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OBJETIVO GENERAL

Proporcionar & la Banca un moedelo sencillo y facil de entender, para medir el nivel de
calidad en el servicio, mismo que pedrén utilizar como una herramienta para  detectar

deficiencias personales, organizacionales y asi poder corregirlas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

* Resaltar la importancia gue tiene la organizacion a través de sus lideres de mejorar y

mantenar un buen nivel de calidad en &l servicio.

* Resaltar la importancia de que exista calidad personal en todos v cada uno de los

miembros que Intervienen directa e indirectamente en la atencidn y servicio al cliente.
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Canitulo 4

(laso practico

Propuesta de un modelo para medir & nivel de calidad en el servicio hancario,
tomando como base la calidad personal.
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INTRODUCCION

La Banca de inicio de siglo, era una banca exclustva a la cual solo tenian acceso un
numero resinngide de perscnas, sé tenia la falsa idea de que la banca solo le
correspondia a un namero limitado de personas de cierto nivel econdmico, el resto de la

poblacion no figuraba en el mercado potencial de los bancos.

Al parecer la banca no se daba cusnta que tenia un gran nimero de clientes potenciales
desatendidos, los cuales en nimero superarian en volumen 1o que ya manejaban con

UNES cuantos.

A esie mercado se le conoce como Banca de Menudeo. En los Glimos afios la banca se
ha dado cuenta de la importancia que tienan para el negocio oste tpe de mercado vy
algunas instituciones han basado su crecimiento y éxito en acaparar como su nicho

comercial la banca de menudeo.

Sin embargo lo que hoy en dia diferenciz a una institucion financiera de ofra ne son ni los
productos y serviclos que manejan ya gue todos sen muy similares, ni las tasas de interés
gue ofrezcan ya que son semejantes, ni las comisiones que cobran por brindar estos

sarvicios: la diferencia la hace el Servicio.

Vivimos en |a era de! Servicio. Todos nosotros hemos experimentado lo que se denomina
el Servicio af Cliente, todos y cada ung de nosotros hemces acudido a solicitar algun
scrviclo bancario. ostas aciividadss son aigo tan normal que pocas veces percibimos
drectamente la calidad en el servicio, sin embargo ;qué ocurre cuando el servicio

brindado no cubre nuestra expectativa?.

Si somos ignorados, fratades con descortesia, no encontramos  solucion a nuesira

necesidad, surge nuestro sentimiento negafivo de ese Banco en particular.



La organizacion no fue guien atendi con descorlesia a &t Cliente, fue el empleado ©
empleada que 1o aborde Sin embargo a él cliente no le interesa quien haya sido, desde
ese momento se dedicara a hablar mal de la institucién cuantas veces se presente la

oportunidad.

Lo més grave es que no-solo se perdera a un cliente, sino que se perderan en promedio

siele posibies clientes potenciales.

Definitivamenie ninguna organizacién y menos los Bancos que cada dia son mas
compelitivos estdn dispuestos a aceptar este hecho. ¢ Pero que medidas toman ¢ como

micen su nivel de calidad en ef servicio?.

El presente trabzio abordaré el tema aterrizéndolc hacia el servicio bancario. se

propendré un modelo para medir [a calidad en el servicio.

E! capituio primero, hablara en términos generales de fa Calidad. Conceplos, abjetivos.

orinciplos, costos, efc.

El segundo capituio se referira a la importancia de la calidad personal come base para Iz

Calidad en el servicio.

Por Ultimo el fercer capitulo abordara el fema central de este trabgjo “Calidad en el
Servicio”.
El caso practico estara situado en BanCrecer Banca Multiple. La poblacion de estudio es

la Zona Poniente del Area Metropolitana

La importancia de esta propuesta se basa en ¢l principio de. "lo que no se ha medido,

no puede ser corregido”,



CAPITULO 1

CALIDAR
1.1 Concepto

Si tratéramos de definir cuales son los conceptos que prevalecieron en la década pasada
y seguiran vresentes en este nuevo milenio sin lugar a dudas ceincidiriames en citar enire
otros; globslizacién, competitividad, excelencia. servicio, eficacia. eficiencia, planeacion.
sin embargo un término que engloba a todos los anteriores es sin lugar a dudas
“CALIDAD".

" Calidad puede considerarse como la entrega al clente de 1o que desea. sabsfaciendo
sus necesidades y la utilidad que desea, a un precio que pueda pagar y en el momento

gue lo precise. £s 1a correspondencia de lo que desea con lo que consigue™,

ks un grado de excelencig, una medida que nos permite calificar la capacidad

confiabilidad dal preducto o servicio para satisfacer necesidades™.

Celidad, es una palabra que todos conccemos sin embargo pocas crganizeciones le dan
la importancia que hoy en dia tiene esfe termino en la globalizacion, compefitividad y

excelencia,

Acle Tomasiu A . Retos y riesgos de Ia Calidad Total, Editonal Gryjalbo. Mdxico. 1994, pp 48
* Colunga Davila € Adunumstracion para Ia cahidad. Panorama cditonial S A de C'V Mexice. 1995 pp 67



Ei término calidad es una de ias palabras gue méas se han utitizado en los uitimos diez

afios En una época anterior, se definié como “confermidad con |as especificaciones .

Como Administradores valdria la pena definir que es la calidad y como aplicarla en |z vida
profesional de las organizaciones. De este punto pariimos facilmente manifestando que la
calidad debe producirse y entregarse reflejada en bienes ¢ servicics que satisfagan ias

demandas y expectativas del cliente o usuario.

3in embargo no es tan sencillo de aplicar, existen una serie de principios y metodos

disefiados particularmente para lograr ia Calidad en las crganizaciones.

I-n definitiva, 1a calidad se puede entender como la enfrega &l cliente de lo gue desea.

satisfaciende sus necesidades v la ulifidad deseada, a un precio que pueda pagar.

1.1.1 Imponancia de la Galidad

Calidad, ., qué es o que la hace tan importante para toda organizacion?, o For qué

implantaria si esta ocasiona costos?.

l.a importancia de |a calidad se puede leer como los bencficios obtenidos & partir de una
mejora en la caldad, como pucden ser; la reduccion de costos. precios. presencia vy

permanencia en el mercado y ia generacion de empleos

- Reduccion de costos. La reduccidn de costos es latente, ya que los recurses son
mejor emplsades, hardn menos reprocescs, mejor uso de fos materiales, maguinas.

MENES Brrores y en general menos probiemas.

¥ Price.F Coceplo de calidad v objetinos Ed Legs Edutores. S A 1992 pag 78



isminucién de precios. Como consecuencia en ia reduccion de costes, la

productividad aumenta considerablemente y el precio obviamente se ve favorecido

- Presencia en el mercado. Con calidad superior 2 la de la compstencia, con un
precio competitive y con productos innovadores y cada ver mas perieccionados, la

confiahilidad del usuano aumenta y da confiabilidad hacia los productos.

- Permanencia en el mercado. Como resultado de las ventaias antes mencionadas,
la empresa tiene alta probabilidad de permanecer en ef mercade con una fidelidad por

parte de 10s consumidores.

- Generacicn de empleos. Al tener calidad, con precios competitivos. presencia y

permanencia en el mercado, se pueden proporcionar mas empleos.

-1 ejemplo de que la calidad trasciende en una organizacion la tenemaos en una nacion
entera como Japon, quien se recupera de la severa c¢risis posierior a la sequnda guerra
mundial, donde sin mas recurses gue su capital humano se transformo en un pals primer
mundista con una balanza de pagos faverable y una calidad reconocida en cualquier lugar

del mundo.



1.4.2 Obijetivos de 1a calidad.

Los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diverscs puntos de vista Sin
embargo el objetivo principal busca la compieta satisfaccion del Cliente para diferentss

fines:

- Lograr la maxima productividad que genere mayores utilidades, tambien se
puede ver cormo un grado de excelencia, o bien puede ser parte de un requisito para

permanecer en el mercado.

[Tl

- Et cumplimiento de ias expectativas y necesidades de ios clientes. "Calicad es
satisfacer al cliente. (Como?. Cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen
servicio. ;Hasta donde?. Hasta donde la accion tomada ayude a la permanencia ce la

empresa en el mercado. Ese es ¢l limite.*

1.2 CALIDAD TOTAL

Corno consecuencia de a imporiancia de ta calidad ha surgide la Gestion de ta Cahdag
Total, un métedo que considera fodas v cada una de fas actividaces de una empresa 2l
objeto  de satisfacer con eficiencia econdmica las expectativas del cliente, que

comprende un conjunto de variables, externas e internas a la empresa. Estos son
- Fl entorno donde actiia la empresa,
- Un ambiente adecuado dentro de ia propia organizacion,

- El grupo directivo encargado de la gestion y direccion,

" Colunga Davila C. Administracién para la calidad Panorama edilenial, § ADE C V. México. 1993 pp 64



- El grupo de trahajadores,

- Los elementos materiales disponibles,

- Eil proceso de produccion empleado,

- La politica destinada a la competitividad,
- La politica de investigacion y desarroilo,
- El grupo de proveedores y clientes.

I implantacion de ia Gerencia de la Calidad Total se sustenta en unos pilares
destacables: liderazgo para su consecucion, estrategias y politicas adecuadas.
participacion del personal y orientacien al cliente. &l cliente es la pieza fundamental para
el estudio de la calidad, siendo muy imporianie la funcién de retroalimeniacion en la
obtencion dai producto en funcion de la informacion originada por la investigacion de los
mercados, para modificar y adecuar las caracteristicas del producto a las necesidades y

demandas.

El proceso de mejorar 1a calidad, debe ser implantadoe y gestionade por la alta direccién,

por lo que se necesita disponer de un grado de infermacién mas elevado.

El origen de la incorporacion de la calidad en la estrategia de la empresa se debe

fundamentaimente, a los cambios ocurridos en ta industria de occidents en los afios 80.



Para determinados auicres mexicanos. entre ellos, T.H. Berry ® la calidad no tienc refacién
algura con lo brillante o resplandeciente que sea algo, ni con su costo, o con la calidad de
caracteristicas que pueda tener. El cliente que compra el producto en ei mercado tiene
siempre presente determinadas necesidades o expectativas que espera safisfacer. Por o
tanto, si un producto o servicio satisfacen sus necesidades o expectativas de forma

continuada seré un producto de calidad

1.2.1 Factores y Variables Condicionales de fa Calidad Total.

Dentro del conjunto de factores y variables que condicionan el éxito de los Procesos de

Calidad Total podemos destacar los siguientes:

* El entorno donde actia la empresa. La organizacion no es un enlte aislado. se
encuentra insertada en una sociedad, a la que debe rcsponder a las exigencias
planteadas, y asumir todos los compromiscs necesarios por ser considerada como un

elemnento social.

= El ambiente adecuado dentro de la propia empresa. Es prioritario un marco
adecuado internc para implantar la cultura de la calidad total. de forma uniforme en todos

los niveles de la organizacion.

*. El grupo directivo se considera ¢l nicleo central y el motor que debe impulsar el
cambio hacia la Calidad Total. Debe promover las actividades destinadas a la

preparacion especifica para implantar en la organizacion la cultura de la calidad total.

5 Berrn TH Céme Gerencar la Transformacton hacia la Calidad Total Masnang Qualits Transformation
Ed Mc Gran-Hill Colombia 1992, pp 23



= Fl grupo de trabajaderes v resto del personal de la empresa representan un papel
fundamental en i proceso. Como iitimos esiabones de la cadena, son los cncargados
de llevar ta calidad al proceso productivo, siempre y cuando hayan sido metivados e

incentivados para la adopeidn de |a filosofia deseada.

*. El conjunte de elementos materiales y el procesc de produccion empresarial
tendran un pesio importante a la hora de obtener los productos y servicios finales de fa

organizacion.

* La politica de compefitividad y la adopcion de estrategias fendentes a la
consecucion de un incremento de |2 posicion de la empresa en el mercado sera un factor
decisivo para la consecucion de la Calidad Total. Competitividad y Calidad son dos

conceptos que estan intimamente relacionados; no se puede entender la una sin la otra

*. Los proveedores son censiderados come un eslabon fundamential dentro det
proceso de produccidén. La calidad puede mierpretarse come ia suma de todes 10s
valores agregados a lo largo del procese de preduccion. Por lo tanto, se ha de cuidar
mucho la relacion con los proveedores, pusste que si estos fallan, no se podria conseguir

la Calidad Total deseada.

*, El grupo de clientes reales y potenciales sera la ltima variable que interviene en la
consecucién de la Calidad Total. En ningin caso la empresa puede cenocer cual &s el
nivel de calidad que sus preductos y servicios deben alcanzar para ser admifides en los
diferentes mercados, si no se constdera importante fa opcién de los clientes a quienes van
destinados De ahi que sea necesario realizar diversos estudios de investigacion de
mercado para quc en todo momento los productos proporcionados por la organizacion

cumplan la ufilidad requenda por los clientes.

o



La adopcion de lz filosofia de la Calidad Tote! supone un cambic en las estrategias

empresaniales, destinadas a la idea de competitividad, que al mismo tiempo se basa en la
dea de la mejora continua v en la consecucion de la excelencia en todas las actividades
desarrolladas por la empresa. Por lo tanto, si una empresa consigue calidad, logra una
mayer competitividad y. en sentido contrario. si una cmpresa ha ingrementado su posicion
compefitiva en el mercado y ha adoptado estrategias competitivas es debido a la

implantacion de la filosofia de la Calidad Total

1.2.2. implicaciones de la Calidad Total.

Un sistema de gerencia basado en la Calidad Total puede considerase como una
sstralegia empresarial capaz de mejorar la capacidad que fiene la empresa para restar
sus productos y servicios. Estos deben responder a la calidad esperada, consiguiendo al
mismo tiempo, que las tasas de productividad de la unidad econdmica sean cada vez

mayores.

Por Io tanto la implantacion de la Gerencia de la Calidad Total (GTC} se sustenta en

unos pilares fundamentales®:

L Liderazgo para su consecucion,

v Estrategias y politicas adecuadas,
® Participacidn del personal,

o Orientacion al clhiente.

