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TTULG:

Lo cdlidad persenal como alternativa para mejorar el

servicio de una institucidn bancaria. "BBEVA-BANCOMER"

PLANTEAMENTO DEL PROBLEMA

En la sucursal %" de la institucién bancaria BBVA-
Bancomer el nivel de cdliidad no es excelente segin la empresa y
ademds, el personal se encuentra descontento ante algunas
situaciones que se dan dentro de la sucursal y se requiere lograr la

cdlidad de servicio vy al mismo tiempe mejorar la atencién al clente.

HIPOTESIS:

El gerente no esta capacitade en técnicas de calidad
para la direccién de perseonal y tampoco los subordinadeos de la

sucursal, por lo tanto el desempefio de la sucursal no es el requerido.



OBJETIVO GENERAL:

Capacitar a tode el persenat de la sucursal en una técnica
de control de calidad, en la direccion del personal, para mejorar su

desempefio.

Comprobar que la mayoria de las organizaciones se
preocupan mds por la calidad de sus productos o servicios, gue por la
calidad de su perscnal. Slendo este el elemento primordal para que la

organizacion logre el éxito.

CBJETVOS ESPECIFICOS:

Explicard el porque influyen los valores de cada individuo

en los actividades reclizadas en el trabgjo.

Exglicard la relacién que existe entre la calidad de servicio

v la calidad personal.

Describird la importancia de la calidad del servicic para
satisfacer los necesidades del cliente, logrando obtener un creclmiento

mayor sobre la competencia y al mismo tlempo una mayor utilidad.



JUSTIFICACION:

FPor medio de la cdlidad personal proporcionar un mejor servicie:
satisfaclendo de manera equitativa tanto al cliernte como dl personal.
De esta manera legrar los objetivos en un menor tlempo vy esfuerzo,
deanzande un mejor posicionamierto en el mercado.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION:

cBu personal se ldentfica y tlene claro de lo que es la calidad

personal?

2Cudl es su actitud y estade de dnimo de sus empleades ante el

trabagjo”?

cEl gerente recibe curses de capacitocion?

LEl personal recibe cursos de capacitacién?

il



recurses (humanos, materiales y econémices) de una organizacion, corn

el propésito de lograr un objetive”’

La Administracion es el proceso de levar a cabe las
actividades eficientemente con personas y por medio dz ellas.

Este proceso representa las funciones o actividades primarias

del administrador. Estas se clasifican en planeacidn, organizacion,

liderazge y controf ol

‘Froceso cuyo objeto es alcanzar la mdxima eficiencia en el logro
de los objetives de un grupe sacial, mediante adecuada coordinacidn

P . .3
de los recursos y lo colaboracidn del esfuerzo ajenc’.

“La administracidn £s conjunto de técnicas sistemdticas que
permiten gue las organizaciones sociales logren sus fines. Accidn de
planear, controlar y dirigir los recursos de una organizacion con el fin

de lograr los objetivos deseados™™

! Martinez Silva, Marco y Otros. Colegio de Licenciados en Ciencias Politicas y Administracion
Piblica, A.C. Diccionario de Politica y Administracién Pablica.

? Robbins Stephen. Administracién Teérica y Practica. Edit. Prentice Hall Hispanoamericana S.A.
1987.

* Minch Galindo y Garcia Martinez. Fundamentos de la Administracién Edit. Trillas México 1982.
* Hermandez y Rodriguez Sergio, Nicolas Ballesteros. Fundamentos de Administracién. Edit. Nueva
Interamericana, México 1990,



Lo administracién es una manera de hocer correctcmenie las
cosas sin retrocesos y a la primera, a iravés de les personas

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

La administracién es de suma importancia especiamente para
las organizaciones ya que estas necesitan administrar todos sus
recurses matericles, humanos y técnicos para que se labore con
productividad aleanzando el éxito de una forma senclla y optimizando

los recursos,

1.2 ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACION

Obletive. La administracidn  siempre estaré encaminada a
obtener los resuitados deseados, buscando mejorar constontemente

la productividad.

Productividad. Es la relacién que existe entre productos
obtenidos y recurses empleados, asl misme significa hacer
correctamente las cosas; no solo logrande obtener resultados sine a
su vez optimizarlos mediante el aprovechamiento de todos los
recursos. Es decl, sl obtenemos el mismo resultade con menos

recursos habremos incrementade la productividad.



Grupo Social. Para que la administracién exista, es necesario

que se dé siempre dentro de un equipo de trabaje.

Equipe: Conjunteo reducide y flo de personas affamente
organizade, con funciones determinadas y con una tarea clara bien

definida™

‘Grupo: Conjurte de personas que unen sus esfuerzos para &f
logro de una meta comin, aceptande reglas flexibles, generales y

. .5
necesarias pora todes”

Colaboracién del Esfuerzo Ajeno. La Administracién aparece
cuando deseamos obtener ciertos resutados en un menor Hempo y a

tfravés de otras personas, aleanzando los objetives de la organizacidn.

Coordinaclén de Recurses. Esto es combinar, sistematizar v

analizar los recursos que intervienen en el logro de un fin comdn.

* Reza Trosine Jesis Carlos. El Empresario Habil.. Edit. Ecasa, México 1993.
® Reza Trosino Jesiss Carlos. Ibid



1.3 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

Segln Agustin Reyes Ponce la administracién tlene las

siguientes caracteristicas que sor:

Universalidad. La administracién se puede aplicar en cualquier

grupe de trabgjo.

Valor |nstrumental. Es tener una findlidad préctica para lograr

un fin fuera de sf misma.

Unldad Tempordl. Proceso dindmico en el que todas sus partes

——.

' eXisten simulifaneamente.,

Amplitud de Elercicio. Es aplicable en todes los niveles de uno

organizacién formal e informal.
Especlficidad. La administracién es tan clare y precisa qgue
consta de sus propias caracteristicas, es declr, no se le pude

confundir cen otra dencia.

Interdisciplinariedad. Es aplicada a todas aquelias ciencias vy

técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabgjo.



Flexibiidad. Los principios administrativos son flexibles a las

necesidades propias de cada grupe de trabgjo.

14 PRINCIPIOS ADMMINISTRATIVOS

La administracién es una actividad comin en toda persona
relacionada con los negocios, gobierno vy aln el hogar. Fayol aporté
catorce principlos de la administracién los cudles se pueden adaptar a

cualquler necesidad haciendo mds facil la actividad organizacional.

Los principios son:

1. Divisién del Trabagjo. La eficiencic de los trabajadores se
obtendra mediante la especializacién de cada una de los

tareas que realizan.

2. Autoridad. Es aqguella actividad que esta muy ligada con la
responsabllidad va que al dar una orden exige el ser

responsable de la misma.

3. Disclplina. Los empleados necesitan obedecer vy respetar

las reglas gue gobiernan a la organizacion. Esto nos da



como resultade una buena relacién entre administrador vy

empleade.

. Unidad de Mando. Este principio evitard confusiones entre
el empleado y su jefe inmediato, ya que este na debe

recibir ordenes de mds de un superior.

. Unidad de Direccién. Cada equipo de trabaje deberd tener
bien definide su objetivo v plan de trabgjo, los cuales serén

dirigldos por un administrador.

. Subordinacién de Interés Particular al Interés General. En
este principio debe de prevalecer el interés de grupo ante
el interés perseonal; la ignorancia, la ambicién, el egoismo, la
pereza, las deblidades y todos las pasiones humanas
tienden a dispersar el interés general en provechc del

interés particular.

. Remureracién del Personal. Los frabgladores deben
obtener un sdlerio justo y equitative en lo que sea posible

por sus serviclos.

. Centralizacién. ©Son las declsiones tomadas Unicamente
por el edministrador. Descentralizada es agquella detegada

a une o mds subordinades. Los jefes deberdn delegar



funciones en sus subordinados en la medida gue sea
posible, dependlendo de la funcién e importancic de la

actividad, evitande la carga de trabgle.

/ ! i H H
2., Cadena Escdlar. Se deben implartar los niveles
I . P .
\ ' Jerarquicos, el ma usec de estos pueden ccasionar
confictos e ineficiencias; a su vez resulrario una lentituc

/ ; administrativa ¢ burocratismo.

: 10.0Orden. Las personas vy los materiales deben estar en el

lugar correcto y en el momento preciso.

/ . Equidad. Tedos los jefes deben ser _ustos con sus

subordinades en las actividades reclizadas.

12. Estabilidad del Personal. Se dice que ertre menos
rotacion de empleados mayor desarrclle v especialzaciér

en cada ung de las drecs.

13. Iniciativa, El tomar en cuente la niciativa c2 los empleados
vy tener oportunidad de redlizarla, estc horé sentir ¢

trabajador parte de la organizacion.



14. Unién de Perseonal. E! premover el espiritu de equipo
generard armenia y un buen ambiente de trabgje dentro

de la organizacidn.

Ademds de los 14 princlpics Fayol tuve otras aportaciones a la

Administracion que son:

e Puntualizé la universdlidad de la Administracién.

o Resdltd la importancia de ensefiar la administracién en
escuelas vy universidades.

¢ Destacd el perfil de los administradores en diferentes
niveles jerdrauicos.

s Establecid el primer proceso administrative que consta
de: Previsidn, Organizacién, Direccién, Coordinacién vy
Contral.

s Conceptualzéd las drecs funciones de las empresas,

L administracién es una actividad la cuadl puede ser utllizada por

tedo tipo de personas vy aplicable a toda actividad en grupo.

