se le denomina estracto. La
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clasificacion se hace con el fin de identificar el grado de influencia de

determinados faciores o variables en el resuliado de un proceso.

Hoja de verificacidn.
Son necesarias para comprobar constantemente si se han recabado los

datos solicitados o si se han efectuado determinados {rabajos.

Diagrama de dispersion.

Con el propdsito de controiar, mejorar el servicio y, por consiguiente, de
mejorario resulfa a veces indispensable conoceria forma como se
comportan entre si algunas variables; esto es, si el comportamiento de
oiras, ¢ no, y en que grado. Los diagramas de dispersidon muestran |a

axistencia, o no, de esla relacion.

Corridas y Graficas de Control.

Corridas. Permiten evaluar el comportamiento del proceso a través del
tiempo, medir la amplitud de su dispersidn y observar su direccion vy los
camhios que ex
Graficas. Son herramientas estadisticas mas complejas que permiten
obtener un conocimiento mejor del comportamiento del proceso a través
del tiempo ya que en ella se transcriben tanto la tendencia central del

Processc Como ia amplitud de su variacion.
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ADMINISTRACION DE CAPITAL HUMANO

La empresa se encuentra integrada por recursos materiales, financieros y
humanos, la completa coordinacién de estos llevara a buen término ala
organizacién.

El elernento al que se le debe poner mas atencidn es el humano y no
porque los otros dos sean menos importantes sino porque el humano
tiene emociones, sentimientos y anhelos; hay que lratar de comprenderlo,
el tralar de saber lo que desea nos ayudara a que se sienta bicn y tenga
un mayor rendimiento.

El admiristrador se encargara de elegir al personal idéneo, capacitarlo y
motivarlo para que tenga un buen desempefio y reditle favorablemente.
Ya dentro de la organizacion se procurara el desarrollo del trabajador. Si
los empleados se sienlen pieza clave dentro de la organizacion, se
sentiran comprometidos con esta, estaran motivados; se sentiran
importantes, trabajaran a gusto y tracra consigo la elaboracion de
productos y/o servicios con calidad y por consiguiente mayor venta y una

mayor utilidad
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CAPACITACION.

La adminislracién de Recursos Humanos tiene por objetivo proporcionar
al personal adecuado para la empresa asi como mantenerlo dentro,
capacitarlo para scr mas productive. Para lograr lo anterior, su funcién se
desarrolla en varias etapas que son: Prevision, Planeacion, Organizacion,
Integracion, Direccion y Control.

Dentro de la Integracion se encuentra la capacitacion gue es el tema que

nos interesa en este momento y de la cual se da una definicién.

CONCEPTO DE CAPACITACION
‘La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un

cambio de los conocimienios, habilidades vy actitudes del colaborador”.®

Del anterior concepto y de algunas consideraciones se puede deducir que
la funcién educacional adquiere, y adquirira, mayor importancia en
nuestro medio.

El chjetivo de un centro de educacion en la empresa (capacitacion
interna) se podria entender de la siguiente manera: Para que el ohjetivo
general de una empresa se logre plenamente, es necesario la de
capacitacion que colabora aportando a la empresa un personal
debidamente adiestrado, capacitado y desarroilado para que se

desempeiie bien en sus funciones, habiendo previamente descubierto las
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necesidades reales de la empresa. Por lo tanto la capacilacion es ia
funcién educativa de una empresa por lo cual se satisfacen necesidades
presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la preparacion y
habilidad de los colaboradores.

Desafortunadamente debemos hacer frente al problema, la funcién
educativa en la empresa privada no tiene la seriedad y consistencia que
deberian tener, todavia se considera un lujo o como pérdida de tiempo y
dinero o, lo que es peor, se realiza por un simple fenémeno de imitacion,
carente de todo compromiso y seriedad. Ultimamente se realiza solo
como cumplimiento al mandato de lo legal. En una palabra, no tiene la

orientacidn técnica, moral y social que deberia tener.

El concepto de capacitacién y adiestramicnto en varias ocasiones se
confunden y se foman como sinénimos; si bien es cierlo que son tienen
como fin el mejoramiento en el desempefio del individuo hay gue notar
algunas diferencias:

“Adiestramientc: Accién destinada a proporcionar, desarroilar y/o
perfeccionar las habilidades motoras o destrezas de un individuo, con el
proposito de incrementar su eficiencia en su puesto de trabajo. Se

relaciona con el area psicomotriz.

Capacitacidén: Accién fendiente a proporcionar, desarrollar y/o

perfeccionar las actitudes de una persona, con el propésito de prepararia

® Capacitacién v desarrollo del personal Alfonse Siliceo Aguilar Limusa, México 1995 pagina 10
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para que se desempefie correclamente en un puesto especifico de
trabajo. Se relaciona con el area cognoscitiva.’’

IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

Hoy en dia para que las organizaciones sean competitivas requieren
contar con un personal preparado para realizar su frabajo correctamente,
para esto es necesario que las empresas se preocupen por brindar
capacitacion y adiestramiento adecuado para facilitar el desempenfo de

los empleados y que de esto dependera el futuro de la empresa.

La capacitacion también es un factor motivante para los empleados va
gue les permite desarrollarse personalmente lo cuzl se vera reflejado en
la productividad de la organizacién. Esta se debe proporcionar a todos
los niveles de la organizacion desde los m{as altos hasta el Gltimo.

Si la capacitacién se brinda adecuadamente partiendo de una cuidadosa
deteccidn de necesidades la empresa estard realizando una inversién en
lugar de un gasto trayendo consigo un beneficio.

T El ABC def admunstrador de la capacitacién Jesiis Carlos Reza Trosing. Pancrama, México 1994 pag 12
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UBICACION DE LA
ADMINISTRATIVO®

FASES

Mecanica

Proceso
Administrativo.