6 Ma Angela Jiménes Montasics. La calidad como estralegia competitividad. Ed ‘Tebar Flores 1996, pp 13



La mejora de |z calidad no es dnicamenie 1a satisfaccion del cliente. La gerencia de la
calidad total significa la construccidn de un sistema de direccion totalmente centrada en
alcanzar la excelencia empresarial y apoyar |z formacion de todos ios trabajadores sobre
la base de una cultura que considera la satisfaccion de ias necesidades de 105 clientes

como uno de sus principales elementos.

Desdz el punto de vista del cliente, la calidad fotal serd la interaccidn de los factores

siguientes:

-. Calidad del producto o servicio, es decir, del atributo de calidad que caracteriza ala
produccion de una empresa en perticular Se considera como un elemento primerdial.
pero no el unico, puesto que, en determinados momentos, [a calidad de productos

similares, pero de distintas empresas pueden ilegar a ser casi iguales.

- Precio del producto, fambién es un elemento clave. Anteriormente, esie fipo de coste
era traspasado al cliente, a través de una insatisfaccidn de sus necesidades y de un

incremento en el precio de venta.

Para que una empresa se considere eficiente v pueda llegar a ser competitiva, no debe
pasar oste costo a los consumidores, puesto gque Ios clientes (nicamente pagaran el

precio justo que consideren justo.

- Bervicio de entrega y respuesta en el menor tiempo posible. Debido a los cambios
que se estan produciendo dentro del munde ecendrmico, la capacidan de respuesta y el
tiempo empleado en ella se puede considerar come una ventaja competitiva por parte de

la organizacion.

18



-. Seguridad y confianza en ia propia organizacién

Los clientes, antes de decidirse por tn producto determinado, consideran importante el
conocimiento de la solvencia de {a empresa, tratancola como un factor esencial junto con

la sequridad, no sdlo de la organizacion, sino también de la marca.

- Calidad en el servicio post-venfa,

Los servicios post-venta comprenden el conjunte de actividades que ofrcce la empresa al
cliente una vez que se ha realizado la venta del producia, con el obietivo fundamenial de

Incrementar la satisfaccion del cliente y consumidor.

Ei proceso de la gerencia de calidad fotal constituye una estrategia excelente para
alcanzar una posicion compelitva & iargo plazo, por cuanto que ésta suministra los
instrumentos y técnicas especificas para su logro. Este proceso, por fanto, se encargaréd
de gensrar un conjunio de habilidades y conocimientos, que involucran a la alta gerencia.
se centra en el logro constante de mejoras y de construir una cuftura corperativa gue

valora ia satisfaccion de los clientes mas que cualguier cosa.

1.3 Los Costos de la Calidad,

Es cierto que la cafidad implica considerables inversicnes en tiempo vy dinero, un gran
compromiso, ta participacion tofal de los integrantes de la organizacién, capacitacion
constante, y en si, mucho esfuerzo, pero cabria cuestionar ;qué es mas redituable,

destinar recursos para lograr la calidad, 0 mantenerse sin ella?.
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Especialistas en el tema concluyen que el costo mas alte se da cen la ne-calidad, ya gue

el

significa hacer las cosas dos o mas veces; Cubrir gasios por reparaciones; Invertir en
personal y material para solucionar las quejas de los consumigores y principaimente.

perder confianza, clientes y mercado.

En consscuencia, s¢ debe presiar mayor atencién a mejorar la calidad de la preduccidn

de todos los empleados.
Verdades de implantar calidad
1-No es mas caro suministrar productos v servicios de alta calidad.

2-Cuando se resuelven los problemas de Ia calidad, se reducen grandemente los

problemas de costos y calendario.

La mayoria de los directivos se sorprenden cuando calculan por primera vez el “cosfe de

ia calidad”, as decir, el costo de no hacer bien o adecuado.

El primer paso para reducir los ¢costos de calidad consiste en comprender que no todos

tienen una Gnica fuente. Por el contrario, podemos agruparlos en tres categorias:
1. Costos de prevencion (Ei Bueno)
2. Costos de inspeccion [ correccién { El male}

3. Costos por fallos (El feo)
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., Cuéndo es bueno un costo?, ¢ Cuéndo es una inversion?

Los costos de prevencion pueden considerarse como Lna INversion, ya que prevenir
(contrariamenie & corregir) {os problemas de calidad. con el tiempo, fortalece a las

Organizacionss.
Algunos ejemplos, de costos de prevencion son las inversiones de su organizacion en:

Programas de sensibilizacion y calidad, para ayudar a directivos, mandos y empleados a
comprender el costo de la calidad, a definir su propio papel en la mejora de la calidad y a

desarrollar planes de accion viables para implantar estos cambios.

Sistemas de medidas de calidad y resoiucion de problemas en equipo, gue permitan a

todos, en la organizacion, identificar y prevenir errores potenciales, antes ¢e que sucedan.

Sistemas de gestion del rendimiento, que infegren los procesos de contratacion,
formacion. evaluacion, retribuciones y promociones con sus esfuerzos de mejora de

calidad, de forma que su personal tome conciencia de que la calidad cuenta.

Estas vy otros muchas medidas preventivas son inversiones para el futuro de su
organizacién. frente a arreglar a corto plazo, unos problemas que muy faciimente pueden

repetirse.

2.Costos de inspeccion y correccion. <El malo>.

inspeccionar y revisar el trabajo de los deméas es una funcion que practicamente todos 105
directivos y mandos deben realizar a diario Sin embargo, en muchos casos, ni el

Inspeccionado considera gratificante este aspecto de su trabajo.



El tiempo y dinero que las organizaciones dedican a la inspeccion es cbviamente maio
Consume lentamente miltiples recursos humanos vy financiercs que pedrian utilizarse en
objetivos méas produclivos. Y lo que es pecr, cuando fa inspeccién cumple su misién e
identifica errores ¢ fallos en la calidad, los errores tisnen que corregirse. Y con frecuencia,
la correccion obliga a costosas interrupciones o reducciones de velocidad en el flujo de

trabajo, que alteran Ia rutina y el trabajo.

No cabe duda de que los sistemas de inspeccicn y correccion son necesarios en ias
organizaciones. Pero se debe reconocer gue, por si solos, no consiguen reducir a tasa de
errores ni mejorar la calidad. Incluse los mejores departamentos de control de calidad se
gneuentran  a si mismos bloqueados e imposibiiitedos para  acomefer los pasos
necesarios y mejorar la calidad de forma cuantificable. Solamente pueden identificar y
corregr fos fallos en calided a medida que van sucedienda, y después hacer el

sequimiento de los costos incurridos por trabajes repetidos y desechos.

3 Costos por fallas < El fao>.

Los errorgs de calidad detectados fuera de su organizacion. después de que el producto o
servicio ha sido entregado al cliente, son feos. Una sombra oscura se proyecia sobre la

compafia cuando no se cumplen los requisitos validos de sus clientes.

En términos monetarics, estos fallos representan. sin lugar a dudas. los problemas de
calidad mas costosos. El costo de trasr de nucvo a la empresa los productos defectuosos
para repararlcs 0 de <compensar> a clientes insatisfechos con el servicio es

extraordinanamente alto.
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Una regla empinca muy il para comparar los costos relativos de < el bueno, el maicyel
fac> en las organizaciones es la denominada <regia dei 1-1C-100>7. Por cada peso que ia
compafiia invierta en prevenir un problema de calidad, gastara diez para inspeccionar y
corregir el crror posteriormente. En el peor de los casos cl fallo de calidad no se
inspeccicna o pasa desapercibido y no es detectado hasta que llega al clignte. Corregir &l
problema en esta fase le costara 100 veces més de lo que le hublera costado él

prevenirio

Cada vez que un clignte ofrece ia oportunidad de reparar un producto o servicio
defectuoso. Los trabaios de investigacion constatan que el 96% de los clientes
insatisfechos nunca se quejaran  directamente por los probiemas de calidad y, en

consecuencia, no dara la oporiunidad de corregirlos.

Sin embargo, la mayoria de los clientes insatisfechos aprovechan cuaiguier opertunidad
que se les presente para aconsejar a ofros clientes potenciales gue no efijan sus

productos o servicios.

A pesar de los gasios que conllevan la reparacion de ios fallos, de deben considerar
{odas v cada una de las quejas presentadas por los clienles como un fesoro. Una

oportunidad muy poco frecuente de impedir dafar la imagen de la compafiia.

7 George H Labovits. COMO HACER REALIDAD LA CALIDAD Ed Draz de Santos SA
pag 161



“El hecho de desprenderse de la no calidad, no radica en fijarse una sene de reglas, o
copiar las de oiras empresas, sino en cambiar la actitud de iodos los niveles de la

organizacion, para pensar en terminos de eficiencia y servicio al cliente™

Unz seric de esiudios sostienen que, en promedio, cadz cliente satisfecho comenta su
agrado con tres personas mas; en cambio, quien recibio un mal serviclo, lo manifiesta a
ocho o més individuos, exagerando por muche la situacion que vivio. Esto nos da unaicea
del costo no medible, pero real. de |a no calidad, y que resulta muy supercr & de ia

calidad.®

*Lic juan Carlos Ddviia Palmeri. Los costos de la no calidad. Alto Nivel E¢ Zuma, 1993 ppl8
?Lic Juan Carlos Gémes Beliran. Los Costos de la no calidad. Alto Nivel.Ed Zuma. 1993 pp23
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CALIDAD PERSONAL, |.A BASE PARA TENER CALIDAD EN EL
SERVICIO.

2.1 La Calidad Comienza con fa persona.

Se habla mucho de calidad, sin embargo el enfoque que se le da va mas hacia hacer bien
las cosas para lograr mejores productos, ser mas compelfiivos, obiener mejores
ganancias, expansion territorial, etc. ¢ Pero que tanio se habla dc la calidad de la persona

como nlcleo de cualquier otra calidad?

En el presente capitulo partiremos de un principio de calidad, 1a calidan comenza con la

calidad personal.

Se habla mucho hoy en dia de la Calidad; pero el enfoque tal vez se centre en hacer bien
las cosas para lograr mejores productos, més competitividad en los mercados. jugosas
ganancias, Inversiones atinadas y expansion de las areas influencia en el poder comercial

o palitico.

Pudiéramos enfender que Calidad es |a excelencia en todas y cada una de las acciones,
procesos y decisiones que se emprenden en una organizacion. ¢ Pero cudl es la energia.

ia fuerza impulsora para la blsqueda de esa calidad, de la excelencia?.

La respuesta os sencilla, la persena, el recurso humano. el capital mas importante dentro

de cualquier crganizacion.



Una perscna con un buen grade de Aufcestma, autorrealizada 0 en proceso de
autorrealizacion, es decrr conciente de lo que es y de lo que quiere y satisfecha con el
camino adopiado para realizarse en la vida, pudiéramos decir que &s una persona de

calidad.

En ofras palabras' una persona que en principio estd bien alimentada, que se sienic
satisfecha con lo que hace y [o hace no s6lo para percibir recursos econdmicas sine para
propercionar un servicio el cual es Ghil al projimo 0 a una sociedad, es una persona de
calidad.

Podemos afirmar que una parsona sujeto y objeto de la Efica, tiene calidad

Un individuo humano en equilibrio de sus rasgos internos con su medio ambiente. tiene
calidad

Una persona consciente de sus habilidades.

Una persona libre espiritual y emocionalmente, pero respetucsa de su condicion

jerérquica o de st estado civil y sccial, tiene calidad.

Una persona satisfecha en su trabajoc, con armenia famifiar, suficiente diversion vy
relaciones sociales satisfacierias, conciente de su condicion de criatura y por o 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 ambitos que la conforman, es decir lo psicolégico, lo social y lo
fisiciogico.

Ei equilibrio y madurez de una persona redundarén en beneficio o detrimento de sus

relaciones familiares, scciales. ccupacionales y en las relaciones consige mismo
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A. Calidad y Autorreatizacion.

Realizacidn significa estarse dosarrollando a cada moemento, significa ir por caminos
certeros hacia metas definidas, significa i logrando los elementos en un estade de
felicidad, y felicidad es estar satisfecho consigo mismo y con lo que le rodea.  Realizarse
es It labrando las barreras. [0s ¢bstacuios que nosotros mismos nos colocamos. y 103 que
vienen dal exterior. Desarroliarse, aufor realizarse, es evolucionar, es progresar, s

saberse cada dia mas un ser humane con capacidades y potenciales.

Para lograr tode lo anterior hay muchos caminos y medics, segun la estructura de la

personalidad potencial de cada ser Humarno.
2.1.2 Plan o Proyeciv Personal.
Par elaborar un plan o proyecto, primeramente respdndase a las siguientes preguntas:

JQUE?. s decir que desea lograr: cuéles son sus metas en fa vida, su proyecto de vida,
sus ilusiones alcanzables, sus profundos y elevados desecs. Desde luego que al contestar
estz pregunta depbe hacerlc con precisién, claramente De ser posible, metas

cuantificables y desde luego de acuerdo a sus capacidades y preferencias.

;COMO?. A esta pregunta debe contestarse con precision, los caminos, los métedos y

los madios con que logrard Ic antes sefialadc como meta u objetivo.
]

El método debe ser preciso y claro, ¢s decir. que contemple todos ios pasos en forma

ordenada, de tal manera que siguiéndolcs, por si solos conduzean a lz meta.

Los medics 0 elementos de su camino & recorrer pueden ser de orden material,
psicologico, espintual o social. Usted debera ideniificarlos con la introspeccién. ei analisis

y la observacion de si mismo y de lo que les rodea

ta
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;CUANDO? Debe someisr su programa, método o camino, a los tiempos que le
permitan sin presiones, perc expeditamente, lograr cada paso, cada submeta, hasta llegar
ala fecha mas postericr ¢ final, aun cuando la fecha realmente final, usted ia desconozca

Recuerde que la realizacion, y ef desarrollo, se ferminan con fa muerte.