Segln Fayol el proceso administrative se divide en cinco fases,

las cudles son:

1. Previsién.

2. Organlzacién.



3. Direccidn.
4. Ceoordinacién.

5. Contral.

1.5 PROCESCO ADMINISTRATVO

‘Conjunteo sistemdtico de reglas para lograr la mdxima eficlencla

. -7
en las formas de estructurar y monejar una empresa’

‘Es la coordinacion de todos los recursoes a fravés del proceso
de planeacidn, direccion y corfrol a fin de lograr objetives

establecidos™®

‘Es el conjunte de fases o etapas sucesivas a través de los
cuales se efectia la administracidn, mismas que se interrelacionan y

. w2
forman un proceso integral.

" Reyes Ponce Agustin. Elementos de la Administracién, Edit. Limusa, México 1993.
* Op. Cit. Fem4ndez Arenas Jose Antonio. El Proceso Administrativo, Edit. Diana, México 1989.
% Munch Galindo y Gareia Martinez. Fundamentos de Administracién. Edit. Trillas, México 1982,

10



El proceso Administrative es muy importante para llevar a cabo
una buena administracién; este consta de diferentes etapas que estén
relacicnadas unas con otras, logrando faciiitar las actividades dentro

de una organizacién.

EL proceso administrative se establecld fundamentalmente con
el fin de facilitar, organizar o sistematizar las actividades y acciones

de los administradores (gerentes).

Seglin Stephen P. Robbins el Procese Administrative es
circular y continuo, es decir, es un proceso cerrado en el cual el
resultade se comparard con el objetivo antes deseado vy se corregiran

a tiempo los errores inmediatos.

Plancacién Organizacion Direccién Control

1.5.1 FASES DEL PROCESCO ADMINISTRATIVO

El proceso Administrative consta de cuatro etapas las cuales

son: Planeacién, Organizacién, Direccién y Control estds son las



fases universadles ya que al iniclo Fayol las divide en cinco etapas .
Posteriormente Urwick, toma come base la divisidén dque hace Faydl la
diferencia es que sus fases son sels las cudles son Previsidn:

Planeacién, Organizacién, Integraclén, Direcclén y Coritral.

A continuacién  expilcaremos las fases del proceso

administrativo,

1. Planeacién. Es la fase en la cual se prevé el futuro, es
decir, se fion objetivos por medio de andlsis externos
(oportunidades y amenazas), y andlisis internos (fuerzcs v
debilidades), v metas, se toman decisiones Importantes

sobre los planes.

La previsidn es una actividad principal dentro de la planeacién ya
que esta da pie a establecer programas, asi, comeo la filacién de

métodos y procedmientes para llegar a un fin comin.

*La planeacién es la determinacién, técnica y realizada, de lo que
se desea lograr por medio del organisme secial vy la investigacion vy
valoraclén de las cuales serdn fas condiciones futuras, hasta

; 10
determinar los diversos cursos de acclén poslbles’.

®Cantun Ricardo. Las Etapas del Desarrollo Administrativo. Edit. Diégenes, México 1984,



2. Organizacién. Es el procedimiento en el cual se formulan
reglas para poder optimizar los recursos materiales como
humanos, cen este pedemos legar a tener una

comunicacién integral en tode el grupo de trabalo.

Teniendo una buena organizacldn se obtienen resultados
excelentes ya que no hay una duplicidad de puestos ni de funciones
gue puedan desequilibrar el tiempo determinade de cada uno de los

objetivos.

La orgeonizacion se reflere a la estructuracién técnica de las
relaciones, que debe darse entre las jerarquics, funciones y
obligaciones individuales (v colectivas) necesarias en un orgarismo

, ) , At
soctal para su mayor eficlencia’.

3. Direccién, la direccién serd llevada acabo por cada lider
de grupo, el cual deberd de ser flexble con sus
subordinades; de tal manera, el lider tiene obligacién de
conocer lo administrative como lo practico para poder dar
un orden, es decir, necesita estar integrade dentro del

grupo para lograr los objetivos en el tiempo determinado.

‘ta direcclén son actividades para impulsar, coordinar y vigiar

las acciones de cada miembro y grupe de una organizacion soclal, con

" Cantui Ricardo. 1bid.



el fin de que el conjunto de todos ellos realice, el mods mds eficaz, los

planes sefialados™?

4. Control. Es la fase que se encarga de recabar vy crdenar

toda la informacién necesaria para lograr lo determinado.

En esta fose se realiza un andlisis comparativo de lo planeade v
lcs resultadeos con el fin de detectar el error (sl lo hube) vy de

replantear nuevos objetivos.

'El controf funcionalmente hablando, implica una verificacion para
determinar que lo realizade se apega a un plan, a un progroma o bien

- , i3
a una politice previamente establecida’.

La importancia del control es corregir los problemas a tiempo,
determing y analiza lo que se esta redlizande para reduclr los costos,

y puede aplicarse en cudlquier situacién.

A continuacién se mencionardn el criterlo de algunos autores

mds importantes sobre el Procese Administrative.

¥ Cantud Ricardo. Ibid.
B pichardo Pagaza Ignacio, Introduccién a la Administracién Piblica en México, Vol, Il INAP, México
1984.



AUTOR PLANEACION | ORGANIZACION DIRECCION |CONTROL
—HENRY Pravisién y Comando Coordinaclén Control
FAYOL Floneacién

LINDALL Previslon y Crganizacién Comando vy Corrirol
URWICK Pleneacién Coordinacién

KOONTZ Planeoclén Organlzacién e Direccidn Comiral

ODONNELL Integracién )

GEORGE Planeacién Orgenlzacién e Ejecucion Comrol
TERRY Integracién

A, REYES Prevision y Orgonlzacién e Direccidn Comrol
PONCE Planeacién Integracién

1eACC Planeacién Organizacién e Direccién y Control
GUZHAN Integracién. Elecucién
J. A FDEZ. Plareacién. Implementacién Implementacién Control
ARENA




2. LA CALIDAD

Er la actudlidad todas las perscnas participamos dia tras dia
para mejerar la calidad, ya sea de nosotros como personcs o como
empleades dentro de una orgenizacién para lograr un mejor producto

o servicio.

La cdidad respecte a un producto o serviclo la establece el
clente va que él decide cual es el que melor e satisface. Por este
motive las organizaciones luchan constamtemente por ofrecer

productos o servicios que satisfagan mejor al cliente.

Las organizaciones gue tiene mayor éxito son aquelas que
tratan, comprenden mejor a sus empleades, ya que ellos son la base

de la organizacién .

Hoy en dia las organizaclones viven la calidad como una moda,
impartiendo cursos al vapor con cierto nimero de lecclones, las cuales
no son suficlentes; v solo confunden asf el reto de la cdlided, con
proyectos faciles y simples due sdlo le servirdn en el momento, lo cual
ne basta, por esc neo se debe tomar come moda, sl ne gque es un
programa continuo y permanente que permite melorar el desempefio

misme de la empresa.



Ya seaz un andlista, un gerente hasta un ciudadano comin estdn
de acuerds gue para lograr una mejor cdlidad de un producto o
serviclo, se requlere de des elementos fundcmentales que son:
Voluntad vy Decisidn, con lo particlpacién de proveedores, empleados,
supervisores, gerentes, etc, ¢ sea todos lo que partician en el

proceso productivo.

21 DEFINICION DE CALIDAD

‘La calidad es una determinacidn del cliente, no proviene de los
ngenieros o de mercadotecnio de la direccidn o administracion
general. Estd basada en la experiencia del cliente con el producto o
serviclo, medide contra sus requerimientos - establecidos o no
establecidos consiente o subjletivamente -, y siempre representande

un objetive mdvil en un mercadeo competitivo.

La caldad de un preducte y servicie se puede definlr como: la
composicion total de caracterisficas de un producto o servicio

relaclonadas con la mercadotecnia, la ingenieria, la manufactura y &/



mantenimignte a fravés de la cual el producto v servicio en uso

cumplird las expectativas del cliente, ™

‘La calidad se reflere dnicamente al valor que un consumidor le

e ml
otorga a un pro oducto o a un servicio” =

Calidad es la propledad de un producto y para meloraria se
requiere del compromiso y responsabilidad de todos les miembros de

, (o wlES
un organizacion .

La cdlidad es el conunte de procedimienfos encaminados al
mejeramiento de un producto o servicio, de la manera mds préctica v

sencilla, respetande el criterio v el gusto de cada cliente.

Algunas empresas legan a perder una fuerte sumea de dinero,
esto es resultado de que sus productos o servicios no cuenta con la
calidad suficlente siendo este un metive importante para que el cliente

no haga una compra censtante del producto o servicio.

" Gonzalez Gonzalez Carlos. Control de Calidad . Edit. McGrawHill, México 1995,
" Gilles Legault. Alcanzar la Calidad Total. Edit. Trillas, México 1992.
% Anda Gutiérrez Cuanhtémoc. Administracion y Calidad. Edit. Lirnusa, México 1995.



Las censecuencias de la falto de cdlidad varian segin la

situaclén estas van de mayer a menor con respecto al costo.

* La mds costosa es cuande se empleza a perder al cliente
y al mismo tlempo la Imagen de la empresa v la marca son

desacreditadas.

e [eneos costosa es acuella en la cual se detectan los fallas
del producto o servicio antes de sacarlo al mercado, este

evitaré la insatisfaccidn del cliente.

* | g menos costosa serd cuando se foman medidas de

prevencién.

22 LOS NIVELES DE INTERVENCION EN LA CALIDAD

El aseguramiento de la cdlicad. Es el medio por el cual se
verffica el buen funcionamiento del procese para peder legor al les
objetivos propuestos sin ningln cobstacule y dentro del tiempo

determinade.

La administracién de la calidad. Es donde se pone en practica el

proceso administrativo ya que con esto es mds sencillo verificar los



dos niveles anteriores. Este a su vez consta de tres partes

fundamentales, que son:

» Enfoque hacia el cliente.
» Administracién de Procesos.