Dinamica

* Proceso Admupistrative segilin Reves Ponce

ETAPAS

Prevision

Planeacidn

Organizacion

Integracién

Direccion

Controi

ELEMENTOS

( Objetivos
Investigaciones
Cursos

| alternativos

[ Pronosticos
Programas
Presupuestos
Procedimientos
Politicas

Metas

Estrategias

Funciones
Jerarguias
Obligaciones

( Reclulamiento
Seleccion
Contratacién
Induccidén
Capacitacion
. Desarrollo

[ Autoridad
Comunicacion

\ Supervision

Motivacion
.

;
Establecimiento
de estandares
Opcracion
Interpretacién-

. Valuacion.
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NIVELES DE CAPACITACION

1.

2.

o

Capacitacién de Induccién o Umbral, se proporciona al trahajador
de nuevo ingreso a la emprasa. Su afan es ambientarlo en su nuevo
entorno laboral, ¢ bien, en nuevas funciones provocadas por cambio
de @rea o de puesto de trabajo.

Capacitacion de Actualizacion, su propdsito consiste en proporcionar
a los trabajadores, los conocimientos frescos, novedosos, relalivos a
los avances fecnoldgicos cambios estructurales o de procedimiento y
desarrollo dc nuevas teorfas, que le faciliten el desempefio de sus
funciones laborables.

. Capacitacion de Reconversién o Readaptacién, se imparte cuando

en una organizacion, un puesto o puestos de trabajo han cumplido con
su ciclo de utilidad, siendo necesario capacitar a los trabajadores en su

nuevo conjunto de funciones.

Capacitacion destinada a la Promocidn, se cobserva cuando se
presenta una vacante o puesto superior de nueva creacion y los
candidatos a ocuparlo son capacitados para concursar por éste para

desempefiarlo con efectividad.

Capacitacidén para la Especializacion o Ferfeccionamienio, se
imparte a los trabajadores con un alto nivel de calificacion en su puesto
de trabajo que requieren profundizar en el conocimiento o en el manejo

de habilidades especificas.
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6. Capacitacién para la Rehabilitacién, se lleva a cabo para
proporcionar formacion profesional a los trabajadores que han sufrido
alguna enfermedad o accidenie de trabajo, con lo cual se ven
obligados a enfrentar sus funciones Iaborables con otras

caracieristicas psicofisiolégicas.

7. Capacitacion para ei Desarrolio, consiste en proporcionarle  al
individuo la formacion y conocimienios que le permitan comprender y

ajustarse a su entorno sociolaboral.

FORMAS DE CAPACITACION.

La capacitacion se referia originalmente a la comunicacion y aprendizaje
de habilidades manuales necesarias para realizar una tarea adecuada.
Gradualmenle el término vino a incluir una més amplia gama de
actividades, que va desde el mejoramiento de habilidades hasta el

desarrollo individual en la organizacién.

Puede decirse por tanto que la capacitacion es aquella actividad de
ensenanza/aprendizaje que tiene como propdsito fundamental ayudar a
los miembros de una organizacidon a adquirir y a aplicar los
- conocimienios, destrezas, habilidades y actitudes por medio de los cuales

esa organizacion lleva a cabo sus objefivos.

13
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Existen varias formas de capacitacion, entre ofras:

En aulas. Conocida también como capacitacién residencial o colectiva.

En ei trabajo. Esta se da dentro de la misma organizacion donde se
labora; uno de las ventajas es el shorro de tiempo ya que el emplteado no

fiene que {rasladarse a otro sitio.

Individuai. Es cuando se capacita a un solo empleado con la finalidad de

que se desarrolle en cierta area para promoverlo en un nuevo puesto.

Externa. la capacitacion se da por una instilucion ajena a la

organizacion.

También existen diversos métodos de capacitacién como:
» Conferencia.
Discusién dirigida, mesa redonda o seminario.

Observacion-experimentacion o demostracion-ejecucion.

A A 74

Dramatizacion.

\d

Juégos de gestion que se diferencian por su objetivo, participacién,
complefidad, estructura, puntuacién y método de computo.

Laboratoric de relaciones humanas. También denominado “método del

v

desarrollo de la receptividad” Resulla eficaz, en materia de niveles,

paia ios niveles superiores.



» El método de casos. Permite al grupo en formacion educativa la
aplicacion de nuevos conocimientos a situaciones especificas.

Estimula la discusién y la participacién.

» La ensefianza programada. Esta llamada a ser la técnica educativa del
futuro debido a su bajo costo, facilidad de comprensién y aplicacién
permanentea.

> Laboratorios vivenciaies y organizacionales. Ayuda al directivo a

mejorarse como persona y como miembro de la direccién.

Por ofra parte, los materiales educativos son instrumentos
fundamentales para la capacitacion, el uso de ellos va desde la
sensibilizacion hasta la instruccion por correspondencia, pasando por las
lecturas complementarias y de estudio. Dichos materiales pueden

agruparse como sigue:

> Materiales para preparacién de temas.
» Materiales para uso dentro de la sesidn.
» Materiales para lectura colateral.

» Maleriales para ensefianza programada.
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Para lograr los objetivos de la capacitacion, debe coniarse con lzs

instalaciones adecuadas y los equipos necesarios:

» Un local bien acondicionado debe reunir, entre otras las siguientes
caracteristicas.

» Tamario adecuado al nimero de participantes.

» Ventitacion e iluminacion adecuadas.

» Aclistica y equipos de sonido.

» Podio.

> Nurnero conveniente de contactos eléctricos.

» Mobiliario suficiente, cémodo y bien dispuesto.

Algunos elemenios que den mayor comodidad, tales como ceniceros,
cafeteria, aseo constante, etc.

En cuanto al equipo los mas usuales y asi mismo los mas
recomendables son:

Pizarron.

v

Rotlafolio.

v

v

Franelégrafo.

Retroproyecior.

A

A

Proyector de diapositivas o fotobandas.
Proyecior de cine.

Maquetas v modelos.