No obstante io anterior, ningiin preyacto resultara realizade y exitosamente concluido. si

no se pasa en firme el segundo momento, que es ia ACCION.

ACCION: Tode es posible con la accitn; la accion es movimiento. es desarrolio, es
evolucion, es vitalidad. Sin embargo la accion debe tener principaimente 4 reguisitos o

caracteristicas

-Accién inmediata; Es decir, conforme a lo planeado, inmediatamente, iniciarlo.
-Accion constante: Una accion sistematica, constante, sostenida, plena de motivacidn
-Accidn dindmica: Se trata de adoptar un ritmo acelerado, Dinamico adecuado al plan.

-Accién Organizada: Nos permite obtener un mayor rendimicnto con of minimo de

esfuerzo, ierpo, costo y &sto leva hacia el éxito deseado.

2.2 Calidad por lc Psicoldgice.

Para elevar su calidad, como persona, desde un anguio Psicoldgico., se  puede

proponerse COMO UN camino a seguir, [as siguientes metas:
- Establecer su propia jerarquia de valores.
- Lograr un mayor y mejor cenocimiento de si mismo y de los demas.

- Elevar su grado de Autoestima



- Obtener una actitud posifiva ante ia vida.
- Fomentar su creatividad.

- Oblener una mayor maduracion emocieonal.

2.2.1 Reglas de oro para implantar la calidad personal.

—_

Fije los objetivos personales de calidad.

2. Establezca su propia cuenta de calidad parsenal.

3 Su cuenta de calidad personal debe asegurar que:

- Lo gue se exija a si mismo v su actuacidn estén en armaonia,

- Siempre saber donde gsta en relacion con su plen para mejorar su estandar de calidad.

- Siempre terga unaimagen clara de ¢onde concentrar sus esfuerzos durante la siguente fase.

- Trahajar para mejorar 1a calidad personal, sin ser asunto puntual, sino un estlo de wida,
4. Compruebe la satisfaccién de los demés con sus esfuerzos.

5. Comprobar como la gente que lo rodea juzga sus acciones, aciuasiones y

comportarmento con relacion a estas demandas.
6. Evitarerrores.
Usted debe trabajar para evitar errores:

- Porque su capacidad para evitar errores afecta |a forma en que se juzgaia calidad personal



- Porque nfligen allos costos v ser fuente de decepcion, frustracién y ofros desagradables

efectos posteriores para uno mismo v los demas
Revise su propio trabajo

Habitlese a utlizar istas de control

Sea una persona de *hacer / revisar”
Anficiparse a las equivocaciones y evitelas

Corregir los errores y aprender de ellos.

7 Realice las targas con mas eficacla

1 Objetivo
2 Descripcion escrita
3 Fechas imie

4 Responsabilidad y autoridad
5. Apoyo del jefe

6 Establezca prioridades

|

[nformacion adecuada
B. Problemas y obstacules

9. Evite perder el ismpo
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Calidad Perscnal puede determiner ef future de una Empresa.

Si todo el mundo en una empresa / organizacion hiciera cuanto pudiera cada dia y

esfuviera profundamente involucrado, el futuro seria brillante

Los estudios de empresas especializadas, revelan gue no fodos ios empleados estan
molivados af 100% cada dia. Un estudio de la fuerza faberal en los Estados Unidos,

revela los siguientes resultados alarmantes:

-Menos del 25% de los empleados respondian “si” al ser preguniados: ¢Hace

sicmpre cuanio puede?.

-La mitad de los encuestados decian que no ponian mas esfuerze en su trabajo

que el necesario para conservar sus empleos.

-El 75% de los empleados admitian que podrian ser mucho mas eficaces de lo que

hanian sido hasta el momento.

Los empleados dijeron que la razon de su actuacion insatisfactoria era que no se sentian

motivados a hacer ¢! esfuerzo que sabian eran capaces de hacer.

Los Estados Unidos no es un caso especial; estes descubrimientos son validos para la

mayaria de los paises indusinahzados del mundo.

La tarea mas importante de la direccion es motivar a al gente - el recurso mas valioso de
la organizacion- a hacerlo lo mejor posible Incumbe a la direccion el inspirar @ todo

empleado para que entregue un elevade estandar de calidad personal.

Fs importante para cada uno darse cuenta de que no sblo es la organizacion la que se

beneficia de la mejora de la calidad personal.

Mejorar la calidad personal beneficia a tanto &l individuo como a su familia y amigos.



En las empresas el poder esta en cada uno de los trabgadores como persona. Cuands
se llenan las necesidades basicas los individuos necesitan cooperar, sentirse valorados.

aporiar ideas, tener prestigic por sus logros y realizarse profesionalmente.

Si un mando se preccupa de que sus colaboradores Hlenen cstas necesidades, (0s logres

y los éxitos se suceden de forma automatica.

La preocupacidn de un Lider debe centrarse en apoyar, servir, tratar con amabitidad.
facilitar reuniones discusiones para que los colaboradores puedan intercambiar ideas y

aportar sugerencias.

El lider seleccionado y ayudado a desarrcliar ias sugerencias nc solp motiva a su
equIpo sino que ayuda a que los trabajadores se desarrollen como personas, Condicion

indispensable para poder asegurar el éxite.

2.3.1 Importancia de la calidad personal en una organizacion.

De acuerdo a lo anferior, calidad es el cumplimientc de las expectativas del cliente o
usuario. Partiende de esto, |a calidad en las parscnas desembocara en mejores resultados
& los clientes internos v externcs. Cuando existen altos niveles de calidad en las personas
que infegran una organizacion se perciben importantes avances positivos. los
departamentos producen calidad de acuerde al usuario, la calidad es una cultura de
caligad organizacional, tas personas que integran la organizacidn mantienen satisfechos a
los clicntas y personas de la comunidad. Esto dard por rosuitado armonia en ias
relaciones laborales y por consécuencia aumenta 1a preductividad, ocasionando dptimos
resultados financieros, una imagen organizacional impecable y un futuro que se tracuce

en mejoras para los accionisias y colaboradores.

b
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® Si cada perscna hace sus tarcas y trabejos con calicad, no carga a otros

companeros con trabajo extra.

. Muchas personas en las empresas hacen su trabajo y ademas dedican un

importante tiempo diario en arreglar cosas mal hechias por ofros companercs.
» No es jusio cargarse con el irabajo mal hecho de los otros.

) Hacer la propia tarea y cargarse el frabajo de reviser o rectificar lo mal hecho por
otros. no sdlo no es justo. Trae problemas de coordinacién, inquietud y nerviosidad de las
personas responsables que se ven impotentes en cumplir  sus funciones y ademas

dedicar ticmpo a corregir errores.

o Calidad personal, implica la responsabilidad de hacer las cosas bien hechas por

uno misme y por el resto de los compafieros.

° Aceptar el reto de Calidad implica deseo de superacion compromiso de hacer (as
cosas bien a la primera y deseo de optar por una mejora mejor calidad de vida personal y

laboral

) La gestién por Calidad es un sistema justo y equitativo mediante ef cual pueden

desarrollarse las personas y las organizaciones.

i
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CALIDAD EN EL SERVICIO

3.1. Servicio.
Servir. "hacer algo a favor de ofra persond”

Servicic. “Una persona atiende & ofra de manera directa y personal”.

3.1.1 Plan para mejorar ¢l servicio:

1- Acercarse al clignte y permanecer can él.
2- Definir su misidn de servicio

3- Orientar y asesorar hacia el servicio

4- Enfocar procesos para 2l servicio

5- Disefiar reconocimientos y recompensas

Identificar al cliente o clientes principales, definiendo el perfil del problema, deseos y
requisitos, ponerse en su lugar para pensar y sentir como &l, escuchar. Aprender de él,

manifestarle compransion y dar solucidn a sus problemas.

Es conveniente que la direccion provea revisiones formales, periédicas e independientes
del sistema de cafidad a fin de determinar su continua adecuacion y efectividad en la

implantacion d la politica de calidad y el logro de los objetivos de calidad.



Las revisiones deben ser llevadas a cabe por miembros adecuados de la direccion ©

perscral competente independiente que reporte directamente a la aita direccion

Las revisiones de las cvaluaciones completas y bion estructuradas que involucren fodas

las fuantes relevantes de informacion, incluyendo;

- Analisis de los haliazgos del funcionamiento del servicio, es decir la informacion
sobre la eficiencia v la eficacia del proceso total de la prestacion del servicic para alcanzar

los requisitos del servicio y la satisfaccion del cliente.

- Cambios generados como consecuencia de nuevas tecnologias, conceptos de

calidad, estrategias de mercado y condiciones sociales o ambientales.

- Observaciones, conclusiones y recomendaciones obtenidas como resultado e una
revision y evaluacion es conveniente presentarlas en forma documentada a la direccicn
nara realizar las acciones correctivas necesarias en el establecimicnio de un programa

para el mejoramiento de la calidad de servicio.

3.1.2 Personal y recursos materiales.

Es recomendable que la direccion provea los recursos suficienfes y apropiados para

implantar el sistema de calidad y alcanzar los objetivos de calidad.

£} recurso mas importante en cualquier organizacion es el personal involucrado. fsto es
especialmente importante en una organizacién de servicio. donde !a conducta y el

desempeiio de los individuos se refleja directamente en la calidad de servicio.

Come un estimulo para la motivacion, desarralic, comunicasion y desempefc del

personal, se recomicnda que la direccion;



- Scleccione al personal con bagse en la capacidad pare satisfacer las
P

especificaciones de frabajo definidas:

- Proveer un ambiente laboral que fomente la excelencia v relaciones de trabajo

SEgUros;

- Obtenga el potencial de cada miembro de 1a organizacion a través de métodos de

trabajo creatives y consistentes, y oportunidades para mayor invelucramiento;

- Asegurarse de que las tareas a ser realizadas y los objelivos a alcanzar, sean

entendidos; incluyendo, comoe estos afectan a ia calidad;

- Hacer sentir a tedo el personal que tieng un compremiso ¢ influencia en la calicad

del servicio proporcionande a los clienies;

- Fomentar fas contribuciones que afiadan valor a la calidad, al oforgar of debido

reconecimiento y recompensa para el logro;

- Evaluar peritdicamente los factores gue motivan al personal, para proveer calidad

de servicio;
- Impiantar ur: plan de carrera y desarrollo del personal:

- Establecer acciones planeadas para actualizar tas habilidades del personal.

3.1.3 Capacitacién y desarrollo.

La educacidn crea una conciencia de la necesidad de cambio y proporciona el medic por

el cual el cambio y desarrollo pueden alcanzarse.



Los elementos importantes los constituye el desarrolio del personat,

- Capacitar a los gjecutivos en la administracion de ia calidad, incluyendo los costos

relativos a la calidad v la evaluacion de Ja efectividad del sistema de calidad;

- Capacitacion del personal (ésta no es recomendable restringiria Unicamente a

personal relacicnade con la responsabilidad de calidad);
- Educacion del personal sobre la politica de calidad de a organizacion de servicio;

- Un programa de concientizacién sobre la calidad, el cual puede inclur cursos de
capacitacion y entrenamiento para perscnal de nuevo iINGresc y programas periddicos de

actualizacion para personal con mayer antigiiedad,

- Procedimientos para especificar y verificar que el personal ha recibide la

capacitacion adecuada;

- Capacitacion en el control de proceso. recoleccion v anélisis de problemas. accion

correctiva y de mejoramiento, trabaje en egquipo y métodos de comunicacion.

- La necesidad para evaluar cuidadosamente los requisitos del personal para

calificaciones formales y dar apoyo adecuado y estimularlo cuando sea necesaria;

- Evaluacion de desemperio del personal para valorar sus necesidades de desarrollo

y potenciai,

-
w2}



El personal de servicio, especiaimente aquellos que estan directamente invelucrados con
el cliente, se recomienda que tengan el conocimienfo adecuado y las habilidades

necesarias en comunicacion,

Es convenienfe que sean capaces de formar un equipo natural de frabajo capaz de
inferactuar adecuadamente con organizaciones externas y representantes a fin de

propoTCionar un servicio oportuno, cordinue y uniforme.

3.1.5 Administracion de la Calidad

La calidad y satisfaccién del cliente son temas importantes que estan adguiriendo mayor

atencicn en el ambito mundial.

Una falla cn los objetivos de calidad, puede tener consecuencias que afecten
adversamente al cliente, a la organizacion y a 1a scciedad; alin més, se debe reconocer

que es responsabilidad de fa direccion asegurarse que dichas fallas sean prevenidas.

l.a creacion y mantenimiento de la calidad en una organizacion, depende del enfoque
sistematico de la administracidn de ia calidad para asegurar que |as necesidades del

cliente son entendidas y satisfechas.

=1 logro de calidad exige un compromiso con los principios de calidad a todos los nivelcs
de la organizacién y una continua revision y mejoramiento del sistema de administracion
de la calidad establecido, basado en la retroalimentacion de la percepeion del cliente de!

servicio suministrado.



La aplicacion exitosa de la administracion de cafidad a un servicio, provee oporiunidades

significativas para.

Mejarar el desempefio de! servicio y la satisfaccion del cliente;
- Mejora la productividad, eficiencia y reduccion de costos;
- Mejora la participacion en i mercado.

Es conveniente que pera lograr estos beneficios, un sistema de calidad para servicios
responda también a los aspectos humanos invelucrados en el surministro de un servicio a

traves de;
- Administrar los procesos sociales involucrados en ¢i servicio:

- Considerar lgs interaccionss humanas como una parie decisiva de la calidad del

servicio;

- Reconocer |a importancia de la percepcion del cliente acerca de la imagen, cultura

y desempefio de la organizacion;
- Desarroliar las habilidades y capacidad del personal:

- Mobvar al personal para meiorar la calidad v satisfacer las expectativas del cliente.

3.2 Caracteristicas del servicio y de la prestacion de servicio.

Los requisitos de un servicio necesitan estar claramente definidos en términos de las

caracteristicas observables y sujetas a evaiuacion por parte del cliente.