» Trabgje en equipe.

La caidad Total. Es el nivel superior que se logra graclas a los
niveles anteriores, slempre vy cuande estos se legren con éxito,

obteniendo la satisfaccidn total del cliente.

Los objetives que logran obtener todos en conjunte la calidad

total son:

La cadlidad t+écnica.

La cdlidad de la imagen.

La calidad de ia edministracién.

La calidad de la comunicacién.

l_a cdlidad de las relaciones interpersonales.
La cdlidad de la formacian,

La calidad del persenal.

La calidad de los valores culturales.,

YV V VYV V V V¥V V¥V V¥

La cdlidad del rendimiente sobre los capitales Invertidos.

20



La palabra cdlidad nos indica hacer las cosas bien, sin errores vy
sin defectos, ademds siempre esta en constante actudlizacién ya que
las necesidades de los cliente son muy variables dependiendo de la
temporcda, el temperamento, etc. Con esfto podemos defnir a la

cdlidad con ios siguientes ceros:

Cero error
+ Ceroretrasos
+ Cero quejas
+ Cero repeticién de frabgjos
+ Cero reclamaciones
+ Cero perdidas
+ Cero desidia

+ Cero desprecios

100 % de productividad

2.3 CUATRO ASPECTOS DE LA CALIDAD

1) C (caldad). Son las caracteristicas de la calidad
como. Comportamiento, Fureza, Reslstencic,
Dimensiores, Tolerancias, Aspecto, Flabllidad,

Duracién, etc.
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2) C (coste). Son todas aquellas carocteristicas
relaclonadas con el precio, perdidas, productividad,
costes de las materias primas, coste de produccién,

rendimiento, ete.

3) E (entrega). Caracteristicas relacionadas con las
cantidades vy los tiempo de espera. Volumen de
produccién, volumen de ventas, perdidas por

cambios, inventaric, consume, etc.

4) S (serviclo). Problemas que surgen después de
haber expedido los preductos; caracteristicas de

los productos gue requieren seguimiento.

El clente adgulere un producte, vy si este tlene una buena
caldad, posteriormente reclizaré compras constantes del mismo,
aumentando les ventas, las utlidades vy el mercado: por el contrario
si el cliente adguiere un producte que resulta defectuose v con poca

duracidn, jamds volverd a comprarlo.
Cuondo tenemos un servicio post-venta de calidad disminuyen

las reclamaclones, los camblos de producto vy a su vez aumentardn las

ventas, conservandeo asi un mercado fjo e inclusive creciente.
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2.4 ENFOQUE DE EXCELENCIA Y CALIDAD

Las 7's Peters vy Peters vy Crosby Ishikawa Deming
MckKinsey Waterman Austin
Estructura | Inclinaclén a la Innovecién | Cere Control total | Mejsramiento de
(structure) | Accién, constante. | defectos. de cdlidad. procesos.
Estrategia | FPegarse al cllerte | Motivar al | Determinacidn, | Capocitacién vy | Identificar
(strategy) aprender de &l personal. educacién. carceteristicas
del proceso.
Sisterma Autonomia para Direcclén Prevencidn, Garantia de Defirir
(sysTtem) emprender, es per “pases” colldad. caracteristicos
decir, innovacidn, de calldad.
Habildades | La productividad Educacldn. Mérodos Mantener el
(skills) A frovés de la estadistices. | process baje
gente. observacién.
Contral
estadistico de
proceso,
Saff Direccién pegada Costo de Circulos de Amblente,
a lo accién calldad. calided.
Estilo Conocer el oficio. Satisfacelén Gestién
(stvle) . del cllere. estratégica de
calidad.
Valores Estrucfuras
Compartidos | smples vy
{shared raramente de
values) matriz,
Control ¥

descentralizacién

al misme flempo.
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La cdlidad es una cuestién que debe de ser grabada en el
corazén, més que en la mente de los colaboraderes, es parte de la
competitividad pero ne es la competitividad misma;, tendrd como
chietive la satisfaccién tanto en el cllerte que la recibe como en la

gente que proporcloné el producte o servicio.

2.5 CONTROL DE CALIDAD

Y El control de la calidad se define como sigue: técnicas y
actividades de cardcter operativo utiizadas para cumplr los

requisitos para la calidad.”’

‘El coentrol de calidad consiste en el desarroflo, disefo,
produccidn, comercializacion y prestacion del servicio de productos v
servicios con una eficacia del coste y una utilidad optima, v que lbos

, - , Lo a3
clientes comprardn con satisfaccion

El comtrol de calidad es un procese por el cual se Inspeccionan

todos los objetivos, proyectos, tante materidles comeo humanos;

'? Froman Bernard. El manual de la calidad. Edit. Publicacién Técnica, México 1993
% Ishikawa Kaoru. ;Qué es el control total de calidad?. Edit. Norma, México 1991,

24



ademds por aqui pasan todas las fases del proceso administrative, las

cuales tienen demasiada relacidn entre si.

El control de calidad es una herramienta para toda el personal
gue labera dentro vy fuera de una organizacién, ya que comeo persenal

necesitames llevar un control de nuestra vida.

El ciclo de centrol de caldad consta de seis pases

fundamentdies que son:

1) Decidir un objetivo. P

2) Decidir los métodes a utilizar para alcanzar el objetive.

3) Llevar a cabo la educacién vy la formacién. H

4) Hacer el trabgjo.

5) Comprobar los resultados . } C
&) Acometer la accidn correctora. | A

Después del haber realizado estos sels pases el sigulente es
verificar para podernos dar cuenta sl esté funciond como todos

esperdbamos.



Actuar Planear

B
A
[
F D
E
._.-—'/
Verificar Hacer

A Tomar accién apropiada.

B. Determinar metas vy
Chjetivos.

C. Determinar métodos

Para alcanzar metas.

D. Dar educaclén v capacitacién.

E. Redlizar el trabgjo.

Contral Flaneacién
1 2
4 3
Direccién Control.
N,
T

1. ¢ Céme se ha hecho?
2. ¢ Qué se debe hacer?
3. ¢ Cémo se debe hacer?

4. Ver que se haga.

F. Verificar los efectos de la Realizaclén.
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A5 NUEVE EMES

La cdlidad de los productos y servicios es afectada por ciertos

factores, estos son llamados come las "2 eMes”, estos son:

1.

Mercado. {Markets). En la actudlidad todas las empresas
necesitan culdar su mercado, v buscar la manera de
aumentarle dia con dia. y esto sdlo puede ser
introduciendo nueva maquinaria, tecrnologia y slempre
tomando en cuenta dl cliente, ya que este siempre es que
tlene la (Mtima palabra, es decir, el cliente es un elemento

importante y es muy variable.

Dinere. (Money). Algunas empresas toman mds en
consideracién las ganancias o utlidades ootenidas en aigin

periodo gue la calidad que puedan ofrecer sus productos.

3. Adminlstracién. (Management). Esta se refere a la

especializacién (cada cosa en su fugar), “temer un
departamento para cada proceso esto nos levard a tener

menos retrocesos y defectos.

. Hombres. (Men). Es un elemento de suma para cada unas

de los empresas, ya que el hombore es el que esta en

contacto directe 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 producte.

. Motivacién, (Motivation). Se ha detectade que la
meotvacién es muy importante para ceda empleado ya que
al tener un buen ambiente de trabaje él desempefard
mejor su trabgle. Ademds si existen cadlidad personal
desde el gerente hacla abglo las cosas se dan poco a

poco sin un mayor esfuerzo.

. Materiales. (Materials). En esta etapa se busca la
calidad desde el material dependiende las especificaciones
de cada producte, de medo que se hace una seleccién de
proveedéres para peder tener una certeza de que el

material sea de calidad.

. Maquinas y mecarizacidn, (Machines and mechanization),
Todas las empresas buscan una calidad para tener una
competitividad en el mercado y esto se logra dédndoles un
buen mantenimiento a la maquinaria, dende como resultade

menos productos defectuosos o un mal servicio.

. Métodos  modernos de informacién. (Modern information

methods). La evolucién ha permito la recoleccién,
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almacenamlento, retiro y manipulacidn de informacién de

una manera mas rdpida y oportuna,

9. Requisitos crecientes del producto. (Mounting product
reguirements). El aumente en le compleiidad vy los
reguerimientos han hecho més relevante la conflabilidad vy

seguridad det producto.

26 LOS CIRCULOS DE cALIDAD

El clreule de calidad es un grupe pequefic que desarrofia
actividades de control de calidad volumtariamente dentro de un mismo
taller. Este pequefio grupo lleva a cabo continuamente cormo parte de
las actividades de control, de calidad en toda la empresa
autodesarrollo y desarrollo mutue control y meloramiente denfro del
taller, utiizando técnicas de control de calidad, con porticipocisn de

rodos los miembros""

" Es un pequefio grupeo de trabgiodores con un lider o_jefe de

equipo que realizan fareas semelantes y se rednen para identificar,

" Ishikawa Kaoru.,Qué es el control de calidad?. Edit. Norma, México 1991.
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analizar y solucionar preblemas del proplo trabale, ya sea en cuante a

colidad o productividad™*°

El circulo de calidad es fundamental para todo tipo de empresa,
ya que este puede facllitar las cosas y ayudar a resolver los
preblemas de lo misma, con el propdsito de que tenga una mayor

productividad y mejorar su competitividad. -

El circulo de calidad es un grupe de persenas ya sea informal o
formal que expresan todas sus ideas , asi como también relnen
todes sus esfuerzos para lograr un fin comin, que se desarrola

dentreo de la empresa.