A A

Grabadoras,

Circuito cerrado de television,

\’f
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MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

En nuestro pais la teoria integral del Derecho del Trabajo v de la
Prevision Social esta fundada en el articulo 123 de nuestra Constitucion,

cuyo contenido identifica el Derecho delf Trabajo con el Derecho Social.

El articuio 123 en sus enunciados generales otorga a los trabajadores los
derechos a los cuales son acteedores por su trabajo, tales como las
horas de trabajo, dias de descanso, salarics, etc. Asf como las
contrapreslaciones que los patrones tienen obligacién de dar.

Regula también las relaciones entre los obreros, empleados y patrones, y
regula los derechos de huelga, despidos, etc. Asegura a los frabajadores
y a sus famniliares [o correspondiente para salvaguardar sus patrimonios y
bienes sociales.

Para nuestro interés consfituye una importanic novedad la reforma
constitucional del articulo 123 en su fraccion Xill en la se consigna como
obligacion de las empresas capacitar y adiestrar a sus trabajadores. Por

su importancia se transcribe dicha fraccion.

Articuilo 123 Constitucional.
Fraccion XIll. “Las empresas, cualquiera que sea su actividad estaran
odligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacilacion o

adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinara los

8
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sisternas, métodos y procedimientos conforme g los cuales ios patrones

deberan curmplir con diva obligacion.”

La obligacién de capaciter y adiestrar fue reglamentado oficialmente por
el Diario Oficial de Federacion, con fecha del 28 de abril de 1978,

enfrando en vigor el mes de mayo de ese mismo afio.
PROBLEMAS MAS RELATIVOS EN LA CAPACITACION.

1. Las empresas, sobre todo las pequefias y medianas, no conocen la
tecnologia educativa que les permite disefiar planes, programas, cursos y
eventos, correctamente.

2. Las empresas, muestran una ausencia de infraestructura técnico

administrativa: carecen de manuales de organizacion, politicas vy
procedimientos; analisis y descripcion de puestos de trabajo;
metodologias adecuadas para el diagndstico de necesidades de
Capacitacion y adiestramiento; estdndares de produccion y ventas,; indices
de personal, etc., lo cual complica la formulacién del plan y ce los

programas de desarrollo de sus recursos humanos.

3. Algunos de los trabajadores no tienen los conocimientos elementales
que proporcionan la alfabetizacién, la primaria, o inclusive, Ia secundaria,
para comprender los contenidos de un curso especifico de capacitacion,
que safisfaga las necesidades de formacién para desempefarse en su

puesto de trabajo.
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4. La educacién tradicional tal como esta establecida en México, no
proporciona [os elemenios y medios indispensables para ajustarse
integramente a las caracteristicas de los procesos productivos de las

diversas empresas.

5. Los sistemas de relaciones iaborales, son distinlos en razén directa al
tipo de rama industrial o giro en la organizacién; en virtud también de su
grado de tecnologia o de la complejidad adminisirativa que ésta adopte.

6. No existe el puente vinculador entre el sistema educativo formal y el
aparafo productivo.

7. En México se habla indistintamente de capacitacion y adiestramiento,

de educacion laboral, de desarrollo de recursos humanos, de

entrenamiento, de formacion profesional, etc.
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SERVICIOS

DEFINICION
“Los servicios son actividades que pueden identificarse aisladamente, son
actividades esenciaimente inlangibles que proporcionan satisfaccion y

que no se encuentran forzosamente ligadas a la venta de bienes.”®

“Un servicio es un conjunio de acciones, prestaciones o esfuerzos, que

benefician a las perscnas o a las cosas de su propiedad.”™

CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS.™

Por su naturaleza.

Una clasificacion elemental es por el objeto de su actividad.
Servicios de salud.

Servicios financieros.

Servicios profesionales

Servicios de hosteleria, viajes y turismo.

Servicios relacionados con el deports, el arte v la diversién.

o ok w N~

Servicios proporcionados por los poderes plblicos o semiptblicos v

organizaciones sin 4nimo de iucro.

? Defimicidn de la American Markeung Association (AMA)
e Marketing de los senvicios Ildefouso Grande Esteban, pagina 9
"' Clasificacidn de ln AMA
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7. Servicios de distribucion, alquiler y leasing.
8. Servicios de educacion e investigacion.
9. Servicios de telecomunicaciones.

10.  Servicios personales y de reparaciones y manienimiento.

Por el sector de actividad.
1. Sewvicios de distribucién, que persiguen poner en contacto a los
productores con los consumidores. Se trataria de servicios de

transporte, comercio y comunicaciones.

2. Servicios de produccidn, que suministran a las empresas o a los
consumidores como servicios bancarios, de seguros, inmobiliarios,

ingenieria y arquitectura, juridicos, etc.

3. Servicios sociales, que se prestan alas perscnas de forma colectiva,

como atencion médica, educacion o postales.
4. Servicios personafes, cuyos destinaiarios son las personas fisicas,

como reparaciones, asesoramiento, servicio domestico, diversiones,
ele.
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. Servicios de gestion y direccion empresarial, como auditoria o

—_—

consuitoria en general, servicios juridicos o de inspeccion contable,
elc.

2. Servicios de produccion, como reparaciones, mantenimiento,

ingenieria y servicios técnicos en general.

3. Servicios de informacién y comunicacion que pueden ser informalicos,
como proceso de datos, asesoria informatica o disefio de programas;
de informacion como bases de datos o redes informaticas como

internet; de comunicacidén como correo elecirénico o mensajeria.
4. Servicios de investigacion, o estudios contratados para desarrollar
productos, proyectos urbanisticos, de decoracién o investigar a las

personas o a las empresas.

5. Servicios de personal destinados a seleccionar y formar al factor

trabajo en las empresas.
6. Servicios de ventas, como investigaciones de mercado, desarrollo de
campafas de comunicacién de marketing directo, ferias, v

exposiciones, disefio grafico, etc.

7. Servicios operativos, como limpieza o vigilancia y seguridad.
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Por el comportamiento del consumidor.