Un sewvicic 0 una caracterisiica de la prestacion de servicio puede ser cuantitativo
(medible) o cualitativa (comparable), dependiendo de coémo es evaluado y si la evaluacion

es realizada por la prestadora del servicio o por el cliente,

Blemplos

- Instataciones, capacidad. numero de personal y cantidad de materiales;
- Tiempo de espera, tiempo de enfregay tiempo de proceso,

- Higiene, seguridad, confiabitidad y proteccion;

- Capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia, comodidad, estética ambiental,
competencia. confiabilidad, exactitud, inlegridad, estado dec arte, credibilidag v

comunicacion efectiva.

3.2.1 Responsabilidad de Ia diraccion.

La direccién es responsable de establecer una pelitica para la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. La implantacion exitosa de esta politica depende del compromiso

de la direccién para desarrollar y operar en forma efectiva un sistema de calidad.

La responsabilidad y compromiso de calidad para la organizacion de servicio pertenece al
nivel mas alto de la direccidn. Por lo tanto es recomendable que fa direccion desarrolie y

documente una politica de calidad relacionada con io siguiente:
- Grado de servicio que va proporcionar;
- 'magen y reputacion de la organizacién de servicic para la cahidad:

- Obijetivos para la calidad del servicic;



- Enfogue a ser adoptade en iz blsqueda de fos objetivos de calidad:

- Ei papel del personal de la organizacién responsable de la implantacion de la

politica de calidad.

La realizacion de una politica de cafidad requiere la identificacicn de las metas primarias
para el esiablecimiento de los objetivos de calidad. &8 convenienle que las metas

primarias incluyan;

- La satisfaccién def cliente de acuerdo con ias normas profesionales y éticas; la

mejora continua del servizio;
- La consideracion de los requisitos de la sociedad y el ambiente;
- La eficiencia al proporcionar el servicio.

Todo lo antenor se deberd ver fraducido en metas directivas. Una serie de actividades v

objetivos de calidad

- Una definicion clara de las necesidades del cliente con medidas apropiadas de

calidad;
- Acciones y controles preventivos para evitar la insatisfaceion del ciiente;

- Optimizacién de los costes relatives a la calidad para el desempefic v grado

requetrido del servicio;

- Creacién de un compromiso colectivo de la calidad dentro de la organizacién de

sarvicio;

- Revision continua de 1os requisitos v logros de servicio identificando oportunidades

para la mejora de calidad del servicio;



- Prevencion ue efectos adversos de ia organizacion ae semvicios sobre la somedad

y el ambiente.

3.3 interrelaciones con ios clientes.

Es convenienle gue ia direccion estabiezea una interrelacion efectiva enire ios clientes y
el personal de la organizacién de servicio. Esto es crucial para Ia calidad del servicio

percibida por un cliente.

La direccion puede influgnciar esta percepcion creando una imagen apropiada basada en
la realidad de las acciones tomadas para satisfacer fas necesidades del cliente. Esta
imagen presentada por el personal en lodos los niveles. tiene un efecto fundamenial er iz

reiacion de la organizacién de servicic con ¢l ¢liente.

El personal que tiene contacto directo con el cliente es una fuente importante de
informacton para & proceso de mejora continua de la calidad Se recomienda gue la
direcctdn revise regularmente fos méfodos usados para promover 10s contactos con 108

clientes.

3.3.1 Comunicacion con los clientes.

La cemunicacion con los clientes involucra el escucharlos y rmantenerlos informados Es
cenveniente brindar una atencidn expedita a las dificuliades en la comunicacion o
inferaccidn con los clentes internos. Estas dificuliades proporcionan nformacién
importante sobre areas para el mejoramiento en (oS procesos de la prestacion de

Servicios.
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La comunicanion efectiva con ios chentes mphca:

- La descripcion del servicio. alcance. disponibilidad y entrega oportuna,

- El establecer cuanio cosfara el servicio;

- I.a explicacion de ias interrelaciones enire el servigio, su prestacion y el costo;

- La explicacidn a ios clientes sobre el efecto de cualquier problema y cémo seran

solucionados, cuando estos surjan;

- El ascguramiento de que ios clientes estan conscienies de la contribucion que

pueden hacer a la calidad del servicio;

- El suministro de medios adecuados y facilmente accesibles para una comunicacion

efectiva:

- LLa determinacion de {a relacion entre el servicio ofrecido y las necesidades reales

del cliente;

- La percepcidn de los clientes sobre la calidad del servicio se adguisre
frecuentemente a través de [a comunicacién con el personal y medios de la organizacion

de servicio.

3.4. Miejoramiento de la calidad del servicio.

Se recormienda que exista un programa para la mejora continua de la calidad del servicio,
efectividad y eficiencia de la operacion completa del servicio, incluyendo un esfuerzo para

identificar;



caracteristica que al ser mejorada beneficie mas al cliente v a la organizacion

[4%]

|
= L

de servicio:

- Cualguier cambio en las necesidades dcl mercado que puedan afectar el grado del

servicio a ser sumninistrado;

- Cualquier desviacion de la calidad del servicio especificade debido a controles

ineficientes o insuficientes del sistema de calidad;

- Oportunidad de reducir costos a la vez gue se mantiene y mejora la calidad del

servicio suministrado. 10

3.5. Los pilares de la calidad en ol servicio.
Orientacion al cliente. ( Satisfacer los requarimientos.)

Dentro de la organizacidn, nos facilitamos productos, servicios e informacion los unos a
los ofros. Este intercambio vincula como clientes y proveedores internos Podemos
satisfacer mejor las necesidades de nuestros clientes finales _ externos_ cuando nos

esforzamos por satisfacer los requerimientos de nuestros clientes internos.

Compromiso total. (asumir la responsabilidad de la calidad)

La calidad no es respensabilidad exclusiva de la direccion o de la funcién de control de

calidad. Todos, en la organizacion deben involucrarse en el logro da Ia calidad.

™ Normas internacronales 1SO $064-2 1991, NMX-CC-006
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Medidas (sequimiento de ia caiidad)

No se puede mejorar lo que nc se mide. No se pueden cumplir las metas de calidad a
menos que establezcamos unas lineas de base y hagamos el seguimiento del procesc

con relacion a las mismas. Los requerimientos del cliente han de tener peso especifico a

la hora de decidir 1o que hemos medido

Apoyo de sistemas (liderazgo y refuerzo)

Todos los sistemas ds la arganizacidn, tales como planificacién, presupuestos,

programacion y gestion del rendimiento, tienen que apoyar el esfuerze de calidad.

Mejora permanente (prevencién e innovacién)

Mafiana tenemos que hacer [as cosas mejor que ayer, y buscar continuamente la forma

de corregir y prevenir los problemas y mejorar.

3.5.1 Directrices para fomentar la orienfacidn al clienie.
@ Definir a los clientes clave la crganizacidn/funcidn/grupe de trabajo.

o Comunicar a los empleados cudl es Iz linea de accion que deben seguir en los
productos y servicios que oireceran y los enfoques que deberan ulllizar para desarrollar y

entregar 5105 productos y servicios.

® identificar ios métodos clave para ceonvertirse en el proveedor preferido de cada

uno de los clientes de la organizacionffuncién/grupo de trabajo.
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e Desarroliar las estrategias a fravés e la inferaccion directa con los ciientes y con
ofros miembros de la organizacion que conocen sus necesidades y cual es la mejor forma

de satisfacerlas.

Establecer estandares de servigio.

* Establecer unos esténdares que especifiquen detaliadamente ias fuerzas laborales

que logren deleitar a los clientes.

) Fijar estandares le suficientemente altos, de forma que puedan ofrecer a sus

clientes una garantia incendicionat.

® Capacitar de forma adecuada para {a atencion de clientes.

Formacion y desarrollo.

L Reuniones con el personal para identificar las necesidades del cliente para poder

deleitario.
e Invertir fiempo personal en ayudar a las persenas a desarroliar capacidad técnica.

® Dar el ejemplo, tratandc a las personas que frabajan para usted de la misma forma

que le gustaria que ellos tratasen a los clientes.
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Autoridad.

» Autorice a las perscnas para que, basandose en su bucn juicio y siguiendo las

direcinces de sus estandares de servicio, emprendan las acciones necesarias para

satisfacer a los clientes.

® Facilite 1a informacion que se necesitan para fomar decisiones sensatas sobre la

forma de satisfacer clienics.

* Apoye alos que utilizan su buen iuicic y los estandares de servicio para intentar

satisfacer al cliente.

Informacion de retorno.

® Facilite la informacion de retorno inmediato sobre la eficacia con la gue las

personas que trabajan para usted utilizan los estandares de servicio en su trabaje.
® Ayude a tocdos a conseguir informacion de retorno a los clientes.

° Facilite informacion actualizada de las encuestas regularcs a clienfes y de

cuaiquier otro método de recegida formal de informacion centrada al cliente.

Recompensas y reconocimienio.

° Seleccionar a las personas para los pusstos clave baséndose en sus niveles de

grientacion al clients.



* Ofrecer reconocimientos organizativos a las personas que meior apkquen los

estandares de servicio en el frabajo.
® Ofrecer recompensas individuales por deleitar a los clientes.

o Recompensar y reconceer 2 los miembros e la organizacion o el logro de mejoras

orientadas &l cliente en sus relaciones con los clientes o en los procesos de trabajo. ™

3.6 El servicio y la creacion de una nueva cultura de calidad en el servicio.

La frase de que "si no estas sirviendo a un cliente, tu trabajo es servir a quien si lo esta
hacienda”.

Muchas instituciones en el mundo la han adoptado para enconfrar una ventaja

competitiva y de mejoramiento de calidad de servicio.

La idea de servicio interne da a todos una misién y un propdsito adoptando un liderazge

de servicio.

kI servicio interno requiere de ia cadena de servicio que parte de los momentos de la
verdad.

La cuitura de servicio supene que es toda la organizacion la gue entrega el servicio.

Sus elementos esenciales son: cultura de la organizacion, vision y direccion. liderazge.

coordinacion, mofivacion y compromiso.
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Regiamentos y Departamentos

El enfoque de reglamentos y responsabilidades departamentales forman una verdadera

conspiracion contra &l servigio,

El disefio de polificas, sistemas y procedimienios causan molestia innecesaria a los

clientes.

El papeleo administrativo ahoga la operacidn estorbando  a los empleados el poder de

SEIVICIO

Ofro aspecto negativo son las guerras territoriales ocasionadas por intereses personales o

grupales cen ansias de ejercer poder.

Los seis pecados de servicie interno.

1. E} hoyo negro: Las cosas entran en el departamento pero nunca salen.

2. Prepotencia: Rechazar lcs requisitos de servicio por la aplicacion de la normatividad,
3. El edicto: Algunos gozan con hacer declaraciones sobre 1o que har&n y no hardn

4. El vigilante: Algunos departamentos se adiudican |z funcion de vigiiar a los demas

5. El sindrome de “No hay”; Existen departamentos que gozan con el veto.

6. Fabrica de papel: Enterrar al cliente con papeles cada que solicita algo.

Para iniclar la evaluacion de la actitud hacia al servicio interno  se deben examinar las

actitudes de los departamentos hacia los demas.

11 George H Labovity Como hacer reahdad [a cahdad, Ph Ed Diar de Santos S A Pdging 123
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3.7 i.os Ciclos del Servicio

*Complejidad. Entre mas complejo sea el ciclo mas probabilidades de insatisfaccion en

el cliente.

“Numero de participantes. Enire mas gente intervenga mayor seré el factor de

insatisfaccion.
*Tramites. Entre mas tramites existan seré mas remola |a satisfaccion del cliente.

*Requerimientos. Entre mas conocimiento, investigacion toma de decisiones vy

seguimienlo se requiera, mayor sera la probabifidad de que alge salga mal.

Elaboracion de la boleta del cliente.

Para administrar un servicio de calidad se necesita saber que tan bueno es, por lo que s

deben definir los atributos gue ef cliente desea y elaborar una boleta de opinidn,

La beleta de servicio constituye un marco de referencia para anotar y analizar el scrvicio

{ue se proporciona de acuerdo a los criterios y gustos del clignte.

Se debe contar con un sistema de calificacion por o que los pasos para la elaboracion de
una boleta son:

a) Estudiar los momentos de la verdad v la relacion de los ciclos de servicio.

b) Empezar con ellos a hacer una lista de atributos de servicio. Un afributc es una

caracleristica del servicio que de acuerdo at cliente tiene un valor para él

c) Valdar fa lista con los clientes, preguntandose si son los factores que ellos aprecian
para definir ta calidad,



3.8 Medicion de la Calidad en el Servicio

Para mantener lz calidad se necesita retroalimentacion consisiente de como se esta

apreciande y recibiendo el servicio.

La calidad puede ser medida por las diferencias que existen enire las expectativas de Ios

clientes, basadas en los afributos y por la percepeion de como reciben e servicio.

Entre menos distancia entre las expectativas y las percepciones mayor sera |a calidad del

servicie.

La actuacion de la organizacion para la existencia de la calidad, a través de sus
Directivos, estrategias, politicas elc. es la base para que |a existencia de calidad en el

servicio.

Otro aspecte Importante de medicion serd la actuacion de los encargados de brindar el
servicio. Ya que en funcion de! nivel de calidad en el servicio que propercionen, marcara

la pauta para hablar de calidad en el servicio, y [a preferencia del cliente.



CAPITULO 4

CASO PRACTICO.

PROPUESTA DE UN MODELO PARA MEDIR EL NIVEL DE CALIDAD EN
EL SERVICIO BANCARIQ, TOMADO COMO BASE LA CALIDAD
PERSONAL.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia la Banca es una de fos negocios mas competitivos, siempre se encuentran
luchando por abarcar un mayor numera de ahorradores. La gama de productos y
servicios, comisicnes, intereses son tan semejantes que o Gnico que dara la pauta para la

praferencia del cliente seré la “Calidad en el Servicio”.

Para que se pueda dar la calidad en el servicio se tiene que partir primero de la calidad
personal que lengan las personas encargadas de brindarlo. Per I¢ tanto la organizacion

deberd implantar un nivel adecuado de calidad en el servicio.