Come nos hemos dedo cuenta las empresas de mayor éxito en
el pais y en todo el mundo, mangjan varios purtos Importantes para
ello; primero se dedican ¢ capacitar a los gerentes para que estos a
su vez tenga un mejor trato haclae sus subordnddes (Calidad
Personal) y esta posteriormente descienda hasta lograr llegar con los

empleados.

Los circulos de calldad tienen clertos propésitos que cumiplir ya

gue, en ellos se basan los Administradores para poder realizar mejor

* palom Izquierdo Francisco Javier. Clrculos de calidad. Edit. Marcambo, México 1987.
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sus tareas sin un mayor esfuerzo posible, los propésitos ayudan @

entender tanto al trabgje come al trabgledor; estos sen:

%+ Contribuir a desarrolar y perfecclonar la empresa.
 Lograr que el rabdle sea cédmede v rico en contenido.
% Aprovechar y potenclar al maxime todas los capacidades

del individuo.

FPara que los circulos de calldad resulten exitosos éstos
deberdan ser de tamafic pequefic para que no haya duplicidad de
tareas, pora que todos estén involucrados y tengan interés sobre lo
que se tene planeade y sobre todeo se avoquen a aspectos

especificos gue se encuentren en el dmbito de accldn.

2.61 PRINCIPIOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Hay dlgunos principios de los cuales se fundamentan los circulos

de calidad estos son:
1. El reconccimlento a todos los riveles de gue nade conoce

mejer una tareq, un trebgo o un proceso que aguel gue lo

realiza cotidianamente,
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2. El respeto dl individuo, a su intellgencla y a su libertad.

3. La petenciacién de las capacidades Individuales a través

del trabaje en grupo.
4. La referencic a temas relacionados con el trabgjo.

Fara que estos princlpios se llevan a cabo se necesita preparar
el camino a base de clertas condiciones de trabgjo las cuales van muy
relacionadas con la teoria * Z *, en donde se toma en cuenta
directamente a les trabgjaderes; de las cuales se mencionardn algunas

de ellas:

a. Participacién voluntaria. Los trabagjadores se involucrarén
ibremente a los circulos de calidad, esto logrard un

interés proplo de ellos.

b. Formacién. El conocimiento que adquirirén constantemente
los trabagjadores no sdlo deberd dirigirse hacla lo laboral

sl no también hacla la formacién corro ser humane,
¢. Trabgo en grupo. Habré mayor aportacién de ideas

tenlendo ol grupe contento y satisfecho con el ambiente

de trabajo.
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Grupo democrético. Este se basa en elegr al lider

democraticamente.

Respeto al compafiere. El respeto entre los compafieros
es esencial ya que este evitard muchas discusiones vy

malos entendidos,

iMéritos colectivos vy nuca indviduales. El trabajo en grupo
se reconocerd come tal y no a las ideas que hayan

aportado en forma individual.

Grupo reducide. Leos grupos con pocos integrantes
funcionan mejor ya gue ftodos estdn completomente
imtegrados y tenen un interés comin, por lo tfanto serd

mas fdcll llegar aun acuerdo.

Reuniones cortas y en tempo de +trabgoe. Los
trabajadores serdn més acceslbles si las reuniones, para
mejorar 6 comentar clertos puntos, se realizan dentro de
las horas de trabglo vy estas no deberdn exceder de una

hora,

Respetar el horario. Una vez estableciende el horario

este deberd respetarse estrictamente.
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J}. Reconoclmlente. Todo esfuerzeo deberd ser reconocido
para que el trabgiador no plerda interés sobre sus

labores.

k. Apoyo de la alta direccién. Todos los grupos de trabagje

deberdn tener el apoye de la alta direcclén.

27 GARANTIA DE CALIDAD

‘La garantia de calidad es asegurar la calidad en un producte,
de mode que el cliente pueda comprario y utiizarlo lorge Hempo con

, -
conflanza y satisfaccion”

Lo garantfa de coldad estard enfocada en o redlizacién,
fabricacién y manufactura, de un producto de medo que este satisfaga
completamente las necesidades del cliente, de manera que le pueda

servir en un large periodo.

La garantia de cdlldad es tamblén llamada como el control de

caldad total.

# [shikawa Kaoru. £Qué es el control total de calidad?. Edit. Norma, México 1991.
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La fabricacién del producto slempre estaréd enfocada a la
funciondlidad que espera el cliente, los problemas que pueda presentar
el producte puede provocar cierta desconfianza y por consecuencia
una disminucién en la compra; por lo que se pondrd mucha atencién en
la producclén del mismo, asi como en todas las demds actividades gue

permiten lograr que el producto o servicio liegue al cliente.

2,71 PRINCIPIOS DE LA GARANTIA DE CALIDAD

El fabricante serd el responsable de la garantia de calidad, sus
divisiones de disefio y manufactura, Involucrande a su vez a los

subcontratistos o distribuidores.
La garantia de calidad cumple con tres etapas las cuales son:
1. Garantia de calidad orlentada hacia la inspeccién.
2. Garantia de calidad orientada hacia &l proceso.
3. Garantla de cdlidad con énfasis en el desarrclo de nueves

productos.

Un elemento muy impeortante que complementa lo anterior es la

calidad personal.
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3. CALIDAD PERSONAL

El perscnal de una erganizacién o empresa deberd asumir la
visién del cliente, esta serd con un doble fin, por un lado enfender la
necesidades del cliente-consumider v buscar su plena satisfaccidn, por

otro lade ser guia del control de calidad.

Las organizaciones deberdn sensbiizar a todo su persondl
acerca de la importancia de satisfacer plenamente a sus clentes, a
través de productes vy servicles de calidad, sintiéndose
comprometidos indirectamente o directamente con la satisfaccién del

cliente, independientemente del puesto que desempefien.

For otra parte las organizaciones deberédn entender que su
elemente bdsico es el frabgjador, va que, es el que tienen en dlgunas
ocasiones contacte drecto con el cliente v en ofras es el Unico que

sabe gue es lo que quiere el cliente.
Algunas organizaciones piensan que el trabajador es un socio ya

gue el accionista invierte dinero mientras que el personal invierte su

Hempo vy trabgjo.
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La cdlidad persondl repercute en el trabgjo v esto a su vez
dentro de la organizacién, es decir, los altos directivos, gerentes vy los
trabajadores no tienen un buen ambiente de tranquilidad, dentro del
ambito laboral , por ende no podrdn dar todo su esfuerzo o interés en

el frabajo, cualesqulera que sea su tarea,

Come declo el prefesor Kaoru Ishikawa, una empresa que ne

genera felicidad para sus integrantes estd fallando en su gestion.

lLa calidad es un procesc gue regulere que las personas, mds
alld de hacer productos de calidad, sean personas de cdlidad, que se
entreguen plenamente a hacer de la cdlidad una forma de ser; y sl una
persona qulere a su trabgjo no le costard esfuerze cuidar cada une de
los detalles del producto o servicio, escuchar las peticiones del cliente

y sentirse plenamente satisfecho.

Consegulr que la gente dé lo megor de si misma en las
actividades vy preductos que regliza es el propésito de la calidad
personal cuande se busca traspasar la barrera entre sistema rigido al

sisterna humano vy flexible.

Por gjemple, sl las personas de la organizaclén tlenen calidad, se
encargaran de que todo el procesc de preduccidn se redlice lo mejor

posible, desde el cuidado de las materias primas, la elaboracidn



correcta del producto, preserveorlo en buen estado a la hora de
dlmacengle, hasta embarcarlo, etc., vy llegue a tiempo en condiciones

optimas al cliente.

La motivacidn serd parte fundamental del procese de colidad
persondl, para que se pueda capturar el enfusiasme de los
trabgjadores y estos a su vez den lo mejor de si mismos, respetando

la personalidad.y capacidad de cada une de ellos.

Para que el trabgjador no plerda el interés sobre lo que esta
redlizande debe ser reconocido y recompensade va sea con clgo

material o algo simbdlico.

Poara llegar a obtener una calided personal de cada une de
nuestros trabgjadores se deberd entender primero sus necesidades
de cada uno de ellos; para poderlas satisfacerlas y asf poder alcanzar

niveles mas aites de autorredlizacién.




3.1 NECESIDADES DE MASLOW Y MOTIVACION DE

HEZBERG
MASLOW HERZBERG
Jerarquia de necesldades Factores de motivacién.
1. Bésleas. 1. De mantenimiente o higiene.
" Fisiclégicas. ® Condiciones de trabgjo.
» Seguridad. " Salario.
" Socidles. " Supervisidn.
= Estima. = Relaciones interpersonales.

" Administracién.
2 .Crecimiento. 2. De mewilizacién.
" Autorrealzacion. T w Reglizackdn.

" Reconocimiento.

* El trabgjo en si,

" Progreso.

Maslow.
Segtin Abraham Maslow, los seres humanes estén motivades a

satisfacer una serie de necesidades; asi cuando ha satisfecho su

necesidad primordial surge de inmediato una necesidad superior.
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Maslow afirma que el individuo slempre tiene necesidades, su
deseo nunca cesara de tal forma que rara vez este se sentird

satisfecho, augue podria estarle en un corte tiempo.

Las necesidades de un individuo se pueden clasificar en 5

etapas, segtin Maslow, las cuales son:

®» Necesidades flsiolégicas : Incluyen hambre, sed, abrigo, sexo, vy
otras necesidades indispensables para la supervivencia del ser

humano.

* Necesidad de seguridad : Son las necesidades relacionadas con
la seguridad y proteccién tante material come emocional. Elem,
Estabilidad en el empleo, buen amblente de trabgje, seguros de

vida, pensiones, salud.