—_

Senvicios de conveniencia. Se realiza frecuentemente por costumbre
sin que el consumidor busque muchas alternativas, realice

comparaciones, ni se esfuerce en la decision.

Servicios de compra. Valoran mas alternativas, hacen comparaciones

y el proceso de decision es més complejo.

Servicios de especialidad. Los consumidores muestran ain mayor

rigor en el proceso de compra.

Servicios especfales. Son aguellos que dadas sus especiales
caracteristicas, los consumidores se desplazan hasta donde haga
falla para recibirlos.

Servicios no buscados. Son aquellos que no son conocidos o que
siéndolo no se desean comprar, aungue a veces al consumidor no le

quede mas remedio gue hacerlo.
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CARACTERISTICAS DE L.OS SERVICIOS.

Intangibilidad,
Significa que no se puede apreciar con los senlidos antes de ser

adquirido. Los servicios no se pueden patentar, por ser infangibles

Inseparabilidad.

Esla caracteristica quiere decir que los servicios no se pueden separar de
la persona del vendedor. Significa que la creacién de un servicio puede
tener lugar mientras se consume como sucede mientras una persona

recibe un mensaje, un consejo legal, se examina la vista o viaja en avion.

Heterogeneidad o inconsistencia.
Quiere decir que es dificil estandarizarlos. Un mismo servicio puede variar
segun quién lo proporcione; inclusive puede variar en la misma persona

seglin su estado de animo.

Caracter pereceders.

Los servicios no se pueden almacenar. Una compafiia aérea no puede
guardar las plazas vacias de un vielo para oiro con mayor demanda.
Esas plazas se pierden.

Ausencia de propiedad.
Los compradores de servicios adguieren un derecho pero no la propiedad

ni soporte tangible del servicio.
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Dificultad de establecer su precio.
Como el servicio se apoya en el trabajo humano, los costos de produccién

varian, pues son estipulados subjetivamente por quién lo produce.

INGENIERIA DE SERVICIOS.

La ingenieria de servicios o gerencia de servicios es un enfogue dirigido a
mejorar e innovar 10s procesos para proporcionar servicios diferenciados,
asi como para desarrollar una organizacién que propicie la creacién de
valor para el cliente y, como resultado, logre ventajas compelitivas
sustanciales y sostenibles.

Bajo el conlenido de la definicidn anterior, se deriva los siguientes

objetivos especificos de la Ingenieria de Servicios:

o Crear clientes satisfechos.

o Elevar los ingresos reales de la empresa y se mantengan con esa
tendencia.

= Promover la innovacion constante.

o Diferenciar los productos.

o Fortalecer la identidad e imagen corporativa.

o Superar al competidor que mantenga una ventaja en precios.

o Cultivar y consolidar la lealtad entre los clientes.
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TRIANGULO BE
Kart Albrecht es otro deslacado difusor e impulsor de la Gerencia de
Servicios que presenta su filosoffa mediante su Triangulo del Servicio.

Las tres caracteristicas o factores claves estan en los angulos del
riangulo det servicio y a su vez cada una de elias esta dirigida hacia el

cliente, quién es el centro mismo de la figura.

Estrategia del servicio.
Proparciona la direccion para lograr ventajas competitivas y 3& conecta
con los sistemas y la gente por medio de tas cuales se implementa v se

hace realidad la estralegia.

Gente.

Incluye a todo el personal de ia organizacion y es el recurso
condicionante para cristalizar la calidad del servicio por cual, este recurso
debe tratarse como un cliente interno, perque de su desempefio

dependera la respuesta del cliente externo hasta la empresa.

Sistemas.

Hace hincapié en toda organizacion desde la alta gerencia hasta los
empleados operativos, deben desempefiarse conforme los diferentes
sistemas establecidos. '

Cliente.
Es el centro del modelo que obliga a que tanto los demas componentes

del triangulo, como de la organizacion misma, se orienten hacia &l.
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TRIANGULO

DEL

SERVICIO
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CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE.
La calidad en el servicio al clienie puede definirse como:

Satisfacer las necesidades del clienie, de una manera consistente y
confiable.

Exceder las expectativas del cliente.

Anticiparse a las necesidades del cliente.

| ELSERVRBIENALOS
CLIENTES INTERNOS ES -
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Calidad no es lo que yo doy en un servicio,
Es lo que el cliente percibe que obtiene de él.

Y por lo que esta dispuesto a pagar.

Calidad en el servicio es la calidad percibida, es decir [0 que realmente

cuenta para el cliente ¢s su percepcion de o que recibe, no el esfuerzo

real del proveedor por satisfacerfo.

Las personas pagan mas, si obtienen mas.

Los clientes no compran servicios profesionales, compran soluciones a

sus problemas.

Los clientes compran las expeclativas de los beneficios que recibiran.

ECUACION DE LA CALIDAD

SATISFACCION DEL :
- R RESP

QUE DEBIERON

HABER RECIBIDO.

SOBRELO, ,, ECTOALO
. 'RECIBEN  QUE PENSABAN
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La percepcién de un cliente acerca del servicio gue se le brinda es su
realidad.
La satisfaccién del cliente es vivida hoy en el mundo como un nuevo

credo gue congita entusiasmos y afecciones sinceras.

A continuacion se recogen algunas manifestaciones al respecto:

La alta direccidon ante la satisfaccion del cliente:
“Lo que buscan los clientes en todo &l mundo es calidad” (Bradford Ross,
Presidente de A.T.)

‘Lo que los clientes buscan hoy en los productos y servicios que campran
es calidad y valor. Y ademas. Tienden a buscar hasta encontrarlos” (Allen
R. Paison, Presidente de Walker)

“Uno de los resultados que se consiguen con una politica de calidad es
colocar en primer lugar los requerimientos v las expectativas del cliente” (

Frase extraida de un texto publicitario de Saldor}
“Uno de los principales objetives de la calidad fotal es aumentar la

satisfaccion del cliente interno y externo de la compafiia” (Fernando

Yharra, Presidente de Compafiia Savillana de Electricidad.)
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mejorar no solo la calidad de los productos y servicios, sino ademas la
calidad de nuestras concepciones, de nuestra respuesta a los clienies, de
nuestras decisiones... y de tedo lo que hacemos.” (E. S. Woolard,
Presidente ejecutivo de &. I Du pont.)

