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ílíULO: 

La calidad personal como alternaTiva para m~orar el 

servicio de una insTitución boncorio. "BBVA-BANCOMER" 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.: 

En lo sucursal "x" de lo insTiTución bancaria BBVA

Bancomer el nivel de calidad no es excelenTe según lo empresa y 

además, el personal se encuentro descontento ante algunas 

situaciones que se dan dentro de la sucursal y se requiere lograr la 

calidad de servicio y al mismo Tiempo mEVoror la aTención al clienTe. 

HIPÓTESIS: 

El gerenTe no eSTo capaciTado en Técnicos de calidad 

poro lo dirección de personal y tampoco los subordinados de lo 

sucursal, por lo tonto el desempeño de lo sucursal no es el requerido. 



OBJETIVO GENERAL: 

Capacitar a todo el personal de lo sucursal en una técnica 

de control de calidad. en la dirección _del personal, para mejorar su 

desempeño. 

Comprobar que la mayoría de las organizaciones se 

preocupon más por lo calidad de sus productos o servicios, que por lo 

colidod de su personal. Siendo este el elemento primordial poro que lo 

organización logre el éxito. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: 

Explicorá el porque influyen los volares de codo individuo 

en los actividades reolizodos en el trobqjo. 

Explicorá lo relación que existe entre lo calidad de servicio 

y lo calidad personol. 

Describirá lo importancia de lo calidod del servicio poro 

satisfacer los necesidades del cliente, logrando obtener un crecimiento 

mayor sobre lo competencia y 01 mismo tiempo uno moyor utilidod. 
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JUSTIFICACIÓN: 

Por medio de lo calidad personal proporcionar un m~or servicio: 

satisfaciendo de manera equitativa tanto al cliente como a! personal._ 

De esta manera lograr 105 ol::!Jetivos en un menor tiempo y esfuerzo, 

alcanzando un m~or posicionamiento en el mercado. 

PREGUNTAS DE INVESTIGACiÓN: 

¿Su personal se Identifica y tiene claro de lo que es la calidad 

personal? 

¿Cuál es su actitud y estado de ánimo de sus empleados ante el 

trabajo? 

¿El gerente recibe cursos de capacitación? 

¿El personal recibe cursos de capacitación? 

¡ii 



recursos (humanos, materiales y económicos) de uno organlzac/ón, con 

el propósito de logror un o!:¿jetivo:' 

~La Administración es el proceso de llevar a cabo las 

actividades eficientemente con personas y por medio de ellas. 

Este proceso representa las funciones o act/vídades pr/marlas 

del adm/nistrador. Estas se clasifican en planeaclón, organización, 

liderazgo y control:2 

"Proceso cuyo ol:!Jeto es alcanzar la máxima eficiencia en el logro 

de los objetIvos de un grupo socia/, medIante adecuado coordlnacíón 

de 105 recur.sos y la colaboración del esroerzo qjeno~3 

~ La admln/straclón Es cory'unto de técnicas sistemáticas que 

permiten que las organizaciones soc/ales logren sus fines. Acción de 

planear, controlar y dirigir los recursos de una organización con el fin 

de lograr los o!:¿jetivos deseados:4 

1 Martlnez Silva, Marco y Otros. Colegio de Licenciados en Ciencias Pollticas y Administración 
Pública, A.C. Diccionario de Polltica y Administración Pública. 
2 Robbins Stephen. Administración Teórica y Práctica. Edit. Prentice Hall Hispanoamericana S.A. 
1987. 
3 MUnch Galindo y Garcfa Martfnez. Fundamentos de la Administración Edil. Trillas México 1982. 
4 Hemández y Rodríguez Sergio, Nicolas Ballesteros. Fundamentos de Administración. Edil. Nueva 
Interamericana, México 1990. 
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La administración es una manera de hacer correctamente las 

cosas sin retrocesos yola primera, a través de las personas 

optimizando los recursos, tiempo y esfuerzo para lograr las objetivos. 

La administración es de suma importancia especialmente para 

las organizaciones ya que estas necesitan administrar todos sus 

recursos materiales, humanos y técnicos para que se labore con 

productividad alcanzando el éxito de una forma 5encilla y optmizando 

los recursos. 

1.2 ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACiÓN 

Objetivo. La administración siempre estará encaminada a 

obtener 105 re5ultad05 de5ead05, bU5cando m~orar con5tantemente 

la productividad. 

Productividad. E5 la relación que exi5te entre producto5 

obtenidos y recursos empleados, así mismo significa hacer 

correctamente las cosas; no solo logrando obtener resultados sino a 

5U vez optimlzarlo5 mediante el apravechamienta de todo5 105 

recur505. E5 decir, 51 obtenem05 el mi5mo re5ultado con men05 

recur505 habrem05 incrementado la productividad. 
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Grupo Social. Para que la administración exista, es necesario 

que se dé siempre dentro de un equipo de trabajo. 

"Equipo: CO/]/unto reducido y fjjo de personas altamente 

organizado, Con funciones determinadas y con una tarea clara bien 

deflnlda~s 

"Grupo: CotJiunto de personas que unen sus esroerzos para el 

logro de una meta común. aceptando reglas flexibles, generales y 

necesarias para todos~6 

Colaboroción del Estuerzo Ajeno. La Administración aparece 

cuando deseamos obtener ciertos resultados en un menor tiempo y a 

través de otras personas, alcanzando los o~etivos de la organización. 

Coordinación de Recursos. Esto es combinar, sistematizar y 

analizar 105 recursos que intervienen en el logro de un fln común. 

s Reza Trosino Jesús Carlos. El Empresario Hábil.. Edit. Ecasa, México 1993. 
(, Reza Trosino Jesús Carlos. Ibid 
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1.3 CARACTERíSTICAS DE LA ADMINISTRACiÓN 

Según Agustín Reyes Ponce lo administración tiene los 

siguientes características que son: 

Universalidad. La administración se puede aplicar en cualquier 

grupo de trabajo. 

Volar Instrumental. Es tener uno ~nalldad práctico para lograr 

un fin fuera de sí misma. 

Unidad Temporal. Proceso dinámico en el que todos sus portes 

. -exrsten SImUltáneamente. 

Amplitud de Ejercicio. Es aplicable en todos los niveles de uno 

organización formal e informal. 

Especlflcldad. Lo administracián es ton cloro y preciso que 

consta de sus propias características, es decir, no se le pude 

confundir con otra ciencia. 

Interdisclpllnariedad. Es aplicado o todos aquellos ciencias y 

técnicos relacionados con lo ~ciencia en el trabajo. 
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Flexibilidad. Los principios administrativos son flexibles a las 

necesidades propias de cada grupo de trabajo. 

1.4 PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS 

La administración es una actividad común en toda persona 

relacionada con los negocios. gobierno y aún el hogar. Fayol aportó 

catorce principios de la administración los cuales se pueden adaptar a 

cualquier necesidad haciendo más fácil la actividad organizacional. 

Los principios son: 

1. División del Trabajo. La eficiencia de los trabajadores se 

obtendrá mediante la especialización de cada una de las 

tareas que realizan. 

2. Autoridad. Es aquella actividad que esta muy ligada con la 

responsabilidad ya que al dar una orden exige el ser 

responsable de la misma. 

3. Disciplina. Los empleados necesitan obedecer y respetar 

las reglas que gobiernan a la organización. Esto nos da 
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como resultado una buena relación entre administrador y 

empleado. 

4. Unidad de Mando. Este principio evitará confusiones entre 

el empleado y su jefe inmediato, ya que este no debe 

recibir ordenes de más de un superior. 

5, Unidad de Dirección. Cada equipo de trabajo deberá tener 

bien definido su ol<ietivo y plan de trabajo, los cuales serán 

dirigidos por un administrador. 

6, Subordinacián de Interés Particular al Interés General. En 

este principio debe de prevalecer el interés de grupo ante 

el interés personal: la ignorancia, la ambición, el egoísmo, la 

pereza, las debilidades y todas las pasiones humanas 

tienden a dispersar el interés general en provecho del 

interés particular. 

7. Remuneración del Personal. Los trabajadores deben 

obtener un salario justo y equitativo en lo que sea posible 

por sus servic1os. 

8. Centralización, Son las decisiones tomodas únicamente 

por el administrador. Descentralizada es aquella delegada 

a uno o más subordinados. Los jefes deberán delegar 
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funciones en sus subordinados en la medida que sea 

posible. dependiendo de la función e imporlancic: de la 

actividad, evitando lo cargo de trabajo. 

9.:Codena Escolar. Se deben implanTar 105 niveles 

jerárquicos, el mal uso de estos pueden ocasionar 

conflictos e ineficiencias; a su vez resul70ría una lentituo 

adminiSTrativa o burocraTismo. 

lo.0rden. Los personas y 105 materiales ceben estor en el 

lugar correcto y en el momento preciso. 

11. Equidad. Todos 105 jefes deben ser 'ustos con sus 

subordinados en las actividades realizadas. 

12 Estabilidad del Personal. Se dice que ertre menos 

rotación de empleados mayor desarrollo y especializació..

en cada una de las árecs. 

13. Iniciativa. El tomar en cuenta )0 Iniciativa ce los empleados 

y tener oportunidad de realizarla, este haré sentir e 

trabajador porte de lo organización. 
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14. Unión de Personal. El promover el espíriTu de equipo 

generará armonía y un buen ambiente de trabajo dentro 

de la organización. 

Además de los 14 principios Fayol TUvo OTras aportaciones a la 

..Administración que son: 

• Puntualizó la universalidad de la AdminiSTración. 

• Resaltó la Importancia de enseñar la administración en 

escuelas y universidades. 

• Destacó el pernl de los adminisTradores en diferenTes 

niveles jerárquicos. 

• Estableció el primer proceso administrativo que consta 

de: Previsión, Organización, Dirección, Coordinación y 

ConTrol. 