* Necesidades sccidles : Son las relaciones afectuoscs que el

individuo desea sentir,

» Necesldad de estima : Se requlere ser conocldo, aceptade,

respetado.
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®* Necesidod de autorrealizacién : Una vez satisfechas las
necesidades bdsicas se encamina a recdlizer cada vez mds el

aprovechamiento de todo nuestro potencial.

Herzberg.

* Teoric de motivacién e higiene. Se determiné que exlsten dos-
factores gue ofectan la satisfaccién en el trabajo, los cudles son:;
Los motivadores, los cuales incluyen el logro, el reconocimiento,
el trabgje en si, la responsabildad, el progreso, v el desarrolo
esta a su vez cubre las necesidades de autorredlizacién vy
estima; vy los factores de Higlene que comprenden las politicas
de lg empresa como son, sueldo, relaciones coﬁ los compafieros,
posicién, seguridad, relacién con los superiores y subordinades,

estas cubren las necesidades fisioldgicas de seguridad vy afecto.

32 MOTVACION

'Es lo voluntad para hacer un gran esfuerzo por alcanzar las
metas de la organizacidn, condicionade por la capacidad del esfuerze

, .22
para satisfacer alguna necesidad personal

2 Robbins Stephen. Comportamiento Organizacional. Edit, Prentice Hall Hiapanoamericana S.A.,
México, 1994,
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Lo motivacidn es uno de las maneras de alentar al trabgjador

para que readlice vy ponga todo su esfuerzo en su trabgjo.

La motivacién es un aspecte importante dentro de la calidad
personal, ya que este permite empujar, persuadir, estimular a los
trabajadores para que dlcancen los resultados deseades, siends mas

creativos y productives.

El administrador, supervisor, gerente tiene que analizar gue es
lo que motiva a sus empleades parc que se compeorten de clerta
manera, y estén dispuestos g redlzar todo lo necesario con el fin de

alcanzar lo planeado.

Cada Individuo tendrd un facter motivante diferente de acuerdo
a su nivel de vida, entarno familiar v culture en si, para lograr
comprenderlo se tendrd que entender primero sus necesidades para

poder satisfacerlas y asf legrar persuadir su compertamlente laboral,

Los factores que mantienen la satisfaccidn sen aguelles que

conservan la felicidad del trabajader.
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Estos factores son cuatro segin Herzberg:

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

frabaje, en ofros.

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

en la empresa.
A. Los factores econdmicos: sdlario adecuado y prestaclones.
4. Los factores sociales: Relacicnes agradables con los

compaiieros y directivos.

Segln Stephen P. Robbins, la motivacién se podrd describir

como el proceso para satisfacer los necesidades.

Necesidad tension Impulsos
Insatisfecha —_ R —

Comportamicnto —_— Necesidad —_— Reduccian de
de Busqueda Insatisfecha la tensién.
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La motivacién es una forma de mantener nuestros empleados
satisfeches logrando las metas u objetivos fijados en clerto periode,
asl habrd un equilbrio tanto del empleade hacia la empresa vy
viceversa. De esta manera podemos declr que el comportamiento
humano depende varias veces del medio de trabgje que los rodeaq,
siendo este, une de los principales puntes que afectan el desempefio

del trabajador.

Creemos que la motivacién laborel depende de ciertos puntos

como sohn.

o Buen amblente de trabgjo.

o Ser reconecldo y recompensado.

o Ser justos en la toma de declslones.

o Tener un sdlaric justo dependierdo de la responsabilidad de
trabagje. '

¢ Tomar en cuenta el interés e iniclativa que algunos trabgjadores

muestran en su frabgje.

Es necesarle recerder que cada uno de los puntos anteriores
afectardn a cada trabdlador de distinta manera; por lo tanto, cada
empleads deberd ser tratade de una forma diferente dependiendo de

sus necesidades o preblemas muy particulares del mismo.
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Una persona meotivada legrard obtener una mejor auteestima,
conflanza en si mismo para desempefiar mgjor su trabalo, que a su vez

tendrd calidad en su persona.

Se dice que cada individuo tiene dos niveles de calidad une
llamado nivel A y otro conocldo como el nivel I; el nivel A es conocido
como el nivel de calidad que se esta desarroliando en el presente, v el

nlvel | es aquel deseado por la persona.

Hay clertos factores que influyen en el nivel A como son el
reconocimiente y las recompensas; segln los psicédlogos se les llaman
strokes, estos pueden influir de manera determinante dependiendo de
la persona, hay diferentes fipos de strokes, los cuales son: Fisicos,

Psicolégicos, Condiclonales y Espontdnecs.

Los factores que influyen en el nivel | son aquelios hdbltos que
se desarrolan durante nuestro primeros afios y por consigulente los
hdbitos més arraigados son los que adquirimes de las personas que

frecuentemente nos rodean, ( padres, hermanos, amigos, maestros).

Ademés de todo lo anterlor el trabgjador deberd ser capaz de

porer suU granite de arena, flando sus propics objetivos,
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avtoevaluarse constantemente, aprender de sus errores, tener la

conviccidn de que lo que redliza esta bien hecho,

La calidad de una empresa no solo se refigja en la calidad de
sus productos, sino también en la sus empleados, comenzando por el
trabgjador con e! puesto mds modesto, hasta en los mas aitos niveles

de la empresa.

La persona que logre satisfacer sus necesidades, en los
diferentes niveles mencionadeos, pedrd poner mas empefic a sus
actividades con el afén de perfeccionarlas. En su trabaje serd capaz
de ser mas participativo, entusiasta, emprendedor, desarrollando mas
sus habilidades, obteniendo como recompensa no solo un incentive
econdmico  sine  también un  reconocimiente ante sus  demds

compafieros,

FPara que una empresa logre sus metas esta deberd tener en
cuenta gue su principal elemento socio-cliente es su empleado,
deblendo terer un trato especldl v justo; asl, come también cormpartir
de clerta manera sus resuttados y uftildades, comprometiéndolo de

una manera sutil.
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33 CARACTERISTICAS DE LA PERSONALIDAD

La perscnaiidad es un conjunte de rasgos fisicos, psiquicos v
culturdles aque forman a cada individuo, esto lo hace diferente a los

demds.

‘Lo personalidad es la orgonizacion dindmica interna del individueo
de los sistemas psicoflsicos que determinan su forma singular de

. 23
alustarse a su enforno.

331 DETERMINANTES DE LA
PERSONALIDAD

ios factores que determinan la persendlidad de! individuo son

tres:

» Los Factores Hereditarios. Un egemplo de los factores
hnereditarios serdn: la estatura fisica, el sexo, el tfemperamento,

los reflejos v la compesicién muscular, tedos ellos definidos en el

 Op. cit. Robbins Stephen, Comportamiento Organizacional. Edit. Prenctice Hall Hispanoamericana
S.A. México,1994.
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momento de ia concepcién. Todas las caracteristicas son
tomadas de la estructura molecular de los cromosomas de
nuestros progenitores, determinande asi el fisico, el cual dard

forma a nuestra personalidad.

Los Factores Ambientales. E} entorno en el que se desarrolle
el individuo serd parte de la formacién de su persenalidad. Su
cultura, las reglas del hegar, el ambiente que establezcan sus
amigos, todos elos modificardn el comportamiento de la
persona. Agregandoc a todos los factores anteriores, el lugar
gue ocupe el Indviduo en su famiia, de tal forma que el
primecgénite se desarrollerd de diferente manera que sus demds

hermanos.

La Situacién, La stuacidn en la que se encuenire el Individuo
afectard notablemente su persordlidad, comportdndose de
manera distinta en cada una de ellas. El individuo tendrd que
enfrentar las cosas segln se le presenten, modificande asi su

perscondlidad en cada situacién.
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a.

b.

34 REGLAS PARA IMPLANTAR LA CALIDAD
PERSONAL

Fiar los objetives personales de calidad.

Establecer su propia cuenta de calidad personal.

» Exigir a si mismo gue su actudcién este err armonia.

» Saber su nivel de avance dependiendo de su plan de calidad,

¥» Concentrar esfuerzos durante la siguiente fase,

¥ Melorar sus actividades, sin verlas come una obligacidn |, sine

como un estilo de vida.

[=8

T e ™ow

Compruebe la satisfaccién de los demés con sus
esfuerzos.

Comprobar como la gente que los redea juzga sus
acciones, actuaciones y comportarmiento.

Evitar errores.

Redlice las tareas con més eficacia.

UHilizar los recurses de la mejor manera.

Involucrarse.

Reforzar constantemente su autodisciplina.

Controle su estrés.

Ser integro.

Exija calidad.
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4 CASO PRACTICO ( BBVA-BANCOMER ).

41 ANTECEDENTES,

La institucién bancaria denominada Bancomer, pretende
mantener el prestigic vy tradicién bancaria que se reconocen en este
nombre como resulfade de su utiizacidn en una larga y ejemplar
historia, digna de gran oragulle. Con la fusidn realizada piblicamente el
30 de octubre de 2000, al nombre de Bancomer, visudimente se
unliréd slempre el simbole BBVA ( el cual no se pronunciora ) para
testimoniar que, el nueve bance tiene la solidez v respalde de este
grupe financiero Internacienal del que fermameos parte y que transfiere

su color corporative azul para patentar ese reconocimiento.

N

POLITICA DE CALIDAD DE LA ALTA DIRECCICN.

En Bancomer estamos comprometidos a reglizar un trabajo libre
de defectos y otorgar un serviclo que supere las expectativas de

nuestros clientes.
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Esta polffica hace indispensable que tedos comprendamos los
requisitos, que desarrolemes la habilidad para prevenir problemas v

que hagamios las cosas bien vy a la primera.

MISION DEL BANCO.

Para los clientes.