‘Nuestro abjetivo es la satisfaccidn del cliente. Y la calidad nuestra idea

obsesiva” (Frase extraida de un texto publicitario de Moore)

‘l.a calidad es la safisfaccion de los requerimientos, deseos y
expectativas de los clientes” (José Luis Villa, Presidente de la seccidn de

calidad en los servicios, de la Asociacion Espafiola para la Calidad)

Una empresa centrada en la satisfaccion del cliente significa:

e Que la orientacion corporativa fundamental es el cliente frente a otras
opciones.

o La proximidad al cliente es un criterio de accion mas importante que la
tecnologia o et coste.

e lLa actividad econdmica no tiene ofra finalidad Ultima sino la
satisfaccion de las necesidades econdmicas, siendo [as empresas los
organos gestores responsabilizados socialmente de generar bienes
que procuren dicha satisfaccién.

e El fin de empresa es, en consecuencia, ia creacidn de clientes,
entendiendo por tal la conjuncidn de innovacién (ideacion de

soluciones) y comercializacion {deteccidn de problemas)
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cliente siempre tiene la razbn, aungue no ia tenga, 10 que representa

o
T

una idea mas profunda: los deseos del clienie no pertenecen a la
esfera de la razdn, sino gue son algo incuestionable que el proveedor
de bienes y servicios ha de aceptar como un dato del problema.

o Los intereses del cliente deben prevalecer siempre sobre los de la
propia empresa, que se esforzaré por servirlos con absoluta integridad
y competencia.

La salisfaccién del cliente no es una moda estratégica surgida del
capricho filoséfico de algunos. Es quiza una necesidad objetiva; muchos
la perciben como el Unico faro capaz de guiar la politica empresarial en el

entomo terriblemente turbulento de nuestros dias.

Theodore Levitt ha escrito muy graficamente que si la estrategia del
pasado de cara a los clienles se centrdé en las ventas vy la del presente
esta centrada en el marketing, la del mafana debera cenirarse en las

relaciones con los clientes.
La satisfaccion de un cliente es el resultado de las impresiones recibidas

a lo largo de la creacidn del servicio menos las expectativas que ef cliente

trajo al entrar en contacto con la actividad de servicio.
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Satisfaccion en funcion de percepciones y expeciativas

Percepciones sobre el servicio

MALA BUENA

ALTAS Clhientes descontentos

EXPECTATIVA
SOBRE EL SERVICIO

Clientes safisfechos

BAJAS

SATISFACCION DEL CLIENTE

No contando con suficiente informacion estadistica en nuestro medio
sobre [as reacciones de los clientes objefo de mail servicio o insatisfechos
se toma como punto de referencia la formulada por el Research Inatitute

of America.

o El 96 % de los clientes insatisfechos nunca se quejan de frato
descortés,

o EI 80 % de los clientes insatisfechos no vuelven a comprar.

e (Cada uno de estos clienies desconientos relatard sus experiencias
negativas o por io menos nueve personas.

o Un 13 % de escs inconformes contard su histeria a mas de 10

personas.
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SERVICIO Al. CLIENTE, que se refiere a las relaciones gque se
establecen entre el personal de la empresa y los clientes con los cuales
trata directamente. Son relaciones principalmente de caracter personal

gue representan los contactos de oportunidad.

WVALOR AGREGADOC, quc se refiere a los extras contenidos en el
producto o proceso y gue significan beneficios adicionales para el cliente,
sin que esto le signifiqgue un precioc mayor. Incluye innovaciones en el
producto o en cualquier fase del proceso de produccion vy

comercializacion.

Para hacer més clara la diferencia entre la calidad del servicio y el valor
agregado, tomemos de ejemplo uno de los servicios proporcionados por
los bancos. La cortesia con que un cajero trata a la persona vy la rapidez
con gue lo atiende, es servicio al cliente. Los cajeros automaticos
disponibles las 24 del dia, representan un valor agregado para el cliente,
porque le proporciona beneficio adicional.

Eil VALOR DE LA SATISFACION DEL CLIENTE.
En el articulo “Como no satisfacer a los clientes” realizado por Finkelman
y Golan, consultores de Mckinsey mediante un estudio encontraron 108

siguientes datos:
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Razones por las que las empresas pierden clientes,

68 %
14%
9%
5%
3%
1%

Indiferencia de la empresa.
Insatisfaccion del producto.
Frecio.

Desarrollo de nuevas amistades.
(Cambio de ubicacion

Fallecimiento.

Razones por las que los clientes compran a una empresa de servicio

determinada.

59 %
47 %
44 %
32 %

salisfaccidn anterior.
Disponibilidad/proximidad.
Calidad de servicio.

Precio.

Razones para cambiar de banco.

36 %
34 %
32 %
28 %
27 %
22 %

Mal servicio.

Tarifas elevadas.
Colas largas en ventaniila.
Horario inapropiade.

Errores contables.
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MOMENTOS DE VERDAD.

Jan Carlzon, Presidente de SAS (Scandinavian Airlines Systems).

Utilizé este concepto para reanimar y molivar a sus empleados en un
momento en que SAS estaba casi en bancarrota. Los convencid de que
cada contacto entre un cliente y un empleado o algun aspecto de |a
aerolinea consfituia un “momento de verdad®. Carlzon decia que en estos
breves encuentros el cliente {omaba una determinacion acerca de la

calidad del servicio y virtualmenle de la calidad de la empresa total.

Un momento de verdad: es el preciso instante en que el cliente se pone
en contacto con nuestro negocio vy, sobre la base de ese contacto, se
forma una opinién acerca de la calidad del servicic y virtlualmenie de la

calidad de producto.