• Conceptuallzó las áreas funciones de las empreSQs. 

La adminisTración es una actividad la cual puede ser utilizada por 

todo Tipo de personas y aplicable a Toda actividad en grupo. 

Según Fayol el proceso administrativo se divide en cinco fases, 

las cuales son: 

1. Previsión. 

2. Organización. 
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3. Dirección. 

4. Coordinación. 

5. Control. 

1.5 PROCESO ADMINISTRATIVO 

"Cot!/unto sistemático de reglas para lograr la máxima eficiencia 

en las formas de estructurar y manejar una empreso: 7 

"Es la coardlnaclán de todos los recursos a través del proceso 

de planeaclán. dirección y control a fin de lograr ol:!Jetivos 

establecldos:8 

"Es el cot!/unto de fases o etapas sucesivas a través de las 

cuales se efectúa /0 admInIstración, mIsmas que se interrelacíonan y 

forman un proceso integral:9 

7 Reyes Ponce Agustín. Elementos de la Administración. Edil. Limusa, México 1993 . 
• Op. Cito Femández Arenas Jase Antonio. El Proceso Administrativo. Edit. Diana, México 1989. 
9 MUnch Galindo y Garcia Martlnez. Fundamentos de Administración. Edit. Trillas, México 1982. 
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El proceso .A.dministrativa es muy importante para llevar a cabo 

una buena administración; este consta de drrerentes etapas que están 

relacionadas unas con otras, logrando facilitar las actividades dentro 

de una orgcmJzación. 

EL proceso administrativo se estableció fundamentalmente con 

el fin de facilitar, organizar a sistematizar las actividades y acciones 

de los administradores (gerentes). 

Según Stephen P. Robbins el Procesa .A.dmlnistrativo es 

circular y continuo, es dec::ir, es un proceso cerrado en el cual el 

resultado se comparará con el ai:?Jetivo antes deseado y se corregirán 

Q tiempo 105 errores inmediatos. 

Organiz.¡¡ción -8-
t 

1.5.1 FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 

El procesa .A.dminlstrativo consta de cuatro etapas las cuales 

son: Planeaclón, Organización, Dirección y Control: estás son las 
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fases universales yo que 01 inicio Foyol 105 divide en cinco eTapas . 

Posteriormente Urwick, toma como base la división que hace Foyol la 

diferencia es que sus fases son seis las cuales son: Previsión: 

Planeación, Organización, Integración. Dirección y Control. 

A continuación explicaremos las fases del prOCESO 

administrativo. 

1. Planeación: Es la fase en la cual se prevé el futuro, es 

decir. se f~an oq]etivos por medio de análisis externos 

(oportunidades y amenazas), y análisis internos (fuerzas y 

debilidades), y metas, se toman decisiones Importantes 

sobre los planes. 

La previsión es una actividad principal dentro de la planeacián ya 

que esta da pie a establecer programas, así, como la f!Jación de 

métodos y procedimientos para llegar a un nn común. 

"La planeación es la determinación, técnica y realizada, de lo que 

se desea lograr por medio del organismo social y la investigación y 

valoración de Jos cuales serán Jas condiciones futuras, hasta 

determinar los diversos cursos de acción poslbles".'o 

IOCantuu Ricardo. Las Etapas del Desarrollo Administrativo. Edit. Diógenes, México 1984. 
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2. Organización. Es el procedImiento en el cual se formulan 

reglas para poder optimizar los reCursos materiales como 

humanos, con esto podemos llegar a tener una 

comunicación integral en todo el grupo de trabajo. 

Teniendo una buena organización se obtienen resultados 

excelentes ya que no hay una duplicidad de puestos ni de funciones 

que puedan desequilibrar el tiempo determinado de cada una de los 

objetivos. 

"La organIzación se refiere o /0 estructuración técnIco de /05 

relaciones, que debe darse entre los jerorquías, funciones y 

obligaciones individuales (y colectivas) necesarias en un organismo 

socIal paro su ;'oyor eficienclo~" 

3. Dirección. La dirección será llevada acabo por cada líder 

de grupo, el cual deberá de ser flexible con sus 

subordinados; de tal manera, el líder tiene obligación de 

conocer lo administrativo como lo práctico para poder dar 

un orden, es decir, necesita estar integrado dentro del 

grupo para lograr los o~etivos en el tiempo determinado. 

"La dirección son actividades para impulsar, coordinar y vigilar 

/05 accíones de coda mIembro y grupo de una organIzacIón socia!, Con 

IJ Cantuú Ricardo. Ibid. 
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el fin de que el cor¡junto de todos ellos realice, el modo mós eficaz, los 

planes señalados"," 

4. Control. Es la fase que se encarga de recabar y ordenar 

toda la información necesaria para lograr lo determinado. 

En esta fase se realiza un análisis comparativo de lo planeado y 

los resultados con el tln de detectar el error (si lo hubo) y de 

replantear nuevos o~etivos. 

"El control funcionalmente hablando, implica una verificación para 

determinar que lo realizado se apega a un plan, a un programa o bien 

a uno política previamente e5tablecida~13 

La importancia del conTrol es corregir los problemas a iiempo, 

determina y analiza lo que se eSTa realizando para reducir los costos, 

y puede aplicarse en cualquier situación. 

A continuación se mencionarán el criterio de algunos autores 

más importantes sobre el Proceso Administrativo. 

12 Cantuú Ricardo. Ibid. 
Il Pichardo Pagaza Ignacio. Introducción a la Administración Pública en México.Vol. 11 INAP. México 
1984. 
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AUTOR PLANEACION ORGANIZACiÓN DIRECCiÓN CONTROL 

He.NRY Previsión y Comando Coordinación Control 

FAYQL Planeoclón 

UNDALL Previsión y Organización Comando y Control 

URWlCK Planeaclón Coordinación 

KQONTZ Planeaclón OrgcmIzaclón e Dirección Control 

Q'DONNELL InTegración 

GEORGE Plcmeaclón Organización e Ejecución Control 

TERRY Integración 

A REYES Previsión y Organización e Dirección Control 

PONCE Ploneaclón Integración 

ISACC Planeacfón Organización e Dirección y Control 

GUzMÁN Integración. Ejecución 

J.A FDEZ. Ploneación. Implementaci6~ Implementación Control 

ARENA 
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2. LA CALIDAD 

En la actualidad todas las personas participamos día tras día 

para m~orar la calidad. ya sea de nosotros como personas o como 

empleados dentro de una organización para lograr un mEtior producto 

o servicio. 

La calidad respecto a un producto o servicio la establece el 

cliente ya que él decide cual es el que mejor le satisface. Por este 

motivo las organizaciones luchan constantemente por ofrecer 

productos o servicios que satisfagan m~or al cliente. 

Las organizaciones que tiene mayor éxito son aquellas que 

tratan, comprenden m~or a sus empleados, ya que ellos son la base 

de la organización . 

Hoy en día las organizaciones viven la calidad como una moda, 

impartiendo cursos al vapor con cierto número de lecciones, las cuales 

no son suficientes: y solo confunden así el reto de la calidad, con 

proyectos fáciles y simples que sólo le servirán en el momento, lo cual 

no basta, por eso no se debe tomar como moda, 51 no que es un 

programa continuo y permanente que permite mejorar el desempeño 

mismo de la empresa, 

16 



Ya sea un analista, un gerente hasta un ciudadano común están 

de acuerdo que para lograr una m~or calidad de un producto o 

servicio, se requiere de dos elementos fundamentales que son: 

Voluntad y Decisión, con la participación de proveedores, empleados, 

supervisores, gerentes, etc., o sea todos lo que participan en el 

proceso productivo. 

2.1 DEFINICiÓN DE CALIDAD 

"La calidad es una determinación del cliente, na proviene de las 

ingenieras o de mercadotecnia de la dirección o administración 

general. Estó basada en la experiencia del cliente con el producto o 

servicio, medido contra sus requerímientos - establecídos o no 

establecidos consiente o subjetivamente -, y siempre representando 

un oqjetivo móvil en un mercado competitivo. 

La calidad de un producto y servicio se puede definir como: la 

composición Total de caracteríSticas de un producto o servicio 

relacionadas con la mercadotecnia, la ingenierfa, la monufactura y el 

17 



mantenlm/ento a través de la cual el producto y serv/c/o en uso 

cumplirá las expectativas del cliente . .14 

"La cal/dad se refiere únicamente al valor que un consum/dor le 

otorgo a un producto o a un servicio: JS 

·Calidad es la propiedad de un producto y para m'Ciorarla se 

requiere del compromiso y responsabilidad de todos los miembros de 

un organ/zación~'6 

La calidad es el conjunto de procedimientos encaminados al 

mejoramiento de un producto o servicio, de la manera más práctica y 

sencilla, respetando el criterio y el gusto de cada cliente. 

Algunas empresas llegan a perder una fuerte suma de dinero, 

esto es resultado de que sus productos o servicios no cuenta con la 

calidad suficiente siendo este un motivo importante para que el cliente 

no haga una compra constante del producto o servicio. 

14 González González Carlos. Control de Calidad. Edit. McGrawHiII, México 1995. 
IS GilIes Legault. Alcanzar la Calidad Total. Edit. Trillas, México 1992. 
16 Anda Gutiérrez Cuauhtémoc. Administración y Calldad. Edit. Limusa, México 1995. 
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Las consecuencias de la falta de calidad varían según la 

situación estas van de mayor a menor con respecto al costo. 

• La más costosa es cuando se empieza a perder al cliente 

y al mismo tiempo la Imagen de la empresa y la marca son 

desacreditadas. 

• Menos costosa es aquella en la cual se detectan las fallas 

del producto o servicio antes de sacarlo al mercado, esto 

evitará la insatisfacción del cliente. 

