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TITULO

PROPUESTA DE UN METODO DE CALIDAD PERSONAL PARA MEJORAR EL
SERVICIO EN UNA INSTITUCION BANCARIA.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la Sucursal 948 del Grupo Financiero Bital el nivel de calidad personal no es excelente.
Los integrantes de la Unidad de Negocios ofrecen un pésimo servicio a los clientes que
acuden para hacer movimientos en cajas y asesoria financiera, ya que en un sistema altemo
con el que cuenta la institucion se ha registrado un alto indice de quejas por parte de los

clientes relacionado con la actitud del personal.

OBJETIVO GENERAL

Proponer un programa de capacitacion mediante un sistema de calidad personal para
mejorar la actitud y desempeiio de los integrantes de la Unidad de Negocios 948 Nextengo.
Asi como promover la mejora permanente fomentado la participacién, comunicacién, el
tinbnjo en equipo. En donde Ia participacion debera concretarse en descubrir y dar solucién

a los problemas que no estan permitiendo darle un mejor servicio al cliente.

OBJETIVOS PARTICULARES

- Establecer la importancia de la calidad del servicio, para satisfacer las necesidades
de nuestros clientes, logrando con ello el mantenerlo y al mismo tiempo aumentar la

rentabilidad de la unidad de negocios.

- Medir la calidad de nuestro servicio a clientes y diagnosticar en cada uno de los
integrantes su estilo predominante de servicio al dar la atencion a los clientes e
incrementar el uso de sus fortalezas naturales y como desarrollar aptitudes nuevas y

convenientes.



- Conoccr los principios bdsicos para solventar con mayores probablluladt.s de éxito

sus interrelaciones con los clientes, asi como’ mcrcmcmar la hnb:hdad para cntcndcr :

- y manejar en forma positiva las caractensncns personnles tanto de los mismos quc

integramos la unidad de negocios y de la mlsma manern la de lovy clu.ntes

- Crear programas de trabajo y debatir en base alo que hnccmos Y dar a clleme o

que necesita. Motivando actitudes de cambio constantes pum que : réﬂe)udo en

la satisfaccidn del cliente

JUSTIFICACION

Cuando pensaba acerca de la eleccion de mi tema’ para In elabornclon'de mi lrabajo, me

percaté de la situacién que cotldmnumente se vive dcmro del drea’ de trabn_lo. realmeme_
existe una verdadera carcncia de Calidad de servicio yvncmud entre los mismos que
integramos el equipo de trabajo pero principulmerite’hn'cid el cliente,. esto por que en
ocasiones sino es que en Ia mayoria de los casos nos enfocamos hacia el logro de nuestras
metas diarias y nos olvidamos que para lograr nuestros objetivos tenemos que ser capaces
de considerarnos y mds aun reflejar en todo momento que somos personas de calidad, en
donde la formacién, las aptitudes, la experiencia, las habilidades y caracteristicas de
personnli&ad y motivacion dara como resultado el otorgar un servicio de verdadera calidad.

Por tal motivo mi primordial interés es proponer un proyecto para mejorar la calidad de
servicio en mi unidad de negocios involucrando a todos los que la integramos para que al
final de ese camino podamos sentimos satisfechos de lo que hemos logrado y siempre
pensar en hacer las cosas bien y a la primera aplicando conjuntamente lo aprendido en la

Licenciatura de Administracion y los conceptos de calidad aprendidos en ¢l curso.



HIPOTESIS

Si existiera un sistema de calidad personal para mejorar la actitud y desempeiio de los
integrantes de la Unidad de Negocios 948 Nextengo, entonces se elevaran los niveles de
satisfaccion al cliente y el éxito en la prestacion de nuestros servicios. Demostrando con
ello que no solo basta vender y cumplir las metas solo por cumplirlas.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢ Qué es y que constituye un servicio de calidad?

¢Qué mensaje e imagen le transmitimos a nuestros clientes?