Es importante saber que un momenio de verdad, por i soio no es

positivo ni negativo. Es la forma como se maneje el encuentro o que

Hay que tener también presenie que en un momento de verdad no implica
éiempre contacto humano. El cliente experimenta un momento de
verdad, cada vez que entra en contacto con “algo” o "alguien” de nuestra
organizacion, por ejemplo: cuando ilega a nuestro estacionamiento...
iHay suficiente espacio?, ¢Se localiza facit la entrada?, ¢Esta el lugar

limpio v agradable?, ;Esta todo bien sefalado y facil de leer? Todos
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estos son momentos de verdad que pueden, segin cada caso,
convertirse en una experiencia positiva (momento esielar) o negativa
{(momento amargo).

Viomentos estelares.

Es todo momento en el cual el cliente al ponerse en coniacto con
cualquier aspecto de la organizacién se forma una impresion positiva de
la calidad del servicio debido a que su percepcion sobre €l servicio que se
le ofrece @s 100 % favorabie.

Los momentos estelares deleitan al cliente.

Momentos amargos.

Es todo momenio en el cual el cliente al ponerse en contacto con
cualguier aspecio de la organizacion se forma una impresion negativa de
la calidad del servicio debido a que su percepcidn sobre el servicio gue se
le ofrece es desfavorable.

Los momentos amargos ahuyentan al clienle.

CALIDAD PERSONAIL

Ya se ha hablado mucho de Calidad Total; pero el enfoque tal vez se
centre en hacer bien las cosas para lograr mejores productos, més
cornpetitividad en los mercados, jugosas ganarcias, inversiones atinadas

y expansion de las reas de influencia en el poder comerciai o politico.
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i Pero qué tanto se habla de la calidad de la persona, que fanio se

atiende al capital primario, que es el Capital Humano?

Pudiéramos entender que Calidad Total es la excelencia en todas y cada
una de las acciones, procesos y decisiones gue se emprenden en una
organizacion. ¢Pero cuai es la energia, la fuerra impulsora para la

biisqueda de esa calidad, de [a excelencia?

La Calidad comienza con la persona, con el elemento humano, con el

Capital mas importanie que es el humano.

¢ Qué podriamos entender por Calidad Personal? Una persona con un
bucn grado de Autoestima, autorealizada o en proceso de
autorealizacién, es decir consciente de lo que es y de lo que quiere y
satisfecha con el camino adaptado para realizarse en la vida, pudiéramos

decir que es una persona de calidad.

En otras palabras: una persona que en principio estad bien alimentada,
que se siente satisfecha con 10 gue hace vy lo hace no solo para percibir
recursQs econdmicos sino para preporcionar un servicio &l cual es (til al

projimo o a una sociedad, es una persona de calidad.

¢, Pero como podemos detectar cuando una persona posec todas esas

caracteristicas y en que grado?

Podemos decir que una persona sujeto y objeto de la Etica tiene Calidad.
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Un individuo en equilibrio de sus rasgos internos con su medio ambiente

tiene calidad.

Una persona consciente de sus habilidades y en ejercicio de ellas, tiene
calidad.

Una persona libre espiritual y emocionalmente, pero respetucsa de su

condicidn jerarquica o de su estado civil y social, tiene calidad.

Una persona satisfecha con su trabajo, con armonia familiar, suficiente
diversion y relaciones sociales satisfactorias, conscienle de su condicion
de criatura y por lo tanto dependiente de un ser supremo, es una persona
de calidad.

En pocas palabras, una persona de calidad es aquella que disfruta de un
perfecto equilibrio entre los elementos que lo conforman, es decir 1o

psicologico, lo social y lo fisioldgico.
E! equilibric v madurez de una persona redundara en beneficio o

detrimento de sus relaciones familiares, sociales, ocupacionales y en las

relaciones consigo mismeo.
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Calidad personal en el servicio.

]

Mantener una actitud positiva en todo momento.
» Ejecutar mi trabajo bien y a tiempo.

¢ Implemeniar mejoras en mi trabajo.

e« Buscar alternativas, no excusas.

» Evitar errores y desperdicios.

o Fstar pendientes y anticiparse en todo momento a las necesidades del

cliente.

e Dirigir todo nuestro esfuerzo a complacer al ciiente.
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ANTECEDENTES DEL BANCG

En forma general se puede decir que una institucion bancaria €s un punto
de contaclo entre personas que confian su dinero y las personas que [0

solicitan a base de créditos.
Es decir una institucion bancaria realiza dos tipos de operaciones:

Activas: Son aquellas operaciones que realiza el banco para captar
recursos monetarios del publico en general:
- Depésitos a la vista.

- Ahorros de inversion.

Pasivas: Son las operaciones gue realiza el banco al invertir los recursos
captados y estos recursos se pueden convertir en los siguientes créditos:
- Descuentos

- Préstamos quirografarios

- Préstamos prendarios, etc.

En particular las raices del grupo financiero BANORTE se remonian a la
fundacién del Banco Mercantil de Monterrey en 1899, y la del Banco

Regional del Norte en 1847, ambas con sede en Monterrey, N L.
Por estar dirigidos estas des instituciones a ia misma zona del pais y al
mismo iipo de mercado se decidié que se fusionara a partir de enero de

1986 en Banco Mercantil del Norte S.N.C. En mayo de 1887 BANORTE
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comenzé la colocacidn privada de sus certificados de aportacion
patrimonial, lo cual fue el inicid de su privatizacion y también de su
expansion, pues a partir de 1990 surgieron los servicios de arrendamiento

y en 1991 los de factoraje.

Asimismo en marzo de1991 se comenzd a brindar servicios de
almacenaje y en 1993 se unio al grupo la Casa de Bolsa Afin, hoy Casa

de Bolsa Banorte.