• La menos costosa será cuando se toman medidas de 

prevención. 

2.2 LOS NIVELES DE INTERVENCiÓN EN LA CALIDAD 

El aseguramiento de la caliead. Es el medio por el cual se 

verinca el buen funcionamiento del proceso para poder llegar al 105 

objetivos propuestos sin ningún obstáculo y dentro del tiempo 

determinado. 

La administraclán de la calidad. Es donde se pone en práctica el 

proceso administrativo ya que con esto es más sencillo verificar los 
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dos niveles anteriores. Este a su vez consta de tres partes 

fundamentales, que son: 

~ Enfoque hacia el cliente. 

);> ,A..dministración de Procesos. 

~ Trabajo en equipo. 

La calidad Total. Es el nivel superior que se logra gracias a las 

niveles anteriores. siempre y cuando estos se logren con éxito, 

obteniendo la satisfacción total del cliente. 

Los objetivos que logran obtener todos en conjunto la calidad 

total son: 

~ Lo calidad técnica. 

~ La calidad de la 'Imagen. 

~ La calidad de la administración. 

~ La calidad de la comunicación. 

~ Lo calidad de las relaciones interpersonales. 

~ La calidad de la formación. 

~ La calidad del personal. 

~ Lo calidad de 105 valores culturales. 

~ La calidad del rendimiento sobre 105 capitales Invertidos. 
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La palabra calidad nos indica hacer las cosas bien, sin errores y 

sin defectos, además siempre esta en constante actualización ya que 

las necesidades de los cliente son muy variables dependiendo de la 

temporada, el temperamento, etc. Con esto podemos deflnir a la 

calidad con 105 siguientes ceros: 

Cero error 

+ Cero retrasos 

+ Cero quejos 

+ Cero repetición de trabajos 

+ Cero reclamaciones 

+ Cero perdidas 

+ Cero desidia 

+ Cero desprecios 

100 % de productividad 

2.3 CUATRO ASPECTOS DE LA CALIDAD 

1) C (calidad). Son las características de la calidad 

como: Comportamiento, 

Dimensiones, Tolerancias, 

Duración, etc. 
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2) C (coste). Son todas aquellas características 

relacionadas con el precio, perdidas, productividad, 

costes de las materias primas, COSTe de producción, 

rendimiento, etc. 

3) E (entrega). Características relacionadas con las 

cantidades y los tiempo de espera. Volumen de 

producción, volumen de ventas, perdidas por 

cambios, Inventario, consumo, etc. 

4) S (servclo). Problemas que surgen después de 

haber expedido los productos: características de 

105 productos que requieren seguimiento. 

El cliente adquiere un producto, y si este tiene una buena 

calidad, posteriormente realizará compras constantes del mismo, 

aumentando las ventas, 105 utilidades y el mercada: par el contrario 

si el cliente adquiere un producto que resulta defectuoso y con poca 

duración, jamás volverá Q comprarlo. 

Cuando tenemos un servicio post-venta de calidad disminuyen 

105 reclamaciones, 105 cambios de producto y a su vez aumentarán 105 

ventas, conservando así un mercado ijo e inclusive creciente. 

22 



2.4 ENFOQUE DE EXCELENCCA- y CALIDAD 

Las 7'5 Peters y Peters y Crosby Ishikawa Deming 

McKinsey Waterman Austin 

Estructura Inclinación o lo Innovación Cero Control total M~orQmlertto de 

(structure) .A.cciÓn. constartte. defectos. de calidad . procesos. 

Estrategia Pegarse al cliente Motivar al Determinación, Capacitación y Identificar 

(strotegy) aprender de él. personal. educación. característicos 

del proceso. 

Sistema Autonomía para Dirección Prevención. Garantía de Dennir 

(system) emprender, es por ·paseo· calIdad. CQractensticos 

decir, innovación, de calIdad. 

Habilidades La productMdad Educación. Métodos Mantener el 

(skllJs) A través de la estadísticos. proceso bajo 

gente. observación, 

Control 

estadístico de 

proceso. 

Staff Dirección pegada Costo de Círculos de Pvnblente. 

a lo acción colldad. calidad. 

Estilo Conocer el ondo. Sotisfaccl6n Gesti6n 

(s,,"e) del diente. estratégica de 

calidad. 

Valores Estructuras 

Compartidos simples y 

(shared raramente de 

'ílalues) matriz. 

Control y 

descentralizacl6n 

al mismo tiempo. 
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La calidad es una cuestión que debe de ser grabada en el 

corazón, más que en lo mente de 105 colaboradores, es parte de la 

competitividad pero no es lo coml?etitividad misma; tendrá como 

objetivo la satisfacción tanto en el cliente que la recibe como en lo 

gente que proporcionó el producto o servicio. 

2.5 CONTROL DE CALIDAD 

" El control de la calidad se define cama sigue: técnicos y 

actividades de carácter operativo utilizadas para cumplir los 

requisitos para la calidad J7 

"El control de calidad consiste en el desarrollo, diseño, 

producción, comercialización y prestación del servicio de productos y 

servicios con una eficacia del coste y una utilidad aptima, y que los 

clientes comprarán con satlsfacción,18 

El control de calidad es un proceso por el cual se Inspeccionan 

todos los objetivos, proyectos, tonto materiales como humanos: 

]7 Froman Bernard. El manual de la calidad. Edil. Publicación Técnica, México 1993. 
]1 Ishikawa Kaoru. ¿Qué es el control total de calidad? Edit. Nonna, México 1991. 
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además por aquí pasan todos las fases del proceso administrativo, los 

cuales tienen demasiada relación entre sí. 

El control de colidad es una herramienta para toda el personal 

que labora dentro y fuera de una organización, ya que como personol 

necesitamos llevar un control de nuestra vida. 

El ciclo de control de calidad consta de seis pasos 

fundamentales que son: 

1) Decidir un objetivo. 

2) Decidir 105 métodos a utilizar para alcanzar el objetivo. 

3) Llevar a cabo la educación y la formación. 

4) Hacer el trabajo. 

5) Comprobar 105 resultados. } C 

6)Acometer la acción correctora} A 

Después del haber realizado estos seis pasos el siguiente es 

verlflcar para podernos dar cuenta 51 esté funcionó como todos 

esperábamos. 
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,Actuar Planear Control Planeación 

~---

2 

4 3 

E 

Veriflcar Hacer Dirección Control. 

", 

'í 

A. Tomar acción apropiad9. 1. ¿Cómo se ha hecho? 

B. Determinar metas y 2. ¿Qué se debe hacer? 

Objetivos. 3. ¿Cómo se debe hacer? 

C. Determinar métodos 4. Ver que se haga. 

Para alcanzar metas. 

D. Dar educación y capacitación. 

E. Realizar el trabajo, 

F. Vermcar 105 efectos de la Realización. 
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LAS NUEVE EMES 

La calidad de los productos y servicios es afectada por ciertos 

factores, eSTOS son llamados como las M9 eMes-, est05 son: 

1. Mercado. (MarkeTs). En lo aCTualidad Todos los empresas 

necesitan cuidar su mercado. y buscar la manera de 

aumentarlo día con día, y esto sólo puede ser 

introduciendo nueva maquinaria, tecnología y siempre 

tomando en cuenta al cliente, ya que este siempre es que 

Tiene lo último palabra, es decir, el cliente es un elemenTO 

importante y es muy variable. 

2. Dinero. (Money). Algunas empresas Toman más en 

consideración las ganancias o utilidades obtenidas en algún 

periodo que lo calidad que puedan ofrecer sus productos. 

3. Administración. (Management). Esta se refere o la 

especialización (cada cosa en su lugar), tener un 

departamento para cada proceso esto nos llevará a tener 

menos retrocesos y defectos. 

4. Hombres. (Men). Es un elemento de suma poro cado unos 

de las empresas, yo que el hombre es el que esto en 

contacto directo con el producto y el cliente. Es uno de 
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los elementos que conoce las necesidades del cliente, 

como los defectos del producto. 

5. Motvación. (Motvation). Se ha detectado que la 

motivación es muy importante para cada empleado ya que 

al tener un buen ambiente de trabajo él desempeñará 

m~or su trabajo. Ademós si existen calidad personal 

desde el gerente hacia abajo las cosas se dan poco a 

poco sin un mayor esfuerzo. 

6. Materiales. (Materials). En esta etapa se busca la 

calidad desde el material dependiendo las especificaciones 

de cada producto, de modo que se hace una selección de 

proveedores para poder tener una certeza de que el 

material sea de calidad. 

7. Móquinas y mecanización. (Machines and mechanization). 

Todas las empresas buscan una calidad para tener una 

compettividad en el mercado y esto se logra dóndoles un 

buen mantenimiento a la maquinaria, dando como resultado 

menos productos defectuosas a un mal servicia. 

8. Métodos' modernas de información. (Modern Informoton 

methads). La evolución ha permrto la recolección, 
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almacenamiento. retiro y manipulación de información de 

una manera más rápida y oportuna. 

9. Requisitos crecientes del producto. (Mounting product 

requirements). El aumento en la complejidad y los 

requerimientos han hecho más relevante lo conflabilidod y 

seguridad del producto. 

2.6 LOS CIRCULaS DE CALIDAD 

"El circulo de calidad es un grupa pequeña que desarrolla 

actividades de control de calidad voluntarIamente dentro de un mismo 

taller. Este pequeño grupo lleva a cabo continuamente cama parte de 

las actividades de control, de calidad en toda la empresa 

autodesarrollo y desarrollo mutuo control y m€ioramiento dentro del 

taller, utilizando técnIcas de control de calidad. con partIcipación de 

todos 105 mlembros:'9 

• Es un pequeño grupo de trabqJadores con un líder o jefe de 

equipo que realizan tareas sem€iantes y se reúnen para Identificar, 

191shikawa Kaoru.¿Qué es el control de calidad? Edit. Norma, México 1991. 
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analizar y solucionar problemas del propio trabqja, ya sea en cuanta a 

colidad o praductlvldad:2o 

El circulo de calidad es fundamental para todo tipo de empresa, 

ya que este puede facUitar las cosas y ayudar o resolver 105 

problemas de la misma, con el propósito de que tenga una mayor 

productividad y m~orar su compettivldad. 