Nuestra misién es nuestra razén de ser: convertirse en la mejor
opclén para satisfacer las necesidades de nuestra sociedad en
serviclos bancarios vy financieros con la méxima segurldad v calidad.

Para los empleados.

Cfrecer a nues‘rrc; gente las mejores condiciones para su
desarrollo integral, en respuesta a su esfuerzo individual v de equipo,
asl, como cbtener un rendmiente atractivo para nuestros acclonistas
y contribuir, de manera impertante, al desarrollo econémico y social de

nuestra comunidad.

PERSONAL.
Buscar continuagmente la motivacldn de todo el personal

fomentando la identificacién con nuestros valores, misién, visidn y gue

tenga el perfl requerido para la instituclén.
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CALIDAD / SERVICIO.

Buscar que para cada cliente, la calidad de nuestro servicio sea
el elemento distintivo de Bancomer con respecto a la competencia v

que nos permita atraer a mds clientes.
MERCADO.

Ser la institucidn bancaria con el mds fuerte arrdigo en el
mercado nacional, buscando une posicién dominante en los mercades

que servimos, con presencia selectiva en el extranjero, v liderazge en

la introduccién de nueves productos.

IMAGEN,
Ser reconecides ceme una Institucidn lider, sélida y de

vanguardla, con un enfoque primordial de cdlidad en el servicio vy

cercania al cliente.
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ESFIRITU DE SERVICIO.

Hacer tode lo que este a nuestro alcance para responder con
agiidad vy cmabiidad, va que es la drica forma de sctisfacer

plenamente las expectativas de nuestros cliente y colaboradores.

CREATIVIDAD.

Fomentar un ambiente donde la libre expresidn de idecs vy

opiniones propicie fa innovacién vy el desarrolio.

Bancomer mangla clertos niveles de calldad los cuales serdn
mencionados posteriormente; cada sucursal tiene que pasar por un
procese parc lograr le certificacién de servicio la escala es readlizada
por el comité de cdlidad, ya que es quien determina el resultado
obtenido por las sucursales vy éreas GOS (Gerencia de Cperacién de

Sucursal) visitadas por parte del érea de calidad.

Lo cdlidad de serviclo es ung herramienta gque nos permite
conocer periédicamente la opinién de nuestros clientes acerca del
senvicio que reclben dia con dia en sucursal, esta opinién se obtiene
mediante una encuesta gue se aplica trimestralmente en sucursales a
los cllente que acuden a éstas, a solicitar alguna operacién o servicio.

(Fig. 4.1)
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B8 | Bancomor ENCUESTA DE OPINION TRIMESTRAL
- SERVICIO COMPARNIAS TRASLADO DE VALORES

NOMBRE DEL EVALUADOR :

PUESTO : SUCURSAL :
MERCADO : REGION :
COMPARIA TRASLADO VALORES EVALUADA :

De acuerdo a su experiencia y percepcidn de Jos servicios que ha recibido durante gl Gitimo trimestre por parta de la Empresa de Traslado que le atiende; ie agradeceremo
calificar en una escala del 1 al 10 el grado de cumplimienio en los niveles de servicio convenidos. Sus respuestas nos pemilirin definir acciones comectivas y mejerar la

caiidad de los mismos.

lEn términos generales, opinaria usted que la calidad del servicio es buena l:]

€1 persanal de sequridad asignado es cortés.

Le solicitan el tarjetén de firmas al personal de la sucursal cuando entregan valares
Es puntual en la entrega de valores { dotaciones }

Es puntual en la recoleccion de valores {concentraciones }

Es puntual en ks servicios especiales de dotacidn o recoleccion de vaiores

Las rulas lragn consiga las llaves de acceso al drea de fransfer !
Cuando su remesa rebasa el monte de $ 900,000. efectia enfregas escalonadas de envases

Le brinda la custodia de 10 minutos a la enlrega y reccleccion de valores

Recibe con oportunidad la actualizagiones al calalogo de firmas via fax o por el personal de la rula
De que fecha es el Ultimo calalogo de fimas con el que cuenta

Descripcion Niveles da Servicos Convenidos con Empresas de Traslado :
1. Laempresa tene una hora de tolerancia para Ta cealizacion del servicio normales de dotacidn o concenlracion, a partr Gel horang programado.
2. La empresa liene dos horas de telerancia para fa realizacion ded sencio espetiales de dofacién o concentracién, a partir del horario soficitado
3. tnvariablemente ta unidad deberd ingresar al 4rea de transfer con [as llaves de alla seguridad.
4. Entregar remesas escalonadas en intervalos de 30 minutos, cuando la dotacidn es supesior a § 900,000.00
5. Brindar custodia de 10 minulos a la entrega y recoleccion de valores a excepeion de la moneda metalica
6. La entrega de moneda metdlica se realiza en herario bancario

Bancomar, S.A. Elaborade por : Goia, Custodia y Procesa o Eleclive Encuesla Servicios
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ENCUESTA DE OPINION 1999,

( _i’ ) DIRECCION DE OPERACION
: BANCA COMERCIAL
Crmpe Flaanyiyrs fampamer, 54,
EJECUTIVO DE CUENTA: FEDERICO CRISOSTOMO GODINEZ
ot it im mattoca tuieon

|

AREAS ENCUESTADAS [ Responsabies ):

CENTRO RACIONAL DE SERVICIO # ) LUIS PIGAZO RAMOS
DRASICH SERVICKOS A LA RED ¥ FEDERICO CRISOSTOM) GDMMMEZ
DIVISION AUTOSERVICID | CAJEROS AUTOMATICOS ) # HUNIBERT TUCH ALEMAN

DRASION DPERACION CENTRAL # MiGUEL A SANTIBANEZ LOPEZ
DRASION ENLACE DPERATAD ¥ CORAEQ DIRECTS ¥ MARTIN SOLIS VIVCRCS

POR FAVOR CALIFICA LOS SIGUIENTES CUESTIONAMIENTOS DE ACUERDO A TU PERCEPCION DE LAS AREAS DE LA DIRECCION DE OPERACION

ANTERIORMENTE DETALLADAS UTELIZANDG tA SIGUIENTE ESCALA

DIBION OVISIOH BratioN ALE o Ay
- CENTAD HAGIONAL REFVICIY OPERACIGN BPERATVD T | CAJERDS
DE SEACO ALARED CENTRAL CORAED CIRECT( AUTOMATICOS )
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CUAL ES TU PERCEPCION OEL SERVIGIO EN TERMINOS
fimemer | [ | Ll N

LA ACTITUO CE SERVICIQ DEL PERSONAL

EL CUMPLIMIENTS DE LOS NVELES DE SERVICIO

LA OPORTURIOAD EN LA SOLUCION DE PROBLEMAS

EL APEGO A POLITICAS ¥ FACULTADES

ASESORIA A 5US USUARIOS

[ ORSERYACIONER
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Bancomer, 5.A.
CIRECCION GE OPERACION

Glosario de Térmings, Encuesta de Opinidn Banca Comercial.

[ v |

newcmLLn T
rm———

CENTRO NACIONAL DE SERVICIO

———t

ATENCION A SOUCITUDES DE FOTOCOPIAS DE MOVIMIENTCS
¥ ESTADCS DE CUENTA

- FOTOCOPIAS DE CARGOS YO ABONOS
- CORRECCIONES OE MOVIMIENTOS MAL APLICADOS

CORRECCIONES Y BONIFICACIONES DE COMISIONES E
INTERESES

- CORRECCIQNES DE COMISIONES CUENTAS EJE MAL COBRADAS | SOBREGIROS,
MANEJO DE CUENTA ),

- BONIFICACIONES DE COMISIONES CUENTAS EJE EN BASE A FACULTADES DE
FUNCICNARIOS,

ATENCION A RECLAMACIONES CE FRAUDES Y CHEQUES.
DEVUELTOS

- INFORMES SOBRE PROCEDENCIA ¥ PAGO DE ASUNTOS IRREGULARES
- ENTREGA DE CHEGQUES DEVUELTOS RECLAMADQS O ACUSES DE RECIBO

ACLARACIONES TRANSFERENCIAS DE FONDOS

- CAMBIOS DE INSTRUCCIONES DEL ORDENANTE
- CORRECCION DE TRANSFERENCIAS MAL QPERADAS

&L LUIS PICAZC RAMQS
SUBDIRECTOR.