4.1 Antecedentes Historicos de la Banca.

El hombre en su afén de lograr una mejor calidad de vida, ha creado organizaciones

que a traves del tiempo ha delimitado la conducta del misme.

Las organizaciones sufren cambios positivos y negatives, Io que marca el principio o fin

de las épocas historicas que la humanidad ha vivide.
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Politica, economia, v sociedad, son conceptos fundamentales en cada organizacion.
aplicados conforme a las necesidades de cada generacion que dia con dia aporta ideas

nuevas de cesarrolle, Para obtener mayor calidad de vida.

La economia nace con el hombre al descubrir sus instintos de posesién, el trueque es un
gjemplo de ello; pues fue un medio de relacionar a las tribus nomadas y sedentarias, al
intercambiar productos que no  conocian © no sabian como cbtenerlos.  Se puede

asequrar que esta fue la primera forma de comarcio.

L& iglesia fue un crecimiento econdmico muy fuerte y de apoyo total &l gobierno de cada

cultura que se ha desarrollade en el mundo.

Los templos fungian como guarda valores, los cuales permangcian el tiempo que el

propietario destinaria, sin correr riesqos de perdida fisica y/6 valores.

Los sacerdotes contaban con patrimonios muy sclidos constituidos con tributes que ¢l
pucblo ofrecia a sus dioses. Efectuaban prestamos de granos, coreales ¢ semillas,
mismos que debian ser recuperades en determinado plazo y un tanto mas de Io gue habia

sido entregado.

Afucra de las iglesias se instalaban grupes de personas en pequeias mesas. realizando
actividades comg; el cambio de monedas del lugar de origen por las que los viajeros traian
y estas a la vez eran regresadas a sus sitics convenientes pagandcles una comision.

ademés de efectuar prestamos secretos, derivado de esto se les denomino cambistas.

Los cambistas crean grupos muy fuertes principalmente en el norte de Italia. elaboraban
giros por pagar y ordenes de pagd. debido a la inseguridad que existia al transportar

monedas de ung localidad a ofra.



Estas actividades se fueron especializando, io que genero una aperiura de campos
ingdites de accion: mantenian en guardia lingotes de oro y plata, dando recibes de la fecha
en que se entregarian a la persona depositante, poco después se obienia una forma en la
cual el consignatario expedia una autorizacion, solicitando al cambista se pagara el
resguarde a la persona que prestara tal documento, no eren cobrados conjuntamente ni
lodos en la misma fecha, dando a apcion de financiar a un tercero con esos valores, a un

plazo corto, criginandose asi el prircipio del préstamo.

En el afto de 1407 en Génova, nace un banco gue fue nombrado casa de san Jorge fue

dividigo en cos secciones:
La primera realizaba prestamos v aceptaba depositos
La segunda edministraba fa deuda publica

Fn 1463 se crean los llamados montes de piedad, cuyc objetivo era proporcionar
prestamos a las personas que lo necesitaban, estos se hacian con garantia prendaria. los
recursos destinades para dicho fin se tomaban de ias mismas herencias y denativos
recibidos por parte de la iglesia. El Papa Leén X decreta el cobro de intereses para cubrir

gastos de gestion y operacitn.

4.1.1.Nacimiento de la Banca en México.

En la Nueva Espafia hacia el afio de 1774 aparece una institucion que més que banco era
un patronato con fines un tanto filantrépicos, fundada por Don Pedro Romero de Terreros
bajo ia denominacidn de Bance de Piedad y Animas y que tenia como base el Monte de
Madrid.
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Sus funciones especifican eran otorgar créditos con garantia prendaria, especialmente a
las clases necesitadas, custodia de deposiios confidenciales y venta en moneda de ias

prendas no desempefiadas ni refrendadas.

En México. es hasta que la Nueva Espafia se transforma en la Republica Mexicana,
cuando 2 pesar de la inestabilidad econdmica y politica de ia nacién y de |a falta de
comunicacién adecuada en un terriforio tan extenso, se crean una serie de bancos,

algunos de elics a iniciativa del Estado.

Es de hacer notar que por ser las primeras empresas bancarias que se establecian en ¢l
pais, 1as leyes de aquelia época no contemplaban su exisiencia y en estas condiciones su

funcionamiento era anarquico y muy a juicio de sus administradores o fundadores.

Por el afio de 1837 el Gobierno crea una institucién denominada Banco de Amortizacion
de la Moneda dec Cobre, que enire sus principales funciones estaban las de prohibir ia
acufiacion de monedas que no fueran de oro y plata v eliminar |a posible circulaciéon de la
moneda de cobre y fungir como agente financiero del Gobierno Federal. este banco

desaparesio en 1841

En 1885 se fusiono con el Banco de Empleados, para dar nacimienio al Banco de

Londres y México, el cual se conoce actualmente como Banca Serfin S.A.

En 1889 otra ley dispuso que no podia crearse ninguna nueva institucion crediticia sin ia
autorizacion de la Secretaria de Hacienda y bajo contratos aprobados por el congreso
Mas adelante en 1897, el ministro Limantur logro que se expidiera la primera Ley General
de instituciones de Crédifo, que fue la que realmente le dic ongen al sistema bancario

mexicano.



En esta ley queda establecido que quedaban como bancos de emision el Banco Nacional
y el de Londres y México en el Distrito Federal, fiio la duracion, capital y clases de bancos,
creando los primeros bances especializados, 10s hipotecarios y los refaccionarios, y una

institucion de caracter auxliar, los almacenes generales de deposito

Con base en esta ley pudieron crearse el régimen de Don Porfire Diaz, 28 instituciones
emisoras de billete, dos en el capital y 26 en los estados, tres bancos hipotecarios, dos en

ciudad de México y tuna en Mazatian y cinco bancos refaccionarics.

4.1.2 Los Bancos y [a Revolucidon Mexicana.

Durante la Revelucion Mexicana se dio un viclento enfrentamiento entre el Estado y la
Banca Porfirista. Este se inicio cuando a partir de 1913, los banqueros proporcionaron a
Victoriane Huerta ta mayor parle de 105 recurscs que necesito para derrocar al presidente
Madero como para combalir a los ejércitos de Venustiano Carranza, Francisce Villa y

Emiliano Zapata.

Los bancos quedaron con el caracter de enemigos de la Revolucién, porque habiendo
gezade del proteccionismo de la época porfinana y confiado seguramente en que
volverian a vivirse esas épocas adoptaron una actitud contrarrevolucionaria, y ademas por
gue ia emision incontroleda de billetes habia llevade al pais a una profunda crisis

economica y monetaria.



Los prestamos gue hacian los bangueros a Victoriano Huerta para combatir la Revolucion
repercutirian en concesiones que el gobierno se veia cbligado a otorgar a los propies
banqueros, por ejemplo, en noviembre de 1913, a fin de que ios bancos no se
desplomaran en una crisis de liquidez, Huerta decreta la inconvertibilidad de los hilletes de
banco y disminuyo de 50 a 33% la garantia metélica de la circulacion fiduciaria, gracias a

lo cual obtuvo un préstamo de 50 millones de pesos.

Fn diciembre de 1913 no se hizo esperar una de las mayores cnisis por las cuales ha
atravesado 1a banca en el pais. El publico se amoting en las ventanillas de los bancos
nara exigir sus depdsitos y ef canje de ios bilictes por metélico. Hueria tratando de apoyar
una vez mas al sistema financiero bancario, lo exime de pagar hasta el afio de 1914 el
metélico correspondiente a los billetes emitidos vy fas deudas confraidas, pero en julio de

1914 abandono el poder ante iz proximidad de ias tropas revolucionarnias.

A nartir de entonces el recrudecimientc de la lucha politca lleva a una mayor
inestabilidad, pues en solo dos afios {1914-1915), México tiene 5 presidentes, los bancos
ya sin ning(n conirol por parte del estado continuaron con sus operaciones y por ofra
parte los jefes revolucionarics emiticron mayores cantidades de bilietes sin ningdn

respaldo,

A fines de 1915 Venustiano Carranza toma definiivamente el peder e inicia la
reestructuracion bancaria y monetaria del pais, el 25 de octubre se crec la Comision
Requladora & Inspectora de Instituciones de Crédite. con el objeto de investigar fa
situacion de la circulagion fiduciaria de los bancos con respecic & la Ley Bancana de
1887.



Los resultados de las investigaciones pusieren a 15 bancos en caducidad. diez por no
gjustarse a la Ley y 5 por rebeldfa, por io tanto solo quedaban 9 bancos con autorizacién

para continuar operaciones.

A principios de 1916 y debido a necesidades urgentes del Gobierno, el Estado meauto los
bancos apoderandose de las reservas metdlicas que ya e encontraban bajo el resguardio
de ia Comision Reguladora e inspeciora de Instituciones de crédito. Este hecho provoca el
rompimiento de relacicnes entre el Estado v los banqueros, los Bancos estuvieron en
poder gel gobiermo durante aproximadamente 4 afos, puede decirse que esta fue 1a

primera nacicnalizacion de la banca en México.

La situacion anterior hasta la llegada de Obregdn a la presidencia en 1920, en que se
reiniciarian las relaciones entre el estado y los bangueros, en enero de 1927 en nuevo
presidente  decreta el fin de la incautacion bancaria y restituye a los bancos su

personalidad juridica.

A partir de entonces se iniciaron Ios trabajos para efectuar nuevas reestructuracionss en
las instituciones de crédito dei pais, que culmind en {a creacion de las bases de o que ha
llegado a ser uno de los sisternas bancarios més importantes en ia historia de |a banca en

2l mundo.
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Algunos antecedentes.

Hernos visto que a ravés de la época revolucionaria de México, el incipiente sistema
bancario que se habia desarroliado al amparo de la Ley bancana de1897 sufrié duros
golpes, debido naturalmente a la inesiabilidad politca y socioecondmica det pais. pero
ademas, porque en una buena parte los bancos se habian establecido con capital de
origen extraniero bay el proteccionismo del porfiriato y la Revalucion entre otras cosas

pretendian lograr independencia def cofonialismo econdmico.

Mas adelante se dictaron nuevos decretos por los cuales se intentaban reglamentar el
tuncionamiento de los bancos, que culminaron con la Ley sobre Bancos Refacctonarios
del 29 de dicembre de 1924, la ley General de Instituciones de Crédito v
establecimientos bancarios def 24 de diciembre del mismo ahe y la creacion de ia
Comision Nacional Bancaria det mismo afio. Con la que se intentaba vigilar que ios
bancos cumplieran con los reglamentos legales. También durente el periodo obregenista
se promuigo ta Ley que creaba ei Banco de México, perc no fue sino hasta ef 25 de agesto
de 1925, que se expidic la Ley Constifutiva del Instituto Central, ya bajo e régimen
presidencial de Plutareo Elias Calles,
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4.2.1 Las Instituciones de Banca Miltinle,

Coincide en este misma época que la Secretaria de Hacienda autoriza mediante unas
reglas que se publicaron en Diario Oficial el 16 de marzo de 1976, para que los grupos
financicros se puedan convertir en Bancos Muitiples llevando a fa realizacion proyecios
que ya se habian venido manejande tanto por ios hanquercs como por Jas autoridades

hacendarals desde hace varios afios.

Algunos de los grupos financieros mas importantes empezaron a fusionarse para
converiirse en banca milipie y encontréndose dentro de este proceso, se publica una
reforma a la Ley Bancaria gue entra en vigor el 1 de enerc de 1978, en fa que se incorpora

adicho ordenarmiento legal {a referida Banca Miltiple.

Habiéndose originado la banca moliiple en ia fusion de los grupos financiercs, en un
principio e vieron obligadas las primeres instituciones de este tipo a llevar 5
contabilidades departamentales internas o sea una para cada rama bancaria, pero a partir
de enero de 1980, la Comision Nacional Bancaria puso en vigor un catalogo de cuentas
Unica, agripa en una sola contabilidad todas las operaciones de la banca muttiple. pers a
su vez puede usarse por la banca especializada que no haya querido o no haya podido

transformarse en banca miltiple.

La banca multiple ya reconocida como una nueva clase de banco dentro de ig LEY
BANCARIA, aun cuando es el producte de la evolucion de la estructura de la banca
especializada, pasando por el proceso de ios grupos financieros, es realmente un nuevo
tipo de institucion de créditc en nuestro sisiema bancano, que le ha permitido alcanzar &

la banca privada del pais su méas alto grado de desarrello.
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4.3.1a Nacionalizacion de i2 Banca Privada en México.

En ia segunda mitad de ia década de ios ochenta, se agudizan fas crisis en muchos de
los paises en vias de desarrolio, por fa diversidad de los factores adversos entre los gue
sobresale ¢l instituto crecimiento demografico, la carencia de estructuras internas para el
desarrollo eficaz para el desarrolio eficaz de sus actvidades productivas, deficiencias en
la administracion publica y er sus sistemas de crédito, y como consecuencia de todo ello

problemas politicos interncs.

oe observa lambién en esta misma época una notoria escasez de recursos financieros a
niveles internacionales, originando por |a extraordinaria demanda, pues los piases en vias
de desarrollo trataron de cubrir sus deficiencias con crédifos externos, lo que hace que se

endeuden a niveles nunca antes imaginados.

México no se encontraba ai margen de esta situacién |a escasez y demanda de rocursos
financieros en el &mbito internacional origina la elevacion de las tasas internas. en el pais
las autoridades hacen sentir la repercusion de esta situacion autorizada la elevacion de
los rendimientos de tasas de interés basandose en sobretasas exentas de impuesto sobre
la renla como nunca se habia visto en nuestra historia, con el objeto de retener Ia

captacién existente.

Al elevarse el costo de captacion de recursos, se eleva el costo del financiamienic a 2
clientela de los bancos, tanto al comercio, el campo. como al sector industnal, con el

incramenio notable en la inflacién nacional.



A principio de 1982 se agudiza !a crisis econémica del pais, pues se observa que fa
inflacion interna alcanza niveles alarmantes. Se observa que la inflacian alcanza niveles
muy superiores a ios de! vecino pais del norte, lo que origina posieriormente una serie de
devaluaciones, el 6 de agosto de 1982, el gobiernc implanta lo que se conoce como

control de cambics ante fa ya grave escasez de divisas.