El circulo de calidad es un grupo de personas ya sea informal o 

formal que expresan todas sus ideas . Qsí como también reúnen 

todos sus esfuerzos para lograr un nn común, que se desarrolla 

dentro de la empresa. 

Como nos hemos dado cuenta las empresas de mayor éxito en 

el país y en todo el mundo. mQn~Qn varios puntos Importantes para 

ello; primero se dedican a capacitar a los gerentes para que estos a 

su vez tenga un m~or trato hacia sus subordinados (Calidad 

Personal) y esta posteriormente descienda hasta lograr llegar con los 

empleados. 

Los círculos de calidad tienen ciertos propósitos que cumplir ya 

que, en ellos se basan los Administradores para poder realizar m~or 

21) Palom Izquierdo Francisco Javier. Circulas de calidad. Edit. Marcambo, México 1987. 
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sus tareas sin un mayor esfuerzo posible, 105 propósitos ayudan a 

entender tonto 01 trabajo como 01 trabajador; estos son: 

.:. Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa . 

• :. Lograr que el trabqJo sea cómodo y rico en contenido . 

• :. Aprovechar y potenciar al máximo todas las capacidades 

del individuo. 

Para que 105 círculos de calidad resulten exitosos éstos 

deberán ser de tamaño pequeño para que no hoya duplicidad de 

toreos, poro que todos estén Involucrados y tengan interés sobre lo 

que se tiene planeado y sobre todo se avoquen a aspectos 

específicos que se encuentren en el ámbito de acción. 

2.6.1 PRINCIPIOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD 

Hay algunos principios de los cuales se fundamentan los círculos 

de calidad estos son: 

1. El reconocimiento a todos los niveles de que nadie conoce 

m~or una tarea, un trabajo o un proceso que aquel que lo 

realiza cotidianamente, 
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2. El respeto 01 individuo, o su Inteligencia y o su libertad. 

3. La potenciación de los capacidades Individuales o través 

del trabajo en grupo. 

4. Lo referencia o temas relacionados con el trabajo. 

Poro que estos principios se llevan o cabo se necesito preparar 

el comino o base de ciertoS condiciones de trabajo 105 cuales van muy 

relacionadas con la teoría .. Z ", en donde se toma en cuenta 

directamente o los trabajadores: de los cuales se mencionarán algunas 

de ellos: 

a. Parlicipaclán voluntario. Los trabajadores se involucrarán 

libremente a los círculos de calidad, esto logrará un 

interés propio de ellos. 

b. Formación. El conocimiento que adquirirán constantemente 

los trabqJadores no sólo deberá dirigirse hacia lo laboral 

si no también hacia la formación como ser humano. 

c. TrabaJo en grupo. Habrá mayor aportación de ideos 

teniendo al grupo contento y satisfecho con el ambiente 

de trabqJo. 
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d. Grupo democrático. Esto se basa en elegir al líder 

democráticamente. 

e. Respeto al compañero. El respeto entre los compañeros 

es esencial ya que esto evitará muchas discusiones y 

malos entendidos. 

f. Méritos colectivos y nuca individuales. El trabajo en grupo 

se reconocerá como tal y no a las ideas que hayan 

aportado en forma individual. 

g. Grupo reducido. Los grupos con pocos integrantes 

funcionan m~or ya que todos están completamente 

integrados y tienen un Interés común, por lo tanto será 

mas fácil llegar aun acuerdo. 

h. Reuniones cortas y en tiempo de trabajo. Los 

trabajadores serán más accesibles si las reuniones, para 

m~orQr Ó comentar ciertos puntos, se realizan dentro de 

las horas de trabajo y estas no deberán exceder de Una 

hora. 

1. Respetar el horario. Una vez estableciendo el horario 

este deberá respetarse estrictamente. 
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j. Reconocimiento. Todo esfuerzo deberá ser reconocido 

para que el trabajador no pierda interés sobre sus 

labores. 

k. Apoya de la alta dirección. Todos los grupos de trabajo 

deberán tener el apoyo de la alta dirección. 

2.7 GARANTIA DE CALIDAD 

"La garantía de calidad es asegurar la calidad en un producto, 

de moda que el cliente puedo comprarlo y utilizarlo largo tiempo con 

confianza y satísfaccíón:21 

Lo garantía de calidad estará enfocada en lo realización, 

fabricación y manufacturo, de un producto de modo que este satisfago 

completamente las necesidades del cliente, de manera que le puedo 

servir en un largo período. 

La garantía de calidad es también llamado como el control de 

calidad total. 

21 Ishikawa Kaoru. ¿Qué es el control total de calidad? Edil. Nonna. México 1991. 
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La fabrlcacl6n del producto siempre estar6 enfocada a la 

funcionalidad que espera el cliente, los problemas que pueda presentar 

el producto puede provocar cierta desconfianza y por consecuencia 

una disminución en la compra; por lo que se pondrá mucha atención en 

la produccl6n del mismo, así como en todas las demás actividades que 

permrten lograr que el producto o servicio llegue al cliente. 

2.7.1 PRINCIPIOS DE LA GARANTÍA DE CALIDAD 

El fabricante será el responsable de la garantía de calidad, sus 

divisiones de diseño y manufactura, Involucrando a su vez a los 

subcontratlstas o distribuidores. 

La garantía de calidad cumple con tres etapas las cuales son: 

1. Garantía de calidad orientada hacia la inspeccl6n. 

2. Garantía de calidad orientada hacia el proceso. 

3. Garantía de calidad con énfasis en el desarrollo de nuevos 

productos. 

Un elemento muy Importante que complementa lo anterior es la 

calidad personal. 
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3. CALIDAD PERSONAL 

El personal de una organización o empresa deberá asumir la 

vi51ón del cliente, e5ta 5erá con un doble fin, por un lado entender la 

necesidades del cliente-consumidor y buscar su plena satisfacción: por 

otro lado 5er guía del control de calidad. 

La5 arganizaciane5 deberán 5en5ibilizar a todo 5U per50nal 

acerca de la importancia de satisfacer plenamente a sus clientes, Q 

través de productos y servicios de calidad, sintiéndose 

comprometidos indirectamente o directamente con la satisfacción del 

cliente, independientemente del pue5ta que de5empeñen. 

Por otra parte la5 organizacione5 deberán entender que 5U 

elemento bá5ico e5 el trabajador, ya que, e5 el que tienen en alguna5 

ocosiones contacto directo con el cliente y en otras es el único que 

5abe que e5 lo que quiere el cliente. 

A1guna5 organlzacione5 pien5an que el trabajador e5 un 5ocio ya 

que el acdonista invierte dinero mientras que el personal invierte su 

tiempo y trabajo. 
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La calidad persanal repercute en el trabajo y esto a su vez 

dentro de !a organización, es decir, los altos directivos, gerentes y 105 

trabajadares no tienen un buen ambiente de tranquilidad, dentro del 

ámbito labaral , par ende no podrán dar tado su esfuerzo o interés en 

el trabajo. cualesquiera que sea su tarea, 

Cama decía el profesor Kaoru Ishikawa, una empresa que no 

genera felicidad paro sus integrantes estó fallando en su gestión. 

La calidad es un proceso que requiere que las personas, más 

allá de hacer productos de calidad, sean personas de calidad, que se 

entreguen plenamente Q hacer de lo calidad una forma de ser; y 51 una 

persona quiere a su trabajo no le costará esfuerzo cuidar cada uno de 

las detalles del praducta a servicio, escuchar las peticiones del cliente 

y sentirse plenamente satisfecho. 

Conseguir que la gente dé lo mejor de si misma en las 

actividades y productos que realiza es el propósito de la calidad 

personal cuando se busca traspasar la barrera entre sistema rígido al 

sistema humano y flexible. 

Por ~emplo, 51 las personas de la organización tienen calidad, se 

encargaran de que todo el proceso de producción se realice lo mejor 

posible, desde el cuidado de las materias primas, la elaboración 
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correcta del producto, preservarlo en buen estado Q la hora de 

almacenaje, hasta embarcarlo, etc., y llegue Q tiempo en condiciones 

optimos al cliente. 

La moTivación será parte fundamental del proceso de calidad 

personal, para que se puedo capturar el entusiasmo de 105 

trabajadores y estos a su vez den lo mejor de si mismos, respetando 

la personalidad.y capacidad de cada uno de ellos. 

Para que el trabajador no pierda el interés sobre lo que esta 

realizando debe ser reconocido y recompensado ya sea con algo 

material o algo simbólico. 

Para llegar a obtener una calidad personal de cada uno de 

nuestros trabajadores se deberá entender primero sus necesidades 

de cada uno de ellos; para poderlas satisfacerlas y así poder alcanzar 

niveles mas altos de Qutorrealización. 
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3.1 NECESIDADES DE MASLOW y MOTIVACiÓN DE 

HEZBEI<G 

MASLOW HEI<ZBEI<G 

Jerarquía de necesidades Factores de mOTivación. 

1. Básicas. 1. De mantenimiento o higiene. 

• Fisiológicas. • Condiciones de trabajo. 

• Seguridad. • Salario. 

• Sociales. • Supervisión. 

• Estima. • Relaciones interpersonales. 

• Administración. 

2.Creclmiento. 2. De movilización. 

• Autorrealizaclón. • Realización. 

• Reconocimiento. 

• El trabajo en sí. 

• Progreso. 

Maslaw. 