Como integrantes:

consideran en el servicio s

(Qué tan importante es para nosotros llevar a cabo en forma adecuada nuestras funciones?: -

m



INTRODUCCION

Lo que nosotros somos, lo que pensamos, lo que hacemos y lo que decimos puede influir en

lo que el cliente piensa de nosotros. Y nosotros somos el reflejo de la institucion.

Lo que hoy en dia diferencia a una institucién financicra de otra no son ni los productos o
servicios que manejan ya que todos son muy semejantes, ni las tasas de interés que ofrezcan
ya que son semejantes, ni las comisiones que cobran por brindar estos servicios; la gran

diferencia la hace el servicio.

Vivimos en una época en que todos hemos experimentado lo que se le llama el Servicio al
Cliente, todos y cada uno de nosotros nos hemos presentado a solicitar algin tipo de
servicio en una institucién bancaria, estas actividades son tan normales que pocas veces
percibimos la calidad en el servicio, sin embargo, cuando el servicio brindado no cubre
nuestras expectativas, nos sentimos ignorados, tratados con descortesia, no encontramos
solucién a nuestra necesidad y es ahi cuando surge un sentimiento negativo de esa
institucioén bancaria en particular, Las consecuencias de este mal servicio es que el cliente
dara muy malas referencias de la institucion aunque la organizacién no haya sido la que lo
atendié con descortesia sino el empleado que lo abordé. Por todo esto se deben tomar

ciertas medidas para medir la calidad en el servicio.

El presente trabajo dc investigacion propone una alternativa para ofrecer un mejor servicio
dentro de una sucursal del Banco “Grupo Financiero Bital”, asi como también ofrecer
sistemas de mejora continua que impliquen mayor calidad en el trabajo, con el fin de
conjuntar una nueva cultura organizacional, en donde la principal caracteristica sea la
biisqueda continua de la calidad, lo cual traerd como consccuencia inmediata un mejor
posicionamiento en el mercado, un aumento en la rentabilidad , mientras que para el factor

humano esto implique un crecimiento en su calidad de vida.



Como podemos obscrvur el trabajo consta de 5 temas los cuulcs se- describirin a

contmuacnén.

En el Cap{lulo 1 hablarcmos acerca de la administracién y el proceso admmlstratnvo paraf

Io:,rnr un mejor plancamiento de cada una de las tareas realizadas dlnnumen(e S

En El Capitulo 2 abordaremos el tema de la importancia de la culidud 'én li!s'orgimi'z'aéibnés :

- en donde conoceremos 10s procesos que intervienen para lograr efi cacla y eﬁclencm en Ins AT

**"distintas actividades de una empresa y que es imprescindible pnrn alcnnzar el reto de lu ;

y compctmwdad

~En el Capitulo 3 trataremos el tema de calidad enfocada al servicio al chenle, en dondc
‘conoceremos que lo tinico que hard la diferencia, sera el dar un SERVICIO DE CALIDAD

el cual deje sunsfechos a nuestros clientes.

: fEl Capxtulo 5 lo dedicaremos a nuestro caso prictico “Propuesta Pura mejorar la calidad de

~"’>serv1cxo y actitud en una institucion bancaria *Grupo Financiero Bltal" Aqui llevaremos a

la practxca lo aprendido en capitulos anteriores.



CAPITULOI LA ADMINISTRACION

La administracién ¢s un elemento basico para poder trabajar con productividad en todo tipo
de organismos, ya que la administracién es utilizada por todas las personas y
organizaciones, con ello podemos decir que es de mucha utilidad tener los conocimientos
basicos de ella., ya que con el uso de la disciplina administrativa lograremos un mejor

rendimiento en toda la empresa y a su vez una mejor vida tanto familiar como profesional.

Ser un administrador efectivo es una labor muy demandante, pero en la actualidad la
administracién enfrenta desafios 'muy particulares. Uno de los mds acuciantes es la
competencia, las organizaciones se enfrentan cada vez mds en proveer productos y
servicios de calidad a cllentes cada vez mds exigentes. En consecuencia la administracion

debe trascender las i mqm udes de todas las personas que conforman una organizacién en

todos los nivele

. Lo uutores ner