Con este control se estabiecen dos tipos de cambio, uno preferencia y ofro sujeto a oferta

y demanda.

Posteriormente sé prohibe la salida de dolares al extranjero, congelande cuentas
bancanas en dolares, agudizando con ello la ya deteriorada crisis economica que sufria

México.

El 13 de agosto se cierra el mercade de cambios, ante el descontento general provocads
por tales medidas, el 18 de agosto, el gobierno regresa al confrol parcial de cambios, sin

descongelar las cuentas en dolares.

En consecuencia, ¢l Presidente de la Replblica José Lopez Portillo, el 1° de septiembre

de 1982 expide dos decretos:

4.3.1 Nacionalizacidn de !a Banca privada.
Control generalizado de cambios.

De esta manera pasaron a ser propisdad del Gobismo federal 60 instituciones de crédito

privadas, distribuidas en toda la Replblica Mexicana.
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La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, a partir del 29 de agoste de 1983 decide
lisvar & cabo la primera etapa de racionalizacion de la banca, disminuyendo mediante

procese de fusion a 29 instituciones de crédito.

La segunda etapa de racicnalizacion se llevo a cabo el 18 de marzo de 1985, quedando

en operacion solo en 18 bancos.

4.3.2 Reprivatizacion de la Banca (1990.)

En septiembre de 1990 se publica en el Diario Oficial de la Federacion, el mecanismo
para las des incorporacion de la banca nacionalizada, permitiendo nuevamente que la
iniciativa privada manejara la banca. Es importante sefialar que la banca dura casi 9 afios
como banca del Estado o nacionalizada; esto es el 1° de septiembre de 1982 al 16 de julio

de 1991, fecha en que se inicio el proceso de venta de los bancos a particulares.

Pero el sistema financiero mexicano apenas constituia uno de los seciores que se
encontraban sumergidos en una profunda crisis econdmica, el poder adquisitivo de la
podiacidn se habla deferiorado notablemenle, el sector agricola se enconiraba en
verdaderos problemas, asi mismo el sector comercial & industrial, ias exporiaciones no
petroleras habian disminuido notablements, a grado tal que en ese momenio las
exportaciones petroleras consistian gran parte del ingreso del extranjero, situacion que
proveco una gran dependencia del exterior, razén por la cual &l desplomarse el precio dal
petrsleo en el ambito internacional provoco que se terminara de agudizar la ya profunda
crisis mexicana. A tal grade que internacicnalmentie le fueron suspendidos los créditos a

México, tanto al gobierno como a particulares incluyendo ia banca



4.4 Estructura Actnal del Sistema Financiero Mexicane.

En 1990 surgen los primeros cambios del Sistema financiero mexicano, una nueva
mentalidad e direccion de este, una mentaiidad mas agresiva, mas profesional. mas
eficiente y de mayor calidad, por ende mas compefitiva. México liene ahora una
legislacion perfectible que le permite tener estructuras organizativas en un sistema
financiero capaz de competir y asociarse con el capital internacional, la base de esta
capacidad la dan agrupaciones financieras, la nueva banca, las casas de bolsa, las
nuevas organizaciones auxiliares de crédito y el potencial de desarroflo de  esas

organizaclones unidas a las demas.

Después de la privalizecion de fa Bancs, terminada en julic o 1992 &l sistema financiero

quedo estructurado como sigue:

En su estructura formal el dnico cambic, y de relativa importancia es la separacion de la
Comision Nacional Bancaria y de Seguros en (a Comision Nacional Bancaria v la
Comisién Nacional de Sequros y Fianzas, en lugar de tener un organismo de supervision y
control. tene dos. En la estructura dei Sistema Financiero Mexicana e autoridad méaxima
sigue siendo la Secreteria de Hacienda y Crédito Publico, esta Secretaria ejerce sus
funciones en lo que el Sistema Financiero Mexicano se reflere a través de tres comisionas

y del Banco de México.

La inspeccion y vigilancia del Sistema Financiers Mexicano, se encuentra dividido en tres

subsistemnas;

=! subsisterna integrado por el Sistema Bancario Mexicano formado por el Banco de
Mexico, las instituciones de crédito de banca miltiple y de banca de desarrolio, e

Patronato del Ahorro Nacional v los fideicomisos del Gobierne Federal para el fomentc
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economico, y por las organizaciones auxiliares de crédito, supervisados por iz Comisién

Nacional Bancaria

El subsisterna integrade por las instituciones de sequros, las sociedades mutualistas y las
Instituciones de fianzas, todas ellas supervisadas por la Comision Nacional de Seguros y

Fianzas

El subsistema infegrado por la Bolsa Mexicana de Valores, por el instituto para el
Deposito de valores, las casas de bols, las sociedades de inversion, supervisades todos

efios por la Comisidn Nacional de Valores.

Cabe destacar aqui la importancia de Banco de México, el banco central de Méxice y que

como tal ejerce 1as siguientes fungiones:

Regula la emision y circulacion de la moneda, el crédite y fos cambios, por lo cual guarda

una estrecha relacion con fas institucicnes de crédito y las casas de cambio.

Opera con las instituciones de crédito como banco de reserva y acraditate de ultima
instancia. Ademas regula el servicio de camara de compensacion. Presta servicios de
lesoreria al Gobierno Federal y actla como agente financiero del mismo en operaciones
de credito interno y externo. El banco de México es el agente exclusivo para colocar,
redimir y vender valores gubemamentaies como estés, teso bonos, ajusta bonos, o

pagares y efectuar reportos con estos.
Funge como asesor de Gobierno Federal en materia econémica y financiera

Participa en el Fondo Monetario Internacional y en ofros organismos de cooperacion

financiera internacional o que agrupe bancos centrales.
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Adrninistra el Fondo Bancario de Proteccion al Ahorro, fidetcomiso creade con |4 finalidag
de prevenir problemas financieros en os bances miltiples. Procurando el cumplimignto de
las obligaciones gue estos bancos tengan. Aun cuando el fideicomiso fug creads por &l
gohierno federal, no fiene caracler de entidad de la administracion publica federal Para
que los bancos multiples garanticen el pago oportuno y puntual del apoyo del fondo,

deberan garanlizario con acciones represeniativas de su capital social.

Dispone de acuerde a la Ley de instituciones de crédito las tasas de inferés. comisiones,
premios, descuentos y otros conceples andlogos, montos, plazos y demas caracteristicas
de las operaciones activas, pasivas y de servicios, asi como [as operaciones con oro,
plata y divisas, que realicen instituciones de crédito y la inversion obligatoria de su pasivo

exigible.

4.5 Historla de BanGrecer
Antecedentes.

Durante fa época moderna de nuestro pals, la frayectoria historica de la banca mexicana,

vio nacer diferentes institucicnes financieras y bancarias especializadas. Par ejemplo:
1. Financiera Colon, S.A., fundada el 2 de diciembre de 1941.

2. Crédito Refaccionario Industrial, S.A., fundado el 16 de marzo de 1845,

3 Financiera y Fiduciaria, S A, fundada el 5 de junio ds 1845,

4 Banco Hipotecario Metropoiitano, §.A., fundado &l 31 de octubre de 1958,
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No es sino hasta el afio de 1977, un 7 de enero cuando producto de la fusion de las
entidades anteriores, nace BANCO DE CREDITC Y SERVICIO, (BANCRESER)

constituyendose como grupe financiero.

Durante 1978. se incorpora Financiera de Fomento, S.A., Financiera Monterrey. S A. y
Financiera Mexico, S.A. En poco tiempo BancreSer se consolidd como institucion de

Banca MUitiple y aumenté considerablemente sus recursos y su tamafio
En diciernbre de 1981 se integr6 a BancreSer Poli banca Innova, S.A.

Con foecha Tro de septiembre de 1982, al ser nacionalizada ia Banca por decreto
presidencial BancreSer se convierte en Insfitucion Nacional de Crédito, sujeta a las

disposiciones de la actual legislacion Bancaria.

En 199C se da un importanie paso para la conformacion det Grupo financiero actual, con
laintegracion de la Casa de Cambio Inter divisas y de la emoresa de Facioraie Financiero
Base de Mexico. Asimismo, se constituy6 ingenieria Financiera Servicios Corporativos

Internacionales.

Finalmente, en 1991 se cred Arrendadora Financiera BancreSer, S.A. En 1992 se inictan
las operaciones internacionales en Gran Cayman vy da inicio el intercambio de

experiencias con la banca Espariola.

En 1993, el nombre cde BancreSer es sustituido por BanCreser & inicia la cotizacion de

accicnes del grupe en el mercado de valores.

A partir de este momento, la historia de ia institucion experimento diferentes cambios y

situaciones importantes que han determinado el desarroilo del grupo.
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En agosto 20 de 1993, Banoro se incorpora al Grupo Financiero Bancrecer guien
adquirio la mayoria de las acciones de la institucion, presentandose para ¢l banco nuevos

retos y oportunidades.

A partr del 28 de septiembre del mismo afio y posterior a la integracion de Banorg &
Grupo Financiero, se tomé [a decision de cambiar el logatipo hasta entonces utilizade por

BanCrecer, conservands el nombre comercial de Banoro, S.A.

En 1994, se reestructura ia coberiura regional del grupe, inicidndose el conceplo
MULTIEXPRESS, concepto definido como unz nueva forma de hacer banca a través, del
acercamiento a nuevos clientes pertenecientes a segmentos no atendidos por ofros

bancos.
Estableciendo, un inrovader modele de atencion y servicio en las sucursales basicas.

Ef 4 de agoste det mismo afio, BanCrecer recibe la autorizacion para operar sn Costa

Rica iniciande operaciones gl 10 de noviembre.

En abril de 1985 inicia operaciones la 7ona Sureste de BanCrecer, con lo que se
consolida la presencia nacional de la red de sucursales en lgs regionales; Chiapas,

Campeche, Quintana Roo y Yucatan.

Durante los meses de mayo a julio de 1995, BanCrecer implantd la herramienta de
soporte ¢perativo ALTAMIRA. Algunos de ios méduios que operan en sucursal con fa

implantacidn def sistema son:

Contabilidad, Clientes, Captacion, Extranjero, Colocacién, Arquitectura
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Para dar inicio a esta etapa se brindo a todo el personal,

Materiales. manuales, dicticos, tripticos, folleteria, guias y breves documentos can

consejos para la operacion.

Capacitacion por computadora; es software interactivo instalado en las computadoras de

cada una de las sucursales, a fin de que el usuario conociera, y practicara.

Capecitacion: Se brindo capacitacidn a todos los miembros del grupe, por una plantilla de

instructores especializados en fodas parte dela Republica Mexicana.
£1 27 de enero de 1957 fue autorizada la Afore BanCrecer Dresner por la Consar.

El 1ro de marzo de 1997, la plantilla CANAFO sa integré fermalmente a la estructura del
Grupe Financiero BanCrecer, misma que gl 30 de junio de 1995 la Comision Nacional
Bancaria y de Valores, decidio inlervenir, por lo que solicitd al Grupo el apoyo para
rentabilizaria, yva que BanCrecer reunid la experiencia necesaria en la atencion a

personas fisicas, micro y peguerias smpresas y Comercics.

En el ano de 1998 entra la piataforma de FENIX, 1a cual remplazaba ei sistema Altamira.
Se empieza la construccion de Sistemas Tlalpan la cual hoy por hoy es la més grande,
medema y funcional de la Banca en toda Latinoamérica. Esto invarisblemente coloca a
BanCrecer dentro de los Bancos con mas alta Tecnelogia y modernidad en cuanfo a

sistemas se refiere.

Podriamos hablar mas de todos los aclertos del BANCO, sin embargo siempre hay una
nube gris.
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Aungue todo podria parecer normal para una Institucion Financiera no era ast ya que s
pesar de los grandes logros del grupo en los Gtimos afios. la crisis de 1994 que tanto

dafio ala Banca, también dafio a BanCrecer.

En junic de 1999, después de haber luchado por salvar a la institucién tratando de
capitalizarla con inversidn extranjera, el 5r. Roberto Alcantara hasta entonces  socio
mayoritaric y Presidente de BanCrecer, reconoce ante la revista Milenio. 2 Haber perdido
el Banco. “Per diversas razones, no pudimos en su momento concreter |z posibilidad de
integrar a un socio extranjero como el Bank of América. Esto afecto muestro proyecto de
capitalizacion y saneamiento financierc. Y como en el camino surg 'a polémica
alrededor del tema Fobaproag, el prapio Fobaproa tomé la decision de dejar sin efecto lag
operaciones de compra de cartera que habiamos celebrado en 1985 y 1995. El banco ya
estaba lastimado, y con es0 quedd més afectade en su estructura financiera. Pero no fue
esto lo que lo puso fuera de combate. En todo caso esto fue io que dificuito la solucion

oportuna de los problemas de! bance”.

Mas tarde el 3 de noviembre de 1999, se da el avise oficial de que BanCrecer es
intervenido oficialmente por ef IPAB (Instituto de Proteccion al Ahorro Bancario.) £l cual

se encargara de capitalizarlo, sanearlo y posteriormente ponerlo a la venta.

Actualmente BanCrecer sigue estande intervenido por el IPAB, razon que no le ha

impedido seguir siendo un Banco con grandes expectativas.

El 2 de mayo do 2000 se integra a BanCrecer &l ing. Carfos Septién Michael como el
nuevo Director General.

** Rescates al Estilo IPAB Nacionalizacién temporal de Serfin v BanCrecer Mileme Por
Federico Arrcola 14 de junzo de 1999



4.5.1 Mision de BanCrecer.

Ser el banco comercial lider en el mercado, a través de ta nnovacion de productos,
servicios y medios de entrega de la més alta calida para nuestros clientes, utilizande una
plataforma solida de procesos y tecnologia de punta que permita una ¢ptima rentabilidad
para nuestros accionistas y el desarrollo y arraigo de nuestro personal, buscando siempre

contripuir al crecimiento econdmico y social de nuestro pais'®.