Según Abroham Maslow. 105 seres humanos están motivados a 

satisfacer una serie de necesidades: así cuando ha satisfecho su 

necesidad primordial surge de inmediato una necesidad superior. 
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Maslow atlrma que el individuo siempre tiene necesidades, su 

deseo nunca cesara de tal forma que rara vez este se sentirá 

satisfecho, auque podría estarlo en un corto tiempo. 

Las necesidades de un individuo se pueden clasincar en 5 

etapas, según Maslow, las cuales son: 

• Necesidades flslológicas : Incluyen hambre, sed, abriga, sexo, y 

otras necesidades indispensables para la supervivencia del ser 

humano. 

• Necesidad de seguridad : Son las necesidades relacionadas con 

la seguridad y protección tanto material como emocional. gem. 

Estabilidad en el empleo, buen ambiente de trabajo, seguros de 

vida, pensiones, salud. 

• Necesidades sociales Son las relaciones ofectuosas que el 

individuo desea sentir. 

• Necesidad de estima Se requiere ser conocido, aceptado, 

respetado. 
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• Necesidad de autorrealización : Una vez satisfechas las 

necesidades básicas se encamina a realizar cada vez más el 

aprovechamiento de todo nuestro potencial. 

Herzberg. 

• Teoría de motivación e higiene. Se determinó que existen dos

factores que afectan la saTIsfacción en el trabajo, 105 cuales son: 

Los motivadores, 105 cuales incluyen el logro, el reconocimiento, 

el trabajo en sí, la responsabilidad, el progreso, y el desarrollo 

esta Q su vez cubre las necesidades de autorrealización y 

estima; y 105 factores de Higiene que comprenden las políTIcas 

de la empresa como son, sueldo, relaciones con los compañeros, 

posición, seguridad, relación con los superiores y subordinados, 

estas cubren las necesidades flsiológicas de seguridad y afecto. 

3.2 MOTIVACiÓN 

"Es la voluntad para hacer un gran esroerza par alcanzar las 

metas de la organización, condicionado por la capacidad del esfuerzo 

para satisfacer alguna necesidad personal" 22 

22 Robbins Stephen. Comportamiento Organizacional. Edil. Prentice Hall Hiapanoamericana S.A., 
México, 1994. 
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La motivación es una de las maneras de alentar al trabajador 

para que realice y ponga todo su esfuerzo en su trabajo. 

La motivación es un aspecto importante denTro de lo calidad 

personal, ya que este permite empujar, persuadir, estimular a 105 

trabajadores para que alcancen 105 resultados deseados, siendo mós 

creativos y productivos. 

E.I adminiSTrador, supervisor, gerente tiene que analizar que es 

lo que motiva a sus empleados para que se comporten de cierta 

manera, y estén dispuestos Q realizar todo lo necesario con el fin de 

alcanzar lo planeado. 

Cada individuo tendrá un factor motivante diferente de acuerdo 

a su nivel de vida, entorno familiar y cultura en si, para lograr 

comprenderlo se tendrá que entender primero sus necesidades para 

poder satisfacerlos y así lograr persuadir su comportamiento laboral. 

Los factores que mantienen la satisfacción son aquellos que 

conservan la felicidad del trabajador. 
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Estos factores son cuatro según Herzberg: 

1. Los factores ambientales: ruido, temperatura, ambiente de 

trabajo, en otros. 

2. La seguridad: seguridad de emplea y medidas de seguridad 

en la empresCJ. 

3. Los factores económIcos: sCJlario adecuado y prestaciones. 

4. Los factores sociales: Relaciones agradables con 105 

compañeros y directivos. 

Según Stephen P. Robbins, la motivación se podrá describir 

como el proceso para satisfacer las necesidades. 

Necesidad 
Insatisfecha 

1 
Comportamiento 
de Busqueda 

tensión 

Necesidad 
Insatisfecha 
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La motivación es una forma de mantener nuestros empleados 

satisfecho? logrando las metas u objetivos f~Qdos en cierto periodo, 

así habrá un equilibrio tanto del empleado hacia la empresa y 

viceversa. De esta manera podemos decir que el comportamiento 

humano depende varias veces del medio de trabaja que los rodea, 

siendo este, uno de los principales puntos que afectan el desempeño 

del trabajador. 

Creemos que la motivacián laboral depende de ciertos puntos 

como son: 

o Buen ambiente de trabajo. 

D Ser reconocido y recompensado. 

O Ser justos en la toma de decisiones. 

o Tener un salario justo dependiendo de la responsabilidad de 

trabajo. 

D Tomar en cuenta el interés e iniciativa que algunos trabajadores 

muestran en su trabqjo. 

Es necesario recordar que cada uno de 105 puntos anteriores 

afectarán a cada trabajador de distinta manera; par lo tanto, cada 

empleado deberá ser tratado de una forma diferente dependiendo de 

sus necesidades o problemas muy particulares del mismo. 

44 



Una persona motivada logrará obtener uno me:jor autoestima, 

conflanza en si mIsmo poro desempeñar m~or su trabajo, que a su vez 

tendrá calidad en su persona. 

Se dice que cada Individua tiene d05 nivele5 de calidad uno 

llamado nivel A y otro conacldo como el nivel 1; el nivel A e5 conocido 

como el nivel de calidad que 5e e5ta de5arrollando en el pre5ente, y el 

nivel I e5 aquel de5eado por la per50na. 

Hay clerto5 factore5 que influyen en el nivel A como 50n el 

reconocimiento y la5 recompen5a5; 5egún 105 p5icólog05 5e le5 llaman 

5troke5, e5t05 pueden Influir de manera determinante dependiendo de 

la per50na, hay diferente5 tip05 de 5troke5, 105 cuale5 50n; Fí5ic05, 

P5icológic05, Condlcionale5 y E5pontáne05. 

L05 factore5 que influyen en el nivel I 50n aquello5 hábit05 que 

se desarrollan durante nuestro prImeros años y por consiguiente los 

háblt05 má5 arraigad05 50n 105 que adquirlm05 de la5 per50na5 que 

frecuentemente n05 rodean, ( padre5, herman05, amlg05, mae5tr05). 

Ademá5 de todo lo anterior el trabajador deberá 5er capaz de 

poner 5U granito de arena, fljando 5U5 proplo5 objetiv05, 
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autoevaluarse constantemente, aprender de sus errores, tener la 

convicción de que lo que realiza esta bien hecho, 

La calidad de una empresa no solo se re~eja en la calidad de 

sus productos, sino también en lo sus empleados, comenzando por el 

trobqJador con el puesto más modesto, hasta en 105 mas altos niveles 

de la empresa. 

La persona que logre satisfacer sus necesidades, en los 

diferentes niveles mencionados, podrá poner mas empeño a sus 

actividades con el afán de perfeccionarlas. En su trabajo será capaz 

de ser mas participativo, entusiasta, emprendedor, desarrollanda mas 

sus habilidades, obteniendo como recompenso no solo un incentivo 

económico sino También un reconocimiento ante sus demós 

compañeros. 

Para que una empresa logre sus metas esta deberá tener en 

cuenta que su principal elemento socio-cliente es su empleado, 

debiendo tener un troto especial y justa; así, coma también campartir 

de cierta manera sus resuftados y utilidades, comprometiéndola de 

una manero sutil. 
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3.3 CARACTERISTICAS DE LA PERSONALIDAD 

Lo personalidad es un conjunto de rasgos tisicos, psíquicos y 

culturales que forman a coda individuo. esto lo hace diferente a los 

demás. 

"Lo personalidad es lo organización dlnómlca Interno del Individuo 

de /05 sistemas ps/co.f!síC05 que determinan su forma sIngular de 

qjustoTse a su entorno:23 

tres: 

3.3.1 DETERMINANTES 

PERSONALIDAD 

DE LA 

Los factores que determinan lo personalidad del individuo son 

~ Los Factores Hereditarios. Un ~emplo de los factores 

hereditarios serán: la estatura física, el sexo, el temperamento, 

los refl~os y lo composición muscular; todos ellos definidos en el 

2l op. cit. Robbins Stephen. Comportamiento Organizacional. Edit. Prenctice Hall Hispanoamericana 
S.A. México.1994. 
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momento de la concepción. Todas las características son 

tomadas de la estructura molecular de los cromosomas de 

nuestros progenitores, determinando así el -ñsico, el cual dará 

forma a nuestra personalidad. 

~ Los Factores Ambientales. El entorno en el que se desarrolle 

el individuo será porte de lo formacián de su personalidad. Su 

culturo, 105 reglas del hogar, el ambiente que establezcan sus 

amigos, todos ellos modificarán el com·portamiento de la 

persona. Agregando a todos 105 factores anteriores, el lugar 

que ocupe el Individuo en su familia, de tal formo que el 

primogénito se desarrollará de diferente manero que sus demás 

hermanos. 

~ La Situación. La situación en lo que se encuentre el individuo 

afectará notablemente su personalidad, comportóndose de 

manera distinto en coda uno de ellas. El individuo tendrá que 

enfrentar las cosos según se le presenten, modificando así su 

personalidad en codo situaci6n. 
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3.4 REGLAS PARA IMPLANTAR LA CALIDAD 

PERSONAL 

a. F]ar 105 oqjetivos personales de calidad. 

b. Establecer su propia cuenta de calidad personal. 

» Exigir a si mismo que su actuación este en- armonía. 

~ Saber su nivel de avance dependiendo de su plan de calidad. 

~ Concentrar esfuerzos durante la siguiente fase. 

» M~orar sus actividades, sin verlas como una obligación sino 

como un estUo de vl'da. 

c. Compruebe la satisfacción de los demás con sus 

esfuerzos. 

d. Comprobar como la gente que 105 rodea juzga sus 

acciones, actuaciones y comportamiento. 

e. Evitar errores. 

f Realice las tareas con más encacia. 

g. Utilizar los recursos de la metior manero. 

h. Involucrarse. 

i. Reforzar constantemente su Qutodisciplina. 

j. Controle su estrés. 

k. Ser integro. 