Durante 1994 BANORTE obtuvo el primer lugar en rentabilidad en la
Banca Nacional y el tercer lugar en monto de utilidades avalando con ello

su posicién de liderazgo y solidez.

En 1997 debido a su crecimiento y para consclidarse como un grupo
importante adguirié a BANCENTRO y tiempo mas tarde a BANPAIS.

De esta forma, todos los servicios preslados por el Grupo Financiero
Banorte, conjuntan experiencias fortalezas y capacidades profesionales
que permiten ofrecer a los clientes solucion integral a sus necesidades

bancarias, bursatiles v financieras, lo cua! es su objetivo fundamental.

En la actualidad el Grupo Financiero Banorte cubre las ciudades mas
importantes de ta Repubiica con mas de 500 sucursaies bancarias
estratégicamente ubicadas a nivel nacional, asi GOmMo oficinas de

representacion en Nueva York y Gran Caiman.
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Actualmente BANORTE se encuentra entre ios 5 bancos mas importantes

de pais:

1.
2.
3. SANTANDER

I

o

BBVA-BANCOMER
BANAMEX

BANORTE
BITAL

| Grupo Financiero Banorie esta constituido de la siguiente manera:

Banco Mercantil del Norte. Dedicado a la captacién y colocacion de
recursos.

Arrendadora Banorte. Su funcién es el arrendamiento de bienes a
personas fisicas y morales.

Factor Banorte. Brinda capital de irabajo a las empresas, medianie la
adquisicién de sus cuentas por cobrar.

Aimacenadora Banorte. Ofrece mediante sus aimacenes generales
de depdsito, el almacenamiento, guarda y conservacion de bienes o
mercancias

Casa de Bolsa Banorte. Funciona como intermediario financiero en el
mercado de capitales.

Afore Sélida Banorte. Adminisira y opera cuentas individuales de los
Sistemas de Ahorro para el Retiro, de conformidad con las leyes del

Segurc Social.
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s Seguros Banorte Generally. Aperiura de seguros de vida, accidentes
y enfermedades para personas fisicas y seguros de aulomaévil y hogar.

» Fianzas Banorte. Operacion de garantia de obligaciones de terceras
perscnas, mediante el pago de una prima.

¢« Pensiones Banorte Generaily. Seguros de pensiones derivados de

las leyes del Seguro Social.
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La sucursal 015 Madero BANORTE se encuenira estructurada de la

siguiente manera:

SUCURSAL MADERO
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DIAGNOSTICO 7% -« . o v o -

En el transcurso de mi trayectoria laboral dentro del banco BANORTE he
observado que se ha dado un gran nimero de cursos de capacitacion
sobre los servicios y produclos que se ofrecen, se han tocado temas
sobre Ia prevencién y deteccién de ilicitos (lavado de dinero, fraudes,
falsificadores, asallos, etc.) Ha sido benéfico para el personal pues ayuda

a orientar al cliente sobre las dudas e inquietudes gue tenga.

Ademas de saber como actuar en caso de un roho, pues por su misma

actividad tiene un mayor riesgo de que esie ccurra.

Esta serie de cursos han brindado una capacitacion informativas pero no
formativa: es decir falta poner méas atencién al factor méas importante: el

humano.

Se aplicd un cuestionario a los empleados para detectar sus necesidades
e inguietudes. (cuestionario 1). De igual manera para conocer el
pensamiento que tienen los clientes sobre el servicio, se les aplicd un
cuestionario a 50 de ellos abordados al azar en la unifila de servicio

(cuestionario 2)
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Cuestionario 1

Comunicacion

1. ¢ Estoy bien informado respecto de los planes de la institucion?

a)Siempre b)En ocasiones c)Nunca

2. ; Estoy bien informado respecto a los planes del departamento?

a)siempre b}En ocasiones ¢)Nunca

3. ; Tengo informacion suficiente para realizar mi trabajo correctamente?

a)Siempre b)En ocasiones ¢)Nunca

4. ;Mis opmiones son tomadas en cuenta”

a)Siempre b)En ocasiones ¢)Nunca
5. 4 Participo en todo lo relacionado con los cambios que afectan a mi
puesto de trabajo?

a)siempre b)En ocasiones c)Nunca

Sistemas de personal

1. ¢Me considero bien preparado para el trabajo‘que realizo?

a)Siempre bJEn ocasiones c)Nunca

2. ¢ L0s recursos de capacitacion han mejorado mi desempefno®?

a)Siempre b)En ocasionas cyNunca
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3. ¢Mi inmediato superior se interesa por mi futuro en el banco?

a)Siempre b)E:n ocasiones c)Nunca

4. ¢ La institucién cuenta con un método eficaz para evaluar mi trabajo?

aysiempre b)En ocasiones c)Nunca

5. ¢ Existe cierta preferencia por algin empleado?

a)Siempre b)En ocasiones c)Nunca

Servicio al cliente

1. ¢Servir bien al cliente es lo mas imporiante para mi?

a)Siempre b)En ocasiones ciNunca

2.iLa institucion entiende bien cuales son las necesidades de nuestro
cliente?

a)Siempre b)En ocasiones ciNunca
3. ¢ Mi departamento proporciona un servicio eficaz a otros

departamentos de fa institucion?

a)Siempre b)En ocasiones c)Nunca
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CUESTIONARIC SOBRE ILA CALIDAD EN EL SERVICIO. {cuest. 2)

1.¢Le atienden con amabilidad y cortesia?

a)Siempre b)En ocasiones c)Nunca

2.4, Le resuelven todas sus dudas?

a)Siempre b}En ocasiones ciNunca

3.¢La informacion que recibié es completa?

a)siempre b)En ocasiones c)Nunca

4. ;Queda usted satisfecho con el servicio?

a)Siempre bYEn ocasiones c)Nunca

5. ;La informacion que recibe es clara y sencilia?

a)Siempre b}En ocasiones c)Nunca

6. ¢ Espera mucho tiempo antes de que lo atiendan?