4.5.2. Principios BanCrecer.

Una Aclitud de Servicio de excelencla que identifigue al personal de BanCrecer v o

distinga con respecto a la competencia.
El Compromiso del personal con sus clientes externos e internos.
Ei que todas las actividades del personal se desarrollen can Profesionalisme v Ftica

La Eficiencia para lograr los resultados deseados al menor costo y en el menor tiempo
posible.

ta Creatividad de ios empleados que permita desarrcllar y aprovechar al maximo sus
capacidades.

La Calidad como factor de los procesos y servicios hacia nuestros clientes internos y

axternos.

El Liderazge aprovechando la crealividad y capacidad de nuestra institucion para

anticipamos a las necesidades de nuestros clientes, siendo vanguardistas en &l mercado.

"* Para Crecer Hoy  Revisla editada por BanCroser $,A Banca Muluple



La Eficiencia para lograr los resultados descados al menor costo y en &l menor tiempo
posible.

4.5.3 Objetivos Corporativos.
1 Desarrollar y pernear la nueva cultura BanCrecer.

2. Fortalecer ef enfoque al mercado y su posicionamiento, a fravés de:
Alineacion de productos de acuerdo a las necesidades de nuestro mercado
Ampliar vy conservar la base de clientes.

Mrgrar chentes de patio hacia otrog medic de enfrega,

Redefinir la estrategia en las sucursales MuliExpress

3. Preparar al banco para operar nuevamente el crédito definiendo un proceso de

manera integral (prospeccién y analisis, administracion/otorgamiento y recuperacion)
4. Incrementar la rentabilidad, a través de:

Generar e ingrementar los ingresos no financiercs

Mejorar la mezcla de capfacion

Conitrol de gasto

5 Reorganizar integraimente los Recursos Humanos de la institucion, a través de la
implantacion de Planes v Peliticas de compensacién, capacitacion, comunicacion interna
y planes de carrera.



6 Desarrollar e impiementar la imagen institucional y fortalecer nuestra estrategia
nacional y regional

El programa de cambio CULTURAL es distinfo, motivacional y emprendador. Para lograr,

los objetivos se busca generar y enraizar una nueva forma de hacer y pensar, enfocada a

los resultados v orientado al Servicio Esmerado al Cliente.

La mata ceniral es clara, convertir & BanCrecer en el Banco Comercial Lider en l

Mercado.

4.5.4 La Nueva Cultura Orgarizacional BanCrecer.

a)Crientacion al logro de los objetives
biQOrientacion a la Calidad en el Servicio

¢)Capacitacion y Desarrolio de los empleados.

BanCrecer cuenta con 759 sucursales a Nivel Nacional, lo cual lo coloca con un 10.4% ds
presencia, abarca 285 plazas y ccupa el 4fo lugar en Cobertura Nacional del Pais, En lo

referente a Captacicn Nacional ocupa el 6to lugar, En el area Metropolitana cuenta con

una Red de 140 sucursales.



MODELO PARA MEDIR EL NIVEL DE CALIDAD BANCARIA

INSTITUCION FINANCIERA: BanCrecer Banca Mltiple.

AREA DE MEDICION: Zona de Negocios Poniente.

' ORIENTADO HACIA:

1

VARIABLES A MEDIR HERRAMIENTAS .
. Lz Organizacion |e Comunicacion, ® Cuestionario #1
e Fommacion, “Implantacion de la calidag
. por  parte  de la!
° Servicio. o ‘
: organizacion
‘s Losempleados |e  Servicio, o Cucstonaro#2 |
|

@ Trabajo en equipo,

® Liderazgo,

2

Catidad personal

i
i
i

“‘Implantacién de la calidad |
por parte de los miembros .
que integran la insfitucion ™ |

|

Los clientes

e Percepcion del

Semvicio,

@ Cuestionario #3
!
“Percepcion del servicio |

| \
| por parte del cliente” i
: _




Et modele gue propongo para medir el nwel de caiidad en el servicio bancano se

encucnira orientado hacia:
La organizacion,
El personal, y
El clients.
Para lograr medir |a calidad en cada uno de estos rubros maneiaremos tres cuestionarios

El primero “implantacion de la calidad en &l servicio por parte de la organizacion” se
encuentra divigido en tres preguntas, cada una de ellas aunque aparetan ser la misma
van crentadas hacia diferentes conceptos. La pregunia nimero uno  pretende medir el
nivel de comunicacion que mantiene la organizacion con las sucursales. La importancia
de esta radica en que para que exista calidad en el servicio debe existir primero que fodo,
una excelenie comunicacion de iz organizacion {representada por los mandos directivos)

hacia [as sucursales {representadas por los Titulares).

La segunda pregunta va orientada hacia el nivel de formacién que mantene la
prganizacion hacia los empleados. La Formacion es sin lugar a dudas importante para que
el personal se sienta motivado e impuisado para mejorar en sy trabajo y si su fraba)o
consiste en brindar servicio al chente, este chviamente se vera incrementado ai satisfacer

sus necesidades de desarrolio profesional.

Por ultimo Iz pregunta nimere tres va orientada hacia las medidas que toma la

organizacion para proporcionar al cliente el mejor servicio. Un servicio de calidad



El cuestionaric numero dos “implantacidn de la calidad en el servicio por parte de los
miembros que conforman fa organizacion”. Se encuenira dividido en cinco preguntas,
que al igual que en el cuestionario anterior, es 1a misma pregunta perc cada una va

onentada hacia diferentes concepios.

La primera pregunta pretende medir el nivel de actuacion de cada uno de los
entrevistados en lo relacionado al servicio que propercionan. fa segunda esta encausada
hacia el trabajo en equipo, la tercera y cuarta pretende mecir el liderazgo y por dltime la
quinta evaluara el nivel de calidad personal que mantienen los titulares de sucursal.

encargados de brindar un servicio de calidad.

Si embparge este modelo no estaria compieto si no existird fa evaluacidn del cliente.
recordemos que el Ultimo que tiene la palabra es el cliente. Por [o tanto propongo un
cuesticnario sencilio, que refleja la percepcién que tiene &l cliente del servicio y de las

perscnas que se encargan de brindarlo

El medir la calidad en el servicio no es tarca 1acil e invariablemente para  saber el nivel

de calidad que manejamos debemos medirlo. “LO QUE NC PODEMOS MEDIR NO LO
PODEMOS CORREGIR”.

Los cuestionarios uno y dos fueron desarrollados en BanCrecer Banca Mitiple, En el

Area Metropalitana, tomandc como muestra la Zona Poniente

El cuestionario numero tres se ilevo a cabio en la Sucursal Nueva Santa Maria, tomando

como muesira 50 clientes aleatorios.



El presente modelo pretende proporcionar une herramienta sencilla para conocer el nivel
de implantacion de la calidad en ¢l servicio bancario, ya que una vez conociendolo s
podré detectar deficiencias y corregirlas, tanio por parte de la organizacion come de los
empleados responsables de dar una buena imagen de la instruccién proporcionando un

servicio de calidad.
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Implantacion de Calidad en el Servicio por parte de la Organizacion

1. Comunicacion

C 1- Comunicacion

BE
BB
OR

as
]

La presente grafica nos indica los resultados obtenidos de! cuestionaric numere 1, de la

pregunia numere 1, que va enfocada hacia la comunicacion por parte de la organizacion.

Arrojando los siguientes datos.

El'50% de los encuestados admitid que en BanCrecer Zona Peniente, existe una buena

Comunicacion, un 33% coincidid en sefialar que se da en un nivel de excelencia. Por [o

tanto pedemos entender que en dicha zona se tiene 1a base para implementar la Calidad

en el Servicio.
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2, Formacion.
C 1- Formacion

La pregunta namero 2, va dirigida ha la eficacia con que la Organizacion fomenta ef
crecimiento de los empleados hacia su formacién integral, la importancia de este rubro se
ve reflejado en 1a actitud que toma cada miembro de la organizacién hacia la cahdad en e
servicio al verse metivados por la existencia de esta.
De acuerdo a los resultades obtenidos el 54% coincide en sefialar que existe una buena
Formacion por parte de la Institucion, lo cual obviamente s debe ver reflejado en la

Calidad que ios empleados muestren &l cliente.

(&
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3. Servicio

C 1- SERVICIO
R M
o s 7% 0% m E &E
TR ” HR
0%
aow
B M

El rubro de {a pregunta 3, es el que mas nos interesa definir ya que &s |a causa del
presente estudio. Plantea la eficacia con que la Organizacion se preocupa y uliliza sus

Recursos Humanos y Materigles para satisfacer a sus clientas.

El 43% de los encuestados coinciden en sefialar que las estrafegias y acciones tomadas
por la Organizacion son buenas y un 33% sefiala que son excelentes. Este dato nos da
como resultado, que el 76% de la poblacion entrevistada aprueba las acciones v

estrategras a seguir por parie de la organizacion para brindar un servicio de calidad



Implantacién de calidad en el servicio por parte de los miembros que integran la

Insfitucion

C 2-1- SERVICIO

Ei presente grafico indica la evaluacion que se dan los encuestados de acuerdo a la
caiidad en el servicio gue eflos como personas brindan a sus clientes. 1.0s dates que
arrojan son que el 37% considera huena la atencion que propercionan &l cliente, un 30%
se califica come excelente. sinembargo un 13% reconoce que el servicic que proporciona
es regular lo cual obviamente afecta el actuar de los demés Gerentes. En esfe caso en
particular tenemos una deficiencia, probablemente el nivel de acluacien de aiguncs

gerentes se encuentra bgjo.



TRABAJG EN EQUIPO

BE
BB
ns
ORrR
BEM

47%

L.os resuitados arrojados en |2 pregunta 2, que va crientada hacia el trabajo en equipo nos
indica que el 47% de los gerentes consideran que &) {rabajo en equipe gue realizan con
sus subordinados es bueno, un 33% que es excelente y el 20% restante scfialan que es

suficiente. Lo interesante es que nadie reconoce hacer un mal trabajo en equipo.

Es importante recalcar que un factor importanie para tencr éxito, es el de saber trabajar
en equIpo

C 2 LIDERAZGO

40%

Las preguntas 3 v 4 van dirigidas hacia el nivel de actuacién que el gerente tiene como
flider.

Los resultados fueron muy parecidos a los arrojados en el trabajo en equipo, el 40% se

considera buen lider, encabeza el equipo de trabajo hacia un fin comin.

w2



C 2 CALIDAD PERSONAL

Por dltimo la pragunta 5 nos orienta directamente a la calidad personal de cada uno de
los gerentes de la zona ponienie, dande como resultade un 53% con un buen nivel de

calidad personal.



Resuttades Cuestionario # 3.

“Parcepcion del Servicio, por parte del clienfe”,

1¢ Qué debe tener un banco, para que usted io pueda flamar  “Mi Banco™?

a) Atractivos Rendimientos b)Buen Servicio ¢) Rapidez

A Rendimientos
EiAtencion P.

O Rapider y
l_Facilldad

El62% de los clientes coincidid en sefialar que lo que busca en un Banco es la Atencién
perscnalizada Un 33% busca rendimientos atractivos y solo un 5% busca rapidez v

facilidad en sus tramites.
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a) Cercania b)Calidad en el servicio c)Facilidad

c3-2

#Cercania
EFacilidad
3 Servicio

CI50% EPpames

El 50% busca el servicio, un 35% la cercania y el resio se refiere a la facilidad en sus

framites y aclaraciones.

3 4 Le tiene confianza a la institucion financiera que maneja $us recursos?

NIVEL

chentes
CONFIANZA

Los resultados arrojados en este rubro son obvios, ya que con la gran varledad de bancos
que existen hoy en dia si un cliente no le fuviera confienza simplemente buscaria otra



opcion sin embargo el ofre 10% manifesto no tener mucha co

mucha confianza en la inst

titucion Esta
razon se debe a la incertidumbre que guardan por la esperada venta del banco

4 Como calificaria usted la capacidad de respuesta de su banco en alguna
aclaracion?

a)Rapida b} Media c) Mzala

C3-4

[ZRapida
F Media
I Mala

En este rubro la calificacion que dan los clientes en la solucion de sus aclaraciones esta
dada en un 60%, un 35% ia considera media y solo un 5% maia.

9. ¢S0n competitives los productos y servicios que le ofrece su banco?

a5 biNo

C3-5

Mivet

i 8}
ENO

Clientes

Competitividad



En este rubro mas que evaluar la compelibvidad de los preductos y servicios, nos sive
para medir el nivel de comunicacién que guardan sus ejgculivas bancarios para brindar

los productos y servicios que satisfagan al cliente,
& ; Conoce las ventajas y desventajas de los  servicio gue e ofrece su banco?

a)oi b) No

C3-6

Es
ENo

ventajas y desventajas

Esta pregunta va orientada de ia misma manera a la comunicacion que guardan las
personas encargadas de brindar el servicio, podemos ver refleiado que el 60% conace (as

ventajas y también las desventajas de Ics productos que maneja con la [nsfitucion.

7 Esta usted satisfecho con la cortesia v calidad personal de {a gente que representa a

sy banco?

a) St o



NIVEL

SATISFACCION

indiscutiblemente el cliente que esta en un Banco debe estar salisfecho, ya que de o

contrario buscaria oo ejacutivo de cuenta o en su defecio otro Banco.

8. ;La apariencia e instalaciones de su banco como las definiria?

ay Excelentes

c3-8

FREXGEL

OMALA ENTE
10% 15%

B EBUENA
75%

DiBuan presencia ciMelas

D EXGELENTE |
BUENA
ZMALA

Aungue el 75% de la poblacion respondio que las instalaciones le parecen con buena

presencia, se detecto algunas deficiencias que de acuerdo a los clientes encuestados

son.



“Pocas cajas para el volumen que maneja la sucursal,

*El patio de la unifiia es muy pequefio, por lo tante cuando se junia fa gente algunas

personas salen a la calie formadas.

&l cristal del area de cajas es muy grueso y no permile una buena comumcacion.