1. Ex]a calidad. 
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4. CASO PRÁCTICO ( BBVA-BANCOMER ). 

4.1 ANTECEDENTES. 

La institución bancaria denominada Bancomer, preTende 

mantener el prestigio y tradición bancaria que se reconocen en este 

nombre como resultado de su utilización en una larga y ~emplar 

hiSToria, digno de gran orgullo. Con la fusión realizado públicamenTe el 

30 de OCTubre de 2000, al nombre de Bancomer, visualmenTe se 

unlró siempre el símbolo SBVA ( el cual no se pronunciará) para 

TeSTimoniar que, el nueva banco Tiene la solidez y respaldo de eSTe 

grupo nnanciero internacional del que formamos parte y que transflere 

su color corporativo azul para patentar ese reconocimiento. 
\ 

POLÍTICA DE CALIDAD DE LA ALTA DIRECCiÓN. 

En Bancomer estamos comprometidos Q realizar un trabajo libre 

de defeCTOS y oTorgar un servicio que supere las expecToTivas de 

nueSTros clienTes. 
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Esta política hace indispensable que todos comprendamos los 

requisitos, que desarrollemos la habilidad para prevenir problemas y 

que hagamos las cosas bien y a la primera. 

MISiÓN DEL BANCO. 

Para 105 clientes. 

Nuestra misión es nuestra razón de ser: convertirse en la m~or 

opción para satisfacer las necesidades de nuestra sociedad en 

servicios bancarios y financieros con la máxima seguridad y calidad. 

Para los empleados. 

Ofrecer Q nuestra gente las m~ores condiciones para su 

desarrollo integral, en respuesta a su esfuerzo individual y de equipo, 

así, como obtener un rendimiento atractivo para nuestros accionistas 

y contribuir, de manera importante, al desarrollo económico y social de 

nuestra comunidad. 

PERSONAL. 

Buscar continuamente la motivación de todo el personal 

fomentando la Identitlcación con nuestros valores, misión, visión y que 

tenga el pertll requerido para la institución. 
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CALIDAD I SERVICIO. 

Buscar que para coda cliente, la calidad de nuestro servicio sea 

el elemento distintivo de Bancomer con respecto a la competencia y 

que nos permita atraer a más clientes. 

MERCADO. 

Ser la institución bancaria con el más fuerte arraigo en el 

mercado nacional, buscando una posición dominante en 105 mercados 

que servimos. con presencia selectiva en el extranjero, y liderazgo en 

la introducción de nuevos productos. 

IMAGEN. 

Ser reconocidos como una institución líder, sólida y de 

vanguardia, con un enfoque primordial de calidad en el servicio y 

cercanía al cliente. 
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------- --

ESPIRITU DE SERVICIO. 

Hacer todo lo que eSTe a nUEstro alcance para responder con 

agilidad y amabilidad, ya que es la único forma de satisfacer 

plenamente las expectativas de nuestros cUente y colaboradores. 

CREATIVIDAD. 

Famentar un ambiente donde la libre expresión de Ideas y 

opiniones propicie la innovación y el desarrollo. 

Bancomer manecla ciertos niveles de calidad 105 cuales serón 

mencionados posteriormente; cada sucursal tiene que pasar por un 

proceso para lograr la certiflcación- de servicio la escala es realizada 

por el comité de calidad, ya que es quien determina el resultado 

obtenido por las sucursales y áreas GOS (Gerencia de Operación de 

Sucursal) visitadas por parte del área de calidad. 

La calidad de servicio es una herramienta que nos permite 

conocer periódicamente la opinión de nuestros clientes acerca del 

servicio que reciben día con día en sucursal, esta opinión se obtiene 

mediante una encuesta que se aplica trimestralmente en sucursales a 

los cliente que acuden a éstas, a sollcitaí alguna operación o servicio. 

(Flg.4.1) 
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.~_ BaD&l1mOr ENCu'ESTA DE OPINION TRIMESTRAL 
SERVICIO COMPAÑIAS TRASLADO DE VALORES 

SUCURSAL: 

REGION· 

De acuerdo a su experiencia y pel1:epción de los servicios que ha re<:ibido durante el ultimo bimestre por parte de la Empresa de Traslado que le atierKIe; le agradeceremo 
calificar en una escala del 1 3110 el grado de cumplimiento en los niveles de servicio convenidos. Sus respuestas nos permitirin derlllir acciones correctivas y mejorar la 
calidad de los mismos. 

IEiI. términos generales, opinaría usted Que ta c_alidad del servicio es buena I 
El personal de seguridad asignado es cortés. 
Le solicitan el tarjetón de filTTlas al personal de la sucursal cuando entregan valores 
Es puntual en la entrega de valores (dotaciones) 
Es puntual en la recolección de valores (concentraciones) 

Es puntual en los servicios especiales de dotación o recolección de valores 

Las rutas traen consigo las naves de acceso al área de Iransfer 

Cuando su remesa rebasa el monto de $ 900,000. efechia entregas escalonadas de envases 
Le brinda la custodia de ID minutos a la entrega y recolección de valores 

Recibe con oportunidad la actualizaciones al catalogo de rllTTlas vra fax o por el personal de la ruta 

De que fecha es el último cátalogo de rllTTlas con el que cuenta 

Descripción Niveles de SerVidos Convenidos ron Empresas de Traslado: 
1. La empresa llene una hora de toleranCia para la realización del sel'VlClO normales de dot3Ci6n o concentraclOfl, a paror Oefhorario programado. 

;2. La empresa liene dos horas de tolerancia para la realización del seMcio especiales de dotación o concentración. a partir del horario solicitado 
13. Invariablemente ta unidad debera ingresar al area de transfer con tas Itaves de alta seguridad. 
4. Entregar remesas escalonadas en intervalos de 30 minutos. cuando la dotación es superior a $ 900,000.00 
S. Brindar custodia de ID minutos a la entrega y recolección de valores a excepción de la moneda metálica 
6. La entrega de moneda metárICa se realiza en horario bancario 

~ncorne<. SAo EIabof_por: G<;i;I, CUSl~ y Protesa de EIedivv Encunl' SeNiciDI 
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8~ncom.,. S.A. 
DlRECCION OE OPERACION 

Glosarlo de nrmlnos, Encuesta d. Opinión Sanea Comoreial. 

_.~ ~-_ ---=::r-~~~ 
CENTRO NACIONAL DE SERVIClQ 

ATENClON ASOUC1TUOES DE FOTOCOPIAS DE MOVIMIENTOS - FOTOCOPIAS DE CARGOS VIO ABONOS 

y ESTADOS DE CUENTA - CORRECCIONES DE MOw.tIENlOS MAlAPUCADOS 

CORRECCIONES y BONIFICACIONES DE COMISIONES E • CORRECCIONES DE COMISIONES CUENTAS EJE MAL COBRADAS (SOBREGIROS. 

INTERESES MANEJO DE CUENTA l. 
- BONIFICACIONES DE COMISIONES CUENTAS EJE EN BASE A FACUl TACES DE 

FUNCIONARIOS. 
ATENCION A REClAMACIONES CE FRAUOES y CHEQUES -INFORMES SOBRE PROCEDENCIA Y PAGO DE ASUNTOS IRREGUlARES 

DevuELTOS • ENTREGA DE CHEQUES DEVUELTOS REClAMADOS OACUSES DE RECIBO 
ACI..AAACIOHES TRANSFERENCIAS DE FONDOS - CAMBIOS DE INSTRUCCIONES OEl OROENANTE 

• CORRECCION DE TRANSFERENCIAS MAl. OPERADAS 

DMSIOH SERVICIOS A LA RED. 

PROCESOS ce EFECTIVO - DOTACIONES Y CONCENTRACIONES DE EFECTIVO 

(FRINE GUTIERREZ MENA) - SEGUIMIENTO A DESVIACIONES REPORTADAS A COMPAÑIAS DE TRASLADO DE 
VALORES 

• LIMITES DE EFECTNO (VIAJES SIN SER\I1CIO V DEVOLUCIONES) 
GUAROAVALORES - DOTACIONES DE CHEOUES DE VIAJERO 

{JOVITA SAlNZ DE YEPEZ 1 • AUDITORIAS EN SUCURSALES 
·CONCIUACION DE CUENTAS DE CAJA 

DMSION OPERACION CENTRAL DMSION OPERACION CENTRAL 
ACTUALJZACION DE DATOS ADMINISTRATIVOS Dé CLIENTES • ALTA DE CUENTAS NO ACEPTADAS EN EL SISTEMA 

V CONDICIONAMIENTOS DE CUENTAS EJE • CAMBIOS DE ASIGAACION VIO DE CATOS ADMINISTRATIVOS EN CUENTAS DE 

( GILBERTO CAR.O ROBLES) CHEQUES 

- BLOQUEOS Y OESBLOQUEOS DE CUENTAS 

• CONDICIONAMIENTO DE "NO COBRO DE COMISIONES' O "CAM810S DE PRODUCTO" 

DIGITALIZACION DE FIRMAS • ACTUALlZACION y DIGJTALlZACION DE FIRMAS DE CUENTES Y FUNCIONARIOS 

( ISIDRO ClRNE TQXOUI ) FACULTADOS 

• SOPORTE A USUARIOS (ASESORIA A SUCURSALES Y AREAS INTERNAS) 

PAGO DE SERVICIOS • PAGOS DE SER\I1CIOS E IMPUESTOS POR VENTANILLA Y ELECTRONICOS A NIVEL 

( VlCTQR M. AGUIlAR MAOARIAGA ) NACIONAL 

-CARGO AUTOMAllCO DE SERVICIOS EN CUENTAS DE CHEQUES 

OPERACIONES ESPECIALES DE VALORES (PlANCOMER) • eAJAS ANnCIPACAS. CORRECCIONES YIO RECHAZOS A ERRORES DE CAPTURA 

YAHORRO DE INVERSIONES A PlAZO FIJO 

(F. JAVIER MONTlEL CASilLAS) • COlACIONES DE CUENTAS NUEVAS DE VALORES 
- LlOUIDACION DE SALDOS POR CUENTAS CANCELADAS (PtANCOMER INMEDIATO 

y DIA~I~U~ENTE) '!'... POR CUEN!..~pE AHOR~_ --_ .. ~~~-

PW¡"O \ •• 2 

J. LUIS PICAZO RAMOS 

SUBDIReCTOR 

FEDERICO CR1SOSTOMO 

I 

GODINEZ 

SUBOIRECTOR 

MIGUEL ANGEL SAIHlIlAÑEZ I 

lOPEZ 

SUBDIRECTOR , 
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Saneomer, S.A, 
OI1I(CCiOH DI! ~1I"'C/OH 

Glosario de Términos, Encuesll de Opinión Sanea Comercial. 