- CONCILIACION DE CUENTAS DE CAJA

DIVISION SERVICIOS A LA RED.
PROCESOS DE EFECTIVO - DOTACIONES Y CONCENTRACIONES OE EFECTIVG FEDERICO CRISOSTOMO
{ FRINE GUTIERREZ MENA } - SEGUIMIENTO A DESVIAGICNES REPORTADAS A COMPARIAS DE TRASLADO OE GODINEZ
VALORES SUBDIRECTCR
- LIMITES DE EFECTIVO { VIAJES SIN SERVICIO ¥ DEVOLUCIONES )
GUARDAVALORES - DOTACIGNES DE CHEQUES DE VIAJERQ
{ JOVITA SAINZ OE YEPEZ ) + AUDITORIAS EN SUCURSALES

DIVISION OPERACION CERTRAL

ACTUALIZACION DE DATOS ADMINISTRATIVOS CE CLIENTES
¥ CONDICIONAMIENTOS DE CUENTAS EJE
( GILBERTO CARO ROBLES )

+ ALTA DE CUENTAS NO ACEPTADAS EN EL SISTEMA

« CAMBIOS DE ASIGNACION YXO DE DATOS ADMINISTRATIVOS EN CUENTAS DE
CHEQUES

- BLOQUEQS Y DESBLOQUEDS DE CUENTAS

- CONDICIONAMIENTQ DE "NO COBRO DE COMISIONES™ O "CAMBIOS DE PRODUCTO

DIGITALIZACICN DE FIRMAS

+ ACTUALIZACION Y DIGITALIZACION DE FIRMAS DE CLIENTES ¥ FUNCIONARIOS

{ VICTOR M. AGUILAR MADARIAGA )

{ ISIDRQ CIRNE TOXCUI ) FACULTADOS
+ SOPQRTE A USUARIOQS ( ASESQRIA A SUCURSALES ¥ AREAS INTERNAS |
PAGO DE SERVICIOS. - PAGOS DE SERVICIOS E IMFUESTOS POR VENTANILLA Y ELECTRONICDS A NIVEL

" NACIONAL
-CARGO AUTOMATICO DE SERVICIOS EN CUENTAS DE CHEQUES

QPERACIONES ESPECIALES DE VALORES ( PLANCOMER §
¥ AHORRO
{ F. JAVIER MONTIEL CASILLAS )

« BAJAS ANTICIPADAS, CORRECCIONES Y/O RECHAZOS A ERRORES DE CAPTURA
DE INVERSIONES A PLAZO FLJO

- DOTACIONES DE CUENTAS NUEVAS DE VALORES

- LIGLHDACION DE SALDOS PGR CUENTAS CANCELADAS { PLANCOMER INMEDIATC
¥ DIA SIGUIENTE ) ¥ POR CUENTAS DE AHORRO

MIGUEL ANGEL SANTIBANEZ
LOPEZ
SUBDIRECTOR
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Barncomer, 5.4,

DIRECCION DE OPERACION
Glosasio de Términos, Encuesta de Opinién Banca Comarclal.
ARG X A I
concerrs bt mriu acrromiamts
e — —

DIVISION OPERACION CENTRAL

TRANSFERENCLA DE FORDOS
{ FRANCISCO DE LA LUZ SOR!A )

ATENCION OE SOLICITUDES CASH WINDOWS ¥ TELEBANCO

- ENVIQ QPORTUND ¥ CORRECTO DE ORDENES DE PAGO INTERBANCARIAS,

-RECEPCION ¥ APLICACION CORRECTA Y OPORTUNA DE DRDENES DE PAGD
RECIBIDAS DE OTROS BANCOS.

- ATENCION A SOLICITUDES DE CCRRECCION YiO BONFICACION POR COMISIONES
CASH WINDOWS, CONCENTRACION INMEDIATA EMPRESARIAL, TELEBANCG Y
PAGOS ELECTROMICOS.

- NCTIFICACION OPCRTUNA DERIVADA POR DEVOLUCICNES DE CRDENES DE PAGO
SPEUA.

- SOLICITUD MISMO DLA DE ESTADOS DE CUENTA. CHEQUERAS ¥ ACLARACIONES
EFECTUADAS PGR USUARIOS DE TELEBANCO Y CASH WINDOWS,

MIGUEL ANGEt SANTIBANEZ
LOPEZ
SUBDIRECTCR

DIVISION ENLACE OPERATIVO Y CORRED DIRECTO

ENTREGA DE ESTADOS DE CUENTA - SE MIDE Y EVALUA LA GPORTUNIDAD DE ENTREGA DEL ESTADO DE CUENTA DEN- MARTIN S0LIS VIVERCS
TRO DE LOS NIVELES DE SERVICIO { 7* DIA NATURAL DESPUES CEL CORTE ). SUBDIRECTOR
PRECISION DEL SERVICIO 7 ESTADOS DE CUENTA CON DOMICILICS CORRECTOS, SE DESCONTAMINAN TOCOS

AQUELLOS QUE TIENEN: TREYENER", "DOMICILIO CONOCIDO-_ *APARTADO POSTAL"
¥ "FUERA DE COBERTURA™,

ENTREGA Y RECCOLECCION DE VALIJAS

PRECIS!ION DEL SERVICIO

- SE CALIFICA Y MIDE LA OPORTUNIDAD DE LLEGADA Y SALIDA DE VALIIAS DE CADA
SUCURSAL ( VALIJA GENERAL Y PROCESADORA EN BASE AL NIVEL DE SERVICIO )
EN BASE A LOS HORARIOS ACORDADOS CON CADA SUCURSAL
{ LIMITE DE ESPERA J MINUTOS )

TALONARIOS Y TERMOSELLADOS

- ENVIO DE DOTACIONES DE TERMOSELLADOS DE CUENTAS NUEVAS Y PLASTICOS
DE PLAN 50

- ENVIQ DE CHEQUERAS PERSONALIZADAS

- ATENCION DE SOLICITUDES CE CHEQUES ESPECIALES

- TRAMITE DE ALTA DE CARTAS RESPUNSIVAS

WA GUADALUPE BASTIDA
BRISERO
GERENTE

DIVISION AUTGSERVICIO [ CAJERDS AUTOMATICOS )

ACLARACIONES ATM's
{ JUAN ROCHA MIRANDA )

- RESOLUCION DE INGONFORMIDADES DE CLIENTES DE BANCA COMERCIAL EN
GPERACIONES DE REALIZADAS EN CAJERQS AUTOMATICOS BANCOMER Y/0 DE
OTROS BANCOS

ALERTAMIENTO DE FALLAS Y COORDINACICN DE ATENCION
DIEBOLD

{ RAMCON GONZALEZ POPOCA )

- INFORMAR A SUCURSALES SOBRE LA PRESENCIA DE FALLAS EN SUS ATMs, BRIN.
DAR ASESORIA EN MATERIA TECNICA Y OPERATIVA DEL CAJERC Y COORDINACION
DE SERVICIOS PCR PARTE DE DIEBCLD

HUNIBERT TUCH ALEMAN
DIRECTOR
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El procese a seguir es el siguiente: Una vez gue la sucursal
aprueba la vislta de certificacion, se hece acreedora a la Bandera Q,
gue es colocada en el patio de la sucursal, come simbolo de que es

una de las mejeres sucurscles de la Red.

Pesteriormente se realizan vistas de mantenimiento, las cuales
se efectan cada © meses cproximadamente, si la sucursal al
momento de ser visttada por el drea de cdlidad no cumple con algin
requisitc reciblrd una cmonestacidn; la sucursal 3 que reciba dos

amonestaciones automdticamente perderd la Bandera Bancomer Q.

NIVELES DE CALIDAD.

» PIN VERDE. Es aguella sucursal que aprueba la primer visita

de mantenimiento.

» PIN DE PLATA. Es aquella sucursal que aprueba la segunda

visita de mantenimiente.

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

de mantenimlento.
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> MONEDA VALOR " QQ “. Es la sucursal que aprueba la cuarta

visita de mantenimiento.

Existen un esténdar de cdlidad demtro de Bancomer, por lo
tanto es status NOK (Not Okay} es otergado a sucursales que no

cumplan con algunes de los siguientes requisitos como son:

1. Ccalificaclén del érea de cumplimiente mayor a 75.
2. Capacitacién: per lo menos el 75% del personal debe
cbtener una capacitacidn mayor a &5 puntos.
3. Apego a paliticas y procedimientos en:
v Apertura de cuentas.
v Prevencién de lavade de dinero.
v Ar;queo a caja principal.
v Negociacién y page de cheques.
v Operacién con Casas de Cambio.

4. Certificado de calidad en el servicio.

)

. Disporibilidad de cajeros automdticos mayor af 20%.
&. Conslstencla entre lo auto evaluacldén gue realiza el

gerente vy la revisién del cumpiimlento.

ESTA TESIS NO SALE
DE I.A BIBLIOTECA

59



4.2 DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Para obtener la informacién se procedid de la sigulente manera:
observar las relaciones imternas vy realizar encuestas persondles con

cada uno de los miembros de la sucursal bancaria.

La investigocién es readlizada en una sucursal del drea
metropolitana zona norte, la cudl consta de 18 miembros v su

estructura es la siguiente;

Gerente.
Subgerente.
Ejecutivos Sr. (2).
Ejecutive Jr.
Atencién a clientes,
Supervisor de Cajas.
Cdjero principal.

Calero de operaciones especidles. ( Divisas) (3)

AN N N U U NS

Cajeros Universales. (7).
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DIAGNOSTICO:

En la sucursal se observa muche descontento con el gerente v
subgerente, ya que no existe comunicaclén suficlente, hay
autorttarismo, no se reconoce el esfuerzo del personal a su cargo. El
TJO% de! personal, confirmo lo cbservado anteriormente, siendo el
fotal del personal cperativo, por lo que es la parte mds afectada

dentro de la sucursal.

Ademds se percibe un ambiente de trabgje muy tense, ya gue
lo gerencia se preccupa mds por la preductividad, que por el cliente
especial {empleade), ya que este Gitimo es el que fiene el contacto

directo con el cliente.

El problema viene desde la dita gerencia ya que las personas
gue ocupan el puesto de cajero universal ademds de redlizar sus 200
operaciones diarlas deberdn redlizar 25 ventas exitosas al mes, para
tener derechos al 100% de incentivos. Es importante mencienar que
dentre de la sucursal existen ires eglecutivos los cudles su
responsablidad primordial es vender ( abarcar mds mercade ),

ofreciendp los productos y serviclos que la banca ofrece.
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Se encontrd que el gerente, se slente con la autoridad de
organizar la vida personal de cada uno de sus empleades, disponiendo
de su tiempo fuera del horario de trabago, con el motivo de comunicar
dlguna informacién importante, por lo que la mayoria de veces toma él
sdle la decisién, de qué dia y ¢ qué hora redlzar las juntas

dependendo de sus asuntos personales y de trabgjo.