9 ,La genfe que lo atiende conoce de su frabajo v lo orienia  siempre hacia la mejor

opeién?

aj5i biNo

c39

NIVEL

CONQCIMIENTO

El 97% sefalo que soencuentra satisfecho con la atencién v servicio que le proparciona

la gente que integra esta sucursal.
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10 ; Esta usted en este banco por fa institucion o por [a gente gue fo atiende?

PREFERENCIA

Un 80% respondid que se encontraba en esa sucursal por la gente que lo aliende ya que
la mayoria de las vecas encuentra soiucien a sus necesidades y que el nivel de atencion

que le proporcionan esta dado en un atto dado de eficiencia.

De acuerdo a ‘o anterior, podemnos manifestar gue el grado de percepcion del servicio
bancario que tienen los clientes es muy buens, predomina que lo més importante para los
clientes encuestados es el servicio personalizado, calidad en el servicio, agilidad en los

tramites.

La comunicacion con ef cliente es de suma importancia para gue &, se sienta tratado con

cortesiay respeto.



0. la cual dice fextualmente io

ke

Un dato imporfante. es el arojado de la pregunia 1

siguiente.

¢ Esta usted en este banco por la institucion o por la gente que 1o atiende?

E! 80% respondié que estaba por la gente que lo atiende. Este es un hecho que se da en

muchas sucursales y la preferencia del cliente seguird a su Ejeculive de Cuenia a

cualguier lugar.

sic obviamente es la sefial mas clara de que existe calidad personal para atender al

cliente por parte del personal que representa a la Organizacian.



GONCLUSIONES

&) nivel de existencia o implantacion de calidad en et servicio por parte de BanCrocer esta
dado en un alto nivel de aceptacion, tanto en el nivel que proporciona la institucién como

el personal. Mismo que se ve rafificado por la aceptacion de! clignte.
Organizacion

* Comunicacion

* Formacion

~ Servicio

La Comunicacion. £s la manera en que la organizacion permite a los gerenies autonomiz,
disinbuye canales adeocuados y responsabiiiza a 105 mandos dirgctivos de la existencia de

calidad en el servicio.

Fermacion. Es 1a manera en que fomenta el desarrolto personal en la organizacion, brinda
capacitaclon y apoyo por parte de la direccidn para crear carreras. Esto chviaments es un
factor fundamental para que el personal se sienfe motivado y con deseo de desarrcllarse,

refiejando esto en fa atencion at cliente.

Servicio, &n cuanto a servicio, mantiene estrategias para conocer a sus clientes claves

por medio del personal responsable de su atencion

El nivel de implantacién  de calidad en el servicio por parte de la organizacion la

enconiramos en un 73% de existencia.
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Empleados.

Podemos decir que el personal se mantiene en un busn nivel de implantacion de calidad
en el serviclo, mantiene una buena comunicacion con los mandos directivos. trabaja en
equipo con buenos resultados, formenta la formacion de carreras y mantiene un equitibrio
de accion en fa calidad en el servicio que proporciona. Obviamente no podemos decir que

el 100% del parsonal se encuantra en esta evaluacion

El nivel alcanzado en fa existencia de calidad en el servicio por parte de los miembros

que infegran la organizacion, se encuentra representada en un 67%.

En este rubro sin bien es cierto se encucnira dado en un 67% dato que esta en un buen
nivel, deberia preacupar y ccupar a la organizacion en que esta pasando con el ofro 33%

que no considera dar un servicio de calidad.

Cliente.

Para concluir fenemos la dltima palabra, & mas importante la opinién de los clientes, la

base y razon de todo negocio.

El resultado es favorable la preferencia del ciiente la marca la calidad personal que tiencn
ics miembros gue conforman la Sucursal muestra. &t 82% de ios encuestados manifiesta

la excsiencia de calidad en el servicio,

De acuerds a o anterior pedemos  concluir que el nivel de calidad en el servicio que se

lleva en BanCrecer en los distintos rubros es aceptable en un 74%.



Sin embargo debemos recordar que las exigencias del chents siempre van creciendo y
gue el limo que marcara la pauta para evaluar un servicio de calidad siempre sera el
cliente. L.a arganizacion por lo tanto serd la responsable de brindar y exigir la calidad en el

servicio en ¢l grado que considere necesario.

Aunado al modelo proponge 6 pasos a seguir para consequir el éxiio brindando calidad

en el servicio.
1.Conocer ia esencia del negocio.

‘La esencia del Banco, consiste en brindar  productos vy servicios compatitivos,
proporcionando calidad fanto por parte de la organizacion como de {a gente que conforma

la organizacion”.

2.Conocer a nuesiros ciientes.
;Quiénes son nuestros chentes claves?
¢ Cudlss son sus nacesidades?
3.Crear la visién Organizacional,
4.Brindar huen servicio unos a otros.
3.0rientar la experiencia del cliente.

{dentificar habilidades para desarrallo del personal, lograr gue el clhente se sienta especial,
demostrar una acfitud positiva, comunicar mensajes clares, saber frabajar bajo presian,

agradar &l cliente.
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6. Transformar los reclamos en un beneficio.

Obtenar informacidn de nuesiros clientes, es una forma continua de asegurar sus
nacesidades, desentarrar factores irritantes y asi evitar que se conviertan en problemas

madures.

La calidad comienza par ia calidad personal

iSanroir, &5 contagioss!
Hay que mirar a los oios de [a persona siempre que hablemas.
Llamar a nuestros compariercs de trabajo v a nuestros clientes siempre per su nombre

Tratar a cada persona como si fuera el primer cliante del dia, en cada unay en todas las

oportunidades, fodos los dias.

Recanocer sicmpre la presencia de cada persona que pase y entre al negocio.
Ser sarvicial,

Ser amable

Proporcionar la clase de atencion que nos gustaria recibir como clicnies.

Usar siempre una tarjeta de identificacién con nombre.

poquito més de lo gu@ﬁsg_e_@nlij

" Barry Hopson 12 Pasos para ¢l éatto brindande sericto Ed Macln Pag 144-145
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ANEX

C

LUESTIONARIC # 1 Implantacion de calidad en &l servicio por parte de la

organizacidn.

Insfrucciones: marque con una x el nivel de implantacion gue considere el adecuado

dentro de su organizacion para cada pregunia.

(1) excelente. (2) buena, {3) suficiente, (4) regular, {5} mala.

1. ¢Con qué eficacia su Crganizacidn
A)Crea un entorne que permits la autonomia cespansable a los gerentes
(1) excelente {2} buena, (3) suficients, (4} reguiar, (5) mala

B)Toma las decisiones basdndose en la informacién disponible y exige a los directivos que
también lo hagan

{1} excelente. (2] buena. (3) suficiente, (4) regular, (5) mala.
CiResponsabiliza a los demas mandos y directivos de [a implantacion de calidad
(1) excelente. (2) huena, (3} suficiente, {4) regular, (5) mala.

D)Escucha la voz de los empleados

(1) excelente (2} bueng, (3} suficients, (4) regular, {5) mala.
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Ey0frece comunicacidn permanente a los empleados para fomentar el desarrollo de sus

destrezas y capatidades?

{1y excelente (2) Buena, (3) suficiente, (4] reguiar, {5) mala

2. :Con gué eficacia su organizacidn
A)Realiza auditorias de los niveles actuales de conocimientos v destrezas de sus empleados
{1) excelente, (2) bueng, (3) suficiente, {4) regular, (5) mala.
B)Desarroiia una estrategia y un plan de formacion.
{1) excelenta. {2} buena. {3) suficlente. {4) regular, {5) mala
CiResponsabiliza a un alto directivo de la formacion de calidad en los empleados
{1) excelente. (2] buena, {3) suficients, (4) regular, {5) maia.
Dildentifica y forma personal mas calificado para que actie como facilitador?

(1) excelente. (2) buena, (3) suficiente, (4] regular, (5} mala.

3 ;Con gué eficacia su organizacion
Adldentifica a sus clientes clave
{ excelente. (2) Bueng, (3} suliciende, (4) regular, (5) mala.
B)Desarrolla estrategias y planeacién con cada pérfil de clientes

(1) excelente. (7} buena (3} suficiente (4} regular (5) maia
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C)Recoge y analiza la informacién de sus clientes
{1) excelente (2) puena  (3) suficente  (4) regular {5) mala
D)Recoge y analiza la informacion de sus empleados
(Y excelente (2) busna  (3) suficiente  {4) regular {5 mala
i)Determina los requerimientos y expectativas validos de sus clientes
(1) excelente. (2) buena (3) suficiente  (4) reguiar {5) mala
F)Desarrolla y ufiliza medidas de safisfaccion al cliente
(1) excelente. (2) buena (3) suficiente  (4) regular (5) mala
G)Crea asociaciones con los clientes claves
(1) excelente {2) bucna {3)suficiente  (4) reqular (5) mala
H)Vincula las necesidades de ios clientes con el desariollo de nuevos productos y servicios
(1} excelente. (2) buena  (3) suficiente  (4) regular (5} mala
l\Desarralla y comunica politicas y procedimientos para corregir errores en el servicio
{1} excolente (2) buena  (3) suficienie {4} regular {5) mala
Jnticipa [as necesidades futuras del cliente?

{1) excelenle. (2) bugna  {3)suficiente  {4) reguiar {5) mala
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CUESTIONARIO # 2 implantacion de calidad en el servicio de los miembros aue

conforman la Organizacion

Instruccioncs: marque con una x el nivel de implantacién que considere el adecuado

deniro de su propia persena para cada pragunta,

{1) excelente. (2} buena, (3) suficiente, (4) regular, {5) mala.

1. ; Con gué eficacia usted

A)identifica los requerimienios del cliente
(1) exceiente (2) buena  {3) suficiente  (4) regutar {5) rmata
B)Cumple puntualmente sus compromisos
{1} excelente. (2} buena (3} suficiente  (4) regular {5y mala
C)Tiene capacidad de respuestas a los problemas de los clientes

(1) excelente (2} bucna (3] suficiente (4} regular (5} mala
D)Ofrece productos y servicios de calidad

(1) excelente (2) buena (3) suficiente {4} regular {5) mala

E)Utiliza con eficacia su bese de conocimien{os?

(1) excelente. (2) buena {3)suficiente  (4) reguiar (&} mala

e



2. ¢ Con qué eficacia uste

A)Aplica con rapidez la nueva informacion

(1) excelente. (2) buena {3} suficiente  (4) regular

B)Comparte Ja informacién relevante con los lideres de los equipos

(1) excelente, (2) busna (3) suficiente  (4) regular
C)Asiime riesgos caicuiados
(1) excelente (2) buena  (3) suficiente  (4) regular
MAnticipa y satisface las necesidades del equipo
{NYexcelente. (2) buena (3) suficiente  (4) regular
E)Se esfuerza por lograr resultados de equipo
(1) excelente (2) buena (3} suficiente  (4) reqular
F)Logra la cooperacién de los demds
(1) excelente. (2) bugna (3} suficiente  (4) reqular
G)Pone en practica las decisiones del equipo
{1)excelante (2} buena (3} suficiente  {4) regular
HiRespeta a sus compaieros de trabajo?

(1 excelents. (2} buena (3] suficiente  (4) regular

(5) mala

(5) mala

(5) mala

(5) mzla

(5) mala

(5)maia

(5) mala

(5) mala
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A)Comunica la visién del grupo

(N excelente (2) buena {3)suficiente (4} regular
B)Fija objefivos grupales

(1) excelente. (2) buena (3)suficente  (4) reguiar
Ciintercambia abiertamente ia informacion

(1) excelente. (2) huenz (3} suficiente  (4) reqular
DEscucha fas opiniones de los demas?

(N excelente, (?) buena (3) suficiente  (4) reguiar

4. ;Con gué eficacia usted

AlDelega autoridad v responsahilidad en sus subordinados o en el equipo

{1) excelente {2} buena (3) sufigiente  (4) regular
B)Reconoce la creatividad y [z innovacidn

1) excelente. {2) buena (3] suficiente  [4) regular

C)Actia como <entrenador> no como <jugador>
{1Yexcelente (2) busna (3} suficiente  {4) reqular
DIReconoce y promueve a los mejores

(1) excelente. (2} buena (3 suficiente  (4) regular

(5) mala

{5) mala

{5) mala

{5) mala

{5) mala

{5) mala

(5) mala

{(5) mala
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E)Entrena vy desarrolla a sus subordinados

(Yercelente (2} buena (3 suficiente  (4) requiar (5) mala

F)Participa en el desarrollo de carreras?

(1) excelente. {2) buena (3) suficiente  (4) regular {5) mala

N 5. ¢ Con qué eficacia usted

A)Se esfuerza por alcanzar altos estandares de rendimiento y conseguir resuliados
{1y excelente. (2) buena (3) suficiente  (4) regular (5} mala

BiDemuestra competencia téenica para liderar y desarrollar a 1as personas

(1) excelente. (2) buena (3} suficients  (4) regular (5) mala

C)Es ¢jemplo de imparcialidad y altos estandares personales?

(1) excelente. (2} buena (3) suficiente  (4) reguiar (5) mala
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CUESTIONARIO #3

Percepcién del Servicio Bancario por parte del Cliente. (Preguntas Abiertas)
1- . Qué debe tener un banco para que usted lo pueda llamar "Mi Banco?”

2- ¢ Qué busca usied de su banco?

3~ ;Lo tiene confianza a la institucion que mancja sus recursos?

4- ; Como calificaria usted ia capacidad de respuesta dei banco?

5- ¢ Son competitivos fos productos ¥ servicios gue Ic ofrece su banco?

6- . Conoce usted las ventajas y desventajas de los productos y servicios Gue mangja con

suU banco?

7- ¢ Esta usted satisfeche con la cortesia y calidad personal de la gente que representa a

“Su Banco?”
8- ; La aparigncia de su banco como lo describiria?

9- jLa gente que lo atiende conoce de su trabajo v 1o orienta siempre hacia la mejor

opeien?

10- ¢ Esta usted en este banco por la institucion o por la gente que le atiende?
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