OIVlSION OPERACION CENTRAL 

TRANSFERENCIA DE FONOOS - EtMQ OPORTUNO '{ CORRECTO DE ORDENES DE PAGO INTERBANCARIAS. 

(FRANCISCO DE LA LUZ SORIA) - RECEPCION y APLICACIQN CORRECTA y OPORTuNA DE ORDENES DE PAGO 

RECl81DAS DE OTROS SANCOS. 

ATENCION DE SOLICITUDES CASH. WlNOOWS y TELEaANCO • ATENCION A SOUCITUOES DE CORRECCION YIO 80NIFlCACION POR COMISIONES 

CASH WlNDOWS, CONCENTRACION INMEDIATA EMPRESARIAL, TELEBANCO '{ 

PAGOS ELECTRONICOS. 

- NOnFICACJON OPORTUNA DERIVADA POR DEVOLUCIONES DE ORDENES DE PAGO 

SPEUA 

- SOLICITUD MISMO OlA DE ESTAOOS DE CUENTA. CHEOUERAS y ACLARACIONES 

EFECTlJADAS POR USUARIOS DE TELEBANCO '{ CASH WlNDOWS 

DIVlSION ENLACE OPERATIVO Y CORREO DIRECTO 

ENTREGA DE ESTADOS DE CUENTA - SE MIDE '{ EVAlVA LA OPORTUNIDAD DE ENTREGA DEL ESTADO DE CUENTA DEN-

TRO DE LOS NIVELES DE SERVICIO (.,. OlA NATURAL DESPUES DEL CORTE ¡. 
PRECISION OEL SERVICIO ESTADOS OE CUENTA CON DOMICILIOS CORRECTOS, SE DESCONTAMINAN TODOS 

AOUELLOS OUE nENEN: "'RETENER", "DOMICILIO CONOClOO", "APARTADO POSTAl" 

Y "FUERA DE COBERTURA" • 

ENTREGA Y RECOLECCION DE VALIJAS • SE CALIFICA Y MIDE LA OPORTUNIDAD DE LlEGAOA Y SALIDA DE VALIJAS DE CADA 

SUCURSAl (VAUJAGENEAAL y PROCESA.OORA EN BASE Al Nl\IEl DE SERVICIO J 
PRECISION DEL SERVICIO EN BASE A LOS HORARIOS ACORDADOS CON CADA SUCURSAl 

(LIMITE DE ESPERA 3 MINUTOS) 

TAlONARIOS Y TERMOSElLADOS _ ENVIO DE DOTACIONES DE TERMOSEllADOS DE CUENTAS NUEVAS Y PLASTICOS 

DE PlAN 50 

- ENVIO DE CHEQUERAS PERSONALIZADAS 

- ATENCION OE SOLICITUDES DE CHEQUES ESPECIALES 

_ TRAMITE DE AlTA DE CARTAS RESPONSIVAS 

DJVlSION AUTOSERVICIO I CAJEROS AUTOMATICOS J 

AClARACIONES A TM'. _ RESOLUCION DE INCONFORMIOADES DE CLIENTES DE BANCA COMERCIAl EN 

(JUAN ROCHA MIRANDA 1 OPERACIONES DE REAliZADAS EN CAJEROS AUTOMATICOS BANCOMER YIO DE 

OTROS BANCOS 

AlERTAMIENTO DE FAlLAS Y COQROlliAC10N DE ATENCION _ INFORMARA SUCURSALES SOBRE LA PRESENCIA DE FAlLAS EN SUS ATt.I"., BRIN. 

OlE80Lo DAR ASESORIA EN MATERIA TECNICA y OPERATIVA DEL CAJERO Y COQROINACION 

(RAMON GONZAlEZ POPOCA) DE SERVICIOS POR PAATE DE DIEBOtD 

p..-, .. z 

MIGUEL ANGEL SANTIBAÑEZ 

LOPEZ 

SU8D1RECTOR 

MARTIN SOllS VIVEROS 

SUaOIRECTOR 

MA GUADALUPE BASTIDA 

8RISEÑO 

GERENTE 

HUNIBERT TUCH AlEMAN 

DIRECTOR 



El proceso a seguir es el siguiente: Una vez que la sucursal 

aprueba la visita de certlncación, se hace acreedora a la Bandera Q, 

que es colocada en el patio de la sJCursal, como símbolo de que es 

una de las mEtiores sucursales de la Red. 

Posteriormente se realizan visitas de mantenimiento, las cuales 

se efectúan cada 6 meses aproxImadamente, si la sucursal al 

momento de ser visitada por el área de calidad no cumple con algún 

requisito recibirá una amonestación; lá sucursal Q que reciba dos 

amonestaciones automáticamente perderá la Bandera Bancomer Q. 

NIVELES DE CALIDAD. 

~ PIN VERDE. Es aquella sucursal que aprueba la primer visita 

de mantenimiento. 

~ PIN DE PLATA Es aquella sucursal que aprueba la segunda 

visita de mantenimiento. 

~ PIN DE ORO. Es aquella sucursal que aprueba la tercer visita 

de mantenimiento. 
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~ MONEDA VALOR" Q". Es la sucursal que aprueba la cuarta 

visita de mantenimiento. 

Existen un estóndar de calidad dentra de Bancomer, por lo 

tanto es status NOK (Not Okoy) es otorgado a sucursales que no 

cumplan con algunos de 105 siguientes requisitos como son: 

1. Califlcación del órea de cumplimiento mayor a 75. 

2. Capacitación: por lo menos el 75% del persanal debe 

obtener una capacitación mayar a 85 puntos. 

3. Apego a políticas y procedimientos en: 

./ Apertura de cuentas . 

./' Prevención de lavado de dinero . 

./ Arqueo a caja principal. 

./ Negociación y pago de cheques . 

./ Operación con Casas de Cambio. 

4. Certmcado de calidad en el servicio. 

5. Disponibilidad de cajeros autamóticos mayar al 90%. 

6. Cansistencia entre la auta evaluación que realiza el 

gerente y la revisión del cumplimiento. 
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4.2 DESARROLLO DE LA INVESTIGACiÓN 

Para obtener la .Información se procedió de la siguiente manera: 

observar las relaciones internas y realizar encuestas personales con 

cada uno de 105 miembros de la sucursal bancaria. 

La investigación es realizada en una sucursal del área 

metropolitana zona norte, la cuál consta de 18 miembros y su 

estructura es la siguiente: 

,/ Gerente. 

,/ Subgerente. 

,/ Ejecutivos Sr. (2). 

,/ Ejecutivo .Jr. 

,/ Atención Q clientes. 

,/ Supervisor de Cajas. 

,/ Cajero principal. 

,/ Cajero de operaciones especiales. ( Di",sas) (3) 

,/ Cajeros Universales. en 

60 



DIAGNOSTICO: 

En la sucursal se observa mucho descontento con el gerente y 

subgerente, ya que no exiSTe comunicacIón suficiente, hay 

Qutorrtarismo, nO se reconoce el esfuerzo del personal Q su cargo. El 

70% del personal, con~rmo lo observado anteriormente, siendo el 

total del personal operativo, por lo que es la parte más afectada 

dentro de la sucursal. 

Además se percibe un ambiente de trabajo muy tenso, ya que 

la gerencia se preocupa más por la productividad, que por el cliente 

especial (empleado), ya que este último es el que tiene el contacto 

directo con el cliente. 

El problema viene desde la alta gerencia ya que las personas 

que ocupan el puesto de cajero universal además de realizar sus 200 

operaciones diarias deberán realizar 25 ventas exitosas al mes, para 

tener derechos al 100% de incentivos. Es importante mencionar que 

dentro de la sucursal existen tres ~ecutivos los cuales su 

responsabilidad primordial es vender ( abarcar más mercado ), 

ofreciendo los productos y servicios que la banca ofrece. 
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Se encontró que el gerente, se siente con lo autoridad de 

organizar lo vida personal de codo uno de sus empleados, disponiendo 

de su tiempo fuero del horario de trabajo, con el motivo de comunicar 

alguna información importante. por lo que la mayoría de veces toma él 

sólo lo decisión, de qué día y o qué hora realizar los juntos 

dependiendo de sus asuntos personales y de trabajo. 

Como podemos observar el gerente y subgerente que son los 

altos directivos dentro de la sucursal no tienen la capacidad de 

manejar o lo gente, por medio de los encuestas realizados entre el 

área operativa (cajeros universales, cajeros de operaciones 

especiales, cajero principal, supervisor de ventanillo), se verii1co lo 

ausencia de liderazgo; yo que lo manera de trabajar de ellos es 

presionando o lo gente, pensando que obtendrón buenos resultados , 

pero no se dan cuenta que de esta manera lo único que logran es el 

desinterés de su personal con respecto a la tarea que esta 

realizando. 