a)Siempre b}En ocasiones c)Nunca

7. i Considera que hay disposicion para ser escuchado?
a)Siempre - b)En ocasiones c)Nunca

8. ¢ Quién le atiende domina la informacién que le proporciona?

aysiempre BYEn ocasiones cyNunca
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9. ¢Le han negado el servicio?

a)Siempre b)En ocasiones ¢)Nunca

10.¢,Qué puntuacion daria usted al personal en cuanto a:

Competencia 54321
Cortesia y amabilidad 54321
Interés expresado por usted 54321
Satisfaccién en su trabzjo 54321
Cordialidad 54321

Los resultados arrojados por ia investigacién nos dieron los siguientes

datos:

Siempre A veces Nunca
8] 8 0

ol i G

0
3
0
2
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A veces

Nunca

6 2 0
5 3 0
4 4 0
2 6 0
1 7 0

A veces
4 4 0
5 3 0
8 2 g
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Los resultados arrojados por los cuestionarios a los clientes son los

siguientas:

Siempre A veces Nunca

22 26 2
- 38 12 0
35 15 0

28 | 22 0
36 12 2

4 8 18

34 10 6
45 4 1

0 3 47




Facultad de Estudics Superiores Cuautitlin __LUNAM




Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan

UNAM

87



Facultad de Estudios Superiores Cuauntlan UNAM

PROPUESTA

Mediante los resultados arrojados por los cuestionarios aplicados tanto al
personal como a clientes del banco de puede observar que el servicio
prestado por la institucién es bueno pero lo ideal s que sea excelente. La
propuesia que yo hago es dar una capacitacion formativa al personal para
concientizario de brindar un mejor servicio al cliente.

El conocer al frabajador mas a fondo, sus ideas, propuestas,
perspectivas, anhelos, inquietudes y actitudes nos ayudard a que se
sientan mas mofivados y desempefien de una forma mas eficiente sus
labores. Simultdneamente nos beneficiard para brindar una mejor

atencién al cliente y ser mas competitivo.
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PROYECTO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION DE RECURSOS
HUMANOS EN UNA INSTITUCION FINANCIERA PARA INCREMENTAR
LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

OBJETIVO GENERAL:

Entender la capacitacion como una herramienta para brindar un servicio

de excelencia.

OBJETIVO PARTICULAR:

Lograr que los participantes desarrollen las habilidades y actiludes
requeridas para mejorar con efectividad las interacciones personales con
sus clientes.

APQYQ DIDACTICO:
- Pizarrén

- Proyector

- Manual

- Televisidn

- Video

CONTENIDO TEMATICO:
- Calidad de servicio

- Calidad personal

- Momentos de verdad

- Actitud en el servicic
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- Comunicacion verbal y corporal

- Manejo de quejas y situaciones con los clientes
- Control de estrés

- Cortesia telefonica

- Trabajo en equipo

- Manejo def tiempo

El programa estara compuesto de la siguiente manera:

Calidad de Servicio

Se concientizara al personal de lo importante que es brindar un buen

servicio a8l cliente.

Calidad personal
Entender que la calidad empieza por uno mismo, si uno quiere resultados

con calidad, se debe iniciar con la calidad personal.

Actitud en el servicio

Difundir la importancia que tiene la actitud del personal hacia el cliente, ya
que muchas veces esto es determinante para la permanencia o no de
este.

Momentos de verdad

Hacer que cada momento que se interrelaciona el cliente con el parsonal
sea un momento agradable.
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Manejo de situaciones y quejas con los clientes
Dar algunas recomendaciones de actuacion anie diversos tipos de
clientes para manejar con efectividad siluaciones adversas que se

presenten.

Comunicacion verbal y corporal
importancia que tiene la adecuada comunicacion verbal y corporal, ya de

esto dependerd la correcia comprension del cliente.

Cortesia telefonica
Se mostrardn algunas teécnicas de modulacion de voz y maneras

correctas de contestar via telefénica.

Conirol del estrés
Aprender a controlar el estrés que conlleva las actividades diarias de [a
jornada laboral, pues esto disminuira el desempefio del empleado y traera

consigo consecuencias adversas.

Trabajo en equipo
La importancia que tiene el trabajo en equipo. &l trabajar en armonia hace
que las cosas sean mas faciles y rapidas evitando el nacimiento de

conflictos que conllevan a que exista un clima laboral pesado.
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DENTON D. Keith

Calidad en el servicio a clientes

Diaz de Sanios. Espafia 1991

GINEBRA Joan
Direccion por servicio. La otra calidad.
Mc. Graw-Hill. México 1996

GRANDE Esteban lidefonso
Marketing de los servicios
E.S.1.C Espafia 1994

GRIFFITHS David N.

Implementando la calidad con un enfogue hacia el cliente.

Panorama. México 1992

GRUBRS M. Ray

Banca de excelencia

Fanorama. México 1993

GUAJARDO Garza Edmundo
Administracién de fa calidad fotal
PAY, México 1996
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GUTIERREZ Mario
Administracion para la calidad
Edit. Limusa. México 1994

JIMENEZ Montafiés Ma. Angela

| a calidad como estrategia competitiva

Tebar Flores. Espafia 1986

KATZ Bernard
Comgo gerenciar ef servicio at cliente
| egis Fondo Edilorial. Colombia 1994

L ARREA Anguito Pedro
Calidad de servicios, del marketing a ia estralegia
APD. Espafia 1991

NOGUERA Cobra Marcos Enrigue
Marketing de servicios. Conceptos v esirategias
Mc. Graw-Hill. México 1992

PICAZO Manriquez Luis R.
'ngenieria de sarvicios
Me. Graw-Hill. México 1996
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REZA Trosino JesUs Carlos.

El ABC del administrador de la capacitacion.

Pancrama. México 1884

SILICEQ Aguilar Alfonso
Capacitacion v desarolio del personat.

Limusa. México 1985

STEINHARD J.M. Ricardo
Maiketing Bancario
Editorial Macchi. Argentina 1920
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