Como podemos cobservar el gerente y subgerente que son los
aites directivos dentro de la sucursal neo tienen la capacidad de
manejar a la gente, por medic de las encuestas redlizadas entre el
drea operativa {cgleros universales, cgeros de operaciones
especiales, calero principal, supervisor de ventarilla), se verifico la
ausencia de liderazge; ya que la manera de trabgjaor de elos es
presionande a la gente, pensande que obtendrén buencs resulitados |,
pero no se dan cuenta que de esta manera lo dnico que logran es el
desinterés de su personal con respecte o ia tarea Gue esta

realizande.

Hay clertos aspectos dentro de la sucursal minlmes pere que
molestan a los empleados, como son: la falta de incentives, el poco
tempo para comer y la falta de lbre expresién en asuntos

relacienadeos a la sucursal.

Lo manera en que se expresa el gerente hacla su persenal es

bastante frivola, a él no le interesa si sus empleados esta bien con su



familia, si fienen serios problemas, lo Unico que le interesa es lograr los
metas propuestas cada mes sin importar come. Lo que se pude
cbservar, es que sl algune de sus empleados tiene una emergencia, va
sea permiso para faltar o sdlir justo dl clerre de la sucursal,- este es
negado la mayeria de veces por el gerente ( un 85% de veces), vya
que dice que es una falta de responsablidac y que ne hay motive

dlguno para ausentarse de sus labores.

Hay mucha Inusticia vy faveritismo dermtro de la sucursal, sin
mencionar la falta de respeto ante el tiempo de los demdéds, se les da
preferencia a personas especificas (3 empleados), dependendo el
trato que esas personas le de tanto al gerente como al subgerente.
Para ellas si hay permisos, de todo tipo v las responsabilidades que le

corresponden son asignadas a otra persona.

43, ANALISIS DE LA INFORMACION.

Como podemos darnos cuenta en la sucursal existe un servicio
a clientes Inadecuado, en las encuestas readiizadas cada trimestre nos
da como resultade, que 5 personas de cada 20 salen insatisfechas,
con el serviclo que les brindan, observando que las quejos que existen
son contra todo el personal y en adlgunas ccasiones estas quejas son
dirigidas inica y exclusivamente al comportamiente vy trato que les da

el gerente; va que la falta de cepacitacidén en él vy en el personal hacen

63



imposible ofrecer ura cdlidad de servicio, quedande insatisfechas

ambas partes cliente <%  trabgador.

Se encontré tamblén e resultedo de una mala motivacién vy
comprension hacia los empleades, este se refleja en el mal servicio a
clentes, por o tanto los empleados redlizan sus labores de malo
manera, ya gue elos no pueden expresarse lbremente en csuntos

relacienados con la sucursal.

Esto nos indica que no hay una metodologia définida v Gnrica de

trabgjo, todo se reaiiza de acuerdo al gusto subjetivo del gerente.

En este caso el mal manejo de la gerencia crea un desequilibrio
dentro del mismo ambiente labordl, por lo tanto el gerente tiene que
ser un buen lider para legrar las metes establecidas sln un mayor
esfuerzo e inconformidad de los empleados. Yo que por egjemplo en
esta sucursal en ia ausencla de dlgunes de los directivos, el personal
trabaja con tranquilidad v redlizando sus tareas adecuadamente en un

mener tiempo vy logrando obtener mejores resultados.

lLa gran responsablidad cae en el gerente (ider) este debe
regular el poder y su femperaemento, teniende un ampllo criteric ya
que debe conflar en su cardcter, cceptando sus errores y virtudes,
conservandoe la equidad, ganando el carlfic de sus empleados, asl como

también logrande sus metas en un menor tempo.



4.4 CONFIRMACION DE LA HIPOTESIS.

Se confirme que la hipétesis planteada al principlo de la
investigacidn fue acertada, por lo tonto, el gerente necesita
capacitacién de direccién de personal para poder lograr los chjetivos
deseados de la sucursdl, esta deberd ser constante y posteriormente
expandiria por todos los gerentes de g institucidn bancaria, de esta
manera se podrd lograr un empresa financiera con personal capaz de

brindar un servicio de calidad.

A5 PROPUESTA.

BBV A-Bancomer es una empresa lider en México, i cudl se
propone ser una empresa con liberacién de potencial humane, el
fortalecimiento de liderazge, trabagjo en equipe, reduccién de costes, la
elevacion de la calidad de servicle, con el fin de conservar un mercede

fio e inciusive creciente.

Para ello es necesario resolver cada uno de los problemas que

se encuentran en cada una de las sucursales.
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En la sucursal investigada se encontraren ciertas deficiencias,
s cuales exigen tener una solucidn que sea capaz de mejorar o
cadlidad de servicio, que tenga ciertos linecmientos bien dirigides a los

prodlemas especificos de la sucursal.

Lo que se propone es capacitar al gerente y subgerente en
técnicas de direccidn de persondl, por medio de curses de cdlidad,
donde se llustren conceptos de la cuterredlizacién y la autoestima,

“las necesidades soclales, de segurided vy las fisiclégicas, en donde se
muestre comeo se da el movimiente de las relaclenes humanas vy

posteriormente capacitar a todo el personal.

También donde se presenten ideas sobre los accionistas, el
profesional v los clientes internos y externos, el frabgle en equipo, la
calidad, la productividad, el autccontrol, los problemas, la conformidad,

los procedimientos operacicnales vy la instruccién técnica.

Asi mismo el banco deberia tener un incentivo adicional hacia el
personal, que labora en las sucursales, de acuerde a los niveles de
caldad ebtenidos, come son: PIN WVERDE, PIN PLATA, PIN DE
ORO, MONEDA VALOR Q, de esta manera motivaria a sus

empleados dia con dia a obtener el nivel de calidad siguiente.
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De tal manera de integrar a todo el persconal, heciéndolos sentir
come socios de la misma ingtitucidn, siendo un equlpo de trabgjo unide,
fiande metas las cuales sean realistas de ambes lados vy ne delegando

las responsabilidades de los demdés a otros.

Estos curse se pueden impartir por medio de una empresa
externa a la misma Institucidn, la cual se dedique Unica ¥
exc}usivan:len+e a la capacitacién de personal en cuante su nivel de
auteestima, vy demds conceptos mencionados anteriormente, con el

propésito de elevar la competitividad.

Una de las alternativas es un programa de calldad personal que
conste de 5 seslones en las que se comblne aspectos de control de
calidad, estudio de las necesidades y motivaciones del ser humano, asi
como la persondlidad del mismo: verificando los avarnces y asesoria
para la buena implantacién del proegrama, en él participarén el iider de
la empresa ( el gerente} y un colaborador {subgerente), asl como los

subordinados, de tal manera que se integren en un equipe unido.

Logrando con esto, flar los vdlores mas slgnificativos de una
persona, los cudles son: la voluntad, actitud v calldad gue conforman el
bien ser: la inteligencia y capacitacién son parte del bien saber; la
hablidad v el entrenamiento integran el bien hacer y peor Uhime la

recompensa honesta que es el bien tener,
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Lna vez conclulde el programa serd convenlente tener una mesa
redenda cada semana, para discutir las quejos v problemas que se
hayan suscitado con los cllentes, legrands cobtener una buena
comunicacién de cliente-empleado, para poder ofrecer un mejor
servicio en el cudl el clente tenga un espacio para expresarse,
siempre v cuando estas reuniones sean dentre del horarie de trabgle,

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

La razén por la cual se me hizo importante mencionar, gqué es la
administracién, asli como el proceso administrativo, es que éstas, son la
base de tcda tarea a realzar, de esta manera se pecdran gercer en un

menor Hempo vy lo mejor posible.

La caldad es una de las cudlidades que quisieran tener todas las
organizaciones en sus productos o servicios, siende una mejor aternativa
para atraer y mantener al mercade. La calided personal es la base para
lograr la calidad total, por tal motvo es de gran utiidad para todas
aquellas empresas gue quleren tener éxito, ya que su elemento princlpal es
el facter humano; teniendo cln personal de cdlidad lo deméds se va dando

por sl solo.

En conclusién podemos decir que la calidad persenal es muy
Importante para tode tipo de empresa, sin importar el giro en el que se
desarrolle, ya que el factor humane es el dnico capoz de mejorar, crear e
Innovar, asl come determinar el fracase o éxio de teoda erganizacién,
siendo que la responsabiidad de la alta direccién (gerente) es la de
encontrar y desarrollar el talento y la creativided, innate a tedo ser

humane, a través de su educaclén, capacitacién y entrenamiento,



Se encontré que dependiendo el estadeo de dnimo de cada individue,
serd el rendimiento de sus labores. Los valeres de cade individue seran

primordiales en el empefio y dedicacidn hacia su trabgle.

Teniendo a una persona con cdlidad (esto es con valores, principios vy
motivado para dar lo mejor de si ), se obtendrd el total rendmiento de la
misma, que dard come resultade un mejor servicio, el cual serd de la misma

calidad con la que cuenta el personal de la sucursal.

Al ofrecer una servicio con calidad nes lleva a tener un mercade flo y
creciente, asl mismo se verédn reflegjados en la disminucidén de quejas v

problemas con el cliente, logrando una mejor aceptacién de! personal,

Las empresas que mayor inversidn redlicen en el factor humano, sin
lugar a dudas, serdn las que tienen probabilidades de sobrevivir y ser

competitivas en este nuevo siglo.

Adn con la fusién que el banco redlizé el pasade 30 de octubre del
20C0, se tendrd que establecer y mantener una calidad de servicie o
mejor posible, ya que ésta es realizada con el fin de abarcar mds mercado
dentro y fuera del pais, por lo tanto deberdn poner atencién en la calidad
de su personal. Slendo de gran utiidad la propuesta redlizada come
consecuencla de la Investigacién, ain cuando camblen o no los estatus de

calidad establecldos en la Institucion bancaria.
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