Hoy ciertos aspectos dentro de lo sucursal mínimos pero que 

molestan O los empleados, como son: lo falto de incentivos, el poco 

tiempo poro comer y lo falto de libre expresión en asuntos 

relacionados o lo sucursal. 

La manera en que se expresa el gerente hacia su personal es 

bastante frívolo, a él no le interesa si sus empleados esta bien con su 
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familia, si tienen serios problemas. lo único que le interesa es lograr las 

metas propuestas cada mes sin importar como. Lo que se pudo 

observar, es que 51 alguno de sus empleados tiene una emergencia, ya 

sea permiso para faltar o salir JUSTO al cierre de la sucursal, - este es 

negada la mayoría de veces por el gerente ( un 85% de veces). ya 

que dice que es una falta de responsabilidad y que no hay motivo 

alguno para ausentarse de sus labores. 

Hay mucha Injusticia y favoritismo dentro de la sucursal. sin 

mencionar la falta de respeta ante el tiempo de los demás, se les da 

preferencia a personas especificas (3 empleadas), dependiendo el 

trato que esas personas le de tanto al gerente como al subgerente. 

Para ellas si hay permisos, de toda tipo y las responsabilidades que le 

corresponden son asignadas a otra persona. 

4.3. ANÁLISIS DE LA INFORMACiÓN. 

Como podemos darnos cuenta en la sucursal existe un servicio 

a clientes Inadecuado, en las encuestas realizadas cada trimestre nos 

da como resultado, que 5 personas de cada 20 salen insatisfechas, 

con el servicio que les brindan, observando que las qu~as que existen 

son contra todo el personal y en algunas ocasiones estas qu~as son 

dirigidas única y exclusivamente al comportamiento y trato que les da 

el gerente; ya que la falta de capacitaclán en él y en el personal hacen 
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imposible ofrecer uno calidad de servicio, quedando insatisfechos 

ambos portes cliente .-. trabajador. 

Se encontró también el resultado de una mala motivación y 

comprensión hacia los empleados, esto se reA~a en el mal servicio a 

clientes: por lo tonto los empleados realizan sus labores de mola 

manera, ya que enos no pueden expresarse Ilbremente en asuntos 

relacionados con la sucursal. 

Esto nos indica que no hay una metodología definido y único de 

trabajo, todo se realiza de acuerdo al gusto subjetivo del gerente. 

En este caso el mal mQn~o de la gerencia crea un desequilibrio 

dentro del mismo ambiente laboral, por lo tanto el gerente tiene que 

ser un buen líder para lograr las metas establecidas sin un mayor 

esfuerzo e inconformidad de los empleados. Ya que por ejemplo en 

esta sucursal en la ausencia de algunos de los directivos, el personal 

trabaja con tranquilidad y realizando sus tareas adecuadamente en un 

menor tiempo y logrando obtener m~ores resultados. 

Lo gran responsabilidad cae en el gerente (lIder) este debe 

regular el poder y su temperamento, teniendo un amplio criterio yo 

que debe confiar en su carácter, aceptando sus errores y virtudes, 

conservando la equidad, ganando el cariño de sus empleados, así como 

también logrando sus metas en un menor tiempo. 
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------------- - - - --- -- -

4.4 CONFIRMACiÓN DE LA HIPÓTESIS. 

Se confirmo que la hipótesis planteada al principio de la 

investigación fue acertada, por lo tanto, el gerente necesita 

capacitación de dirección de personal para poder lograr los obJetvos 

deseados de la sucursal, esta deberá ser constante y posteriormente 

expandirla por todos los gerentes de la ins1ituclón bancaria, de esta 

manera se podrá lograr un empresa financiera con personal capaz de 

brindar un servicio de calidad. 

4.5 PROPUESTA. 

BBV A-Bancomer es una empresa líder en México, lo cuál se 

propone ser una empresa con Iiberacián de potencial humano, el 

fortalecimiento de liderazgo, trabajo en equipo, reducción de costos, la 

elevación de la calidad de servicio, con el fin de conservar un mercado 

f!io e inclusive creciente. 

Para ello es necesario resolver cada uno de los problemas que 

se encuentran en cada una de las sucursales. 
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E.n la sucursal Investigada se encontraron ciertas detlcienclas, 

!os cuales exigen tener una soluclón que sea capaz de m~orar lo 

calidad de servicio. que tenga ciertos lineamientos bien~ dirigidos a 105 

problem"s especíncos de 1" sucursal. 

Lo que se propone es c"p"cit"r ,,1 gerente y subgerente en 

técnic"s de dirección de personal, por medio de cursos de colidod, 

donde se ilustren conceptos de la QutorreaUzaclón y la autoestima, 

. 1"5 necesid"des socl"les, de segurid"d y los nSiológic"s, en donde se 

muestre como se da el movimiento de las relaciones humanas y 

posteriormente capacitar a todo el personal. 

T "mbién donde se presenten ide"s sobre los "ccionist"s, el 

profesional y los clientes internos y externos, el trobqjo en equipo, lo 

calid"d, 1" productivld"d, el "utocontrol, los problem"s, la conformidad, 

105 procedimientos operacionales y la instrucción técnica. 

hí mismo el banco debería tener un Incentivo adicional hacia el 

person"l, que I"boro en I"s sucurs"les, de "cuerdo " los niveles de 

calld"d obtenidos, como son: PIN VERDE, PIN PLATA PIN DE 

ORO, MONEDA VALOR Q, de est" m"nera motiv"rí" " sus 

empleados dí" con dí" " obtener el nivel de c"lid"d siguiente. 
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De tal manera de integrar a todo el personal. haciéndolos sentir 

como socios de la misma institución, siendo un equipo de trabajo unido, 

f~ando metas las cuales sean realistas de ambas lados y no delegando 

las responsabilidades de los demás a otros. 

Estos curso se pueden impartir por medio de una empresa 

externo a la misma Institución. la cual se dedique única y 

exclusivamente a la capacitación de personal en cuanto su nivel de 

Qutoestima. y demás conceptos mencionados anteriormente, con el 

propósito de elevar la competitividad. 

Una de las alternativas es un programa de calidad personal que 

conste de 5 sesiones en las que se combine aspectos de control de 

calidad, estudio de las necesidades y motivaciones de) ser humano, así 

como la personalidad del mismo; verificando 105 avances y asesoría 

para la buena implantación del programa. en él participarán el líder de 

la empresa ( el gerente) y un colaborador (subgerente). así como los 

subordinados. de tal manera que se integren en un equipo unido. 

Logrando can esta. fljar las valores más significativos de una 

persona, 105 cuales son: la voluntad, actftud y calidad que conforman el 

bien ser; la inteligencia y capacitación son parte del bien saber; la 

habilidad y el entrenamiento integran el bien hacer y por último la 

recompensa honesta que es el bien tener. 

67 



Una vez concluido el programa será conveniente tener uno mesa 

redonda cada semana, poro discutir las qu~as y problemas que se 

hayan suscitado con 105 clientes, logrando obtener uno bueno 

comunicación de cliente-empleado, para poder ofrecer un mejor 

servicio en el cuál el cliente tenga un espacio paro expresarse, 

siempre y cuando estas reuniones sean dentro del horario de trabqjo. 

para no afectar la actitud e interés de los empleados. 
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CONCLUSIONES 

La razón por la cual se me hizo importante mencionar, qué es la 

administración, así como el proceso administrativo, es que éstas, son Ja 

base de toda tarea a realizar, de esta manero se podrán ~ercer en un 

menor tiempo y lo m~or posible. 

La calidad es una de las cualidades que quisieran tener todas las 

organizaciones en sus productos o servicios, siendo una m~or alternativa 

para atraer y mantener al mercado. La calidad persanal es la base para 

lograr la calidad total, por 1"01 motivo es de gran UTilidad para todas 

aquellas empresas que quieren tener éxito, ya que su elemento principal es 

el- factor humano; teniendo aún personal de calidad lo demás se va dando 

por si solo. 

En conclusión podemos decir que lo calidad personal es muy 

importante para todo tipo de empresa, sin importar el giro en el que se 

desarrolle, ya que el factor humano es el único capaz de mejorar, crear e 

innovar, así comO determinar el fracaso o éxito de toda organización, 

siendo que la responsabilidad de la alta dirección (gerente) es la de 

encontrar y desarrollar el talento y la creatividad, innato a todo ser 

humano, Q través de su educación, capacitación y entrenamiento. 



Se encontró que dependiendo el estado de ónimo de cada individuo, 

será el rendimiento de sus labores. Los valores de cada individuo serán 

primordiales en el empeño y dedicación hacia su trabajo. 

Teniendo a una persona con calidad (esto es con valores, principios y 

motivado para dar lo m~or de sí ), se obtendrá el total rendimiento de la 

misma, que dará como resultado un mejor servicio, el cual será de la misma 

calidad con la que cuenta el personal de la sucursal. 

AJ ofrecer una servicia con calidad nos lleva a tener un mercado njo y 

creciente, así mismo se verón retl~ados en la disminución de qu~as y 

problemas con el cliente, logrando una m~or aceptoción del personal. 

Las empresas que mayor inversión realicen en el factor humano, sin 

lugar a dudas, serón las que tienen probabilidades de sobrevivir y ser 

competitivas en este nuevo siglo. 

Aún con la fusión que el banco realizó el pasado 30 de octubre del 

2000, se tendró que establecer y mantener una calidad de servicio lo 

m~or posible, yo que ésta es realizada con el nn de abarcor mós mercado 

dentro y fuera del país, por lo tanto deberón poner atención en la calidad 

de su personal. Siendo de gran utilidad la propuesta realizada como 

consecuencia de la Investigación, aún cuando cambien o no los estatus de 

calidad establecidos en la Institución bancaria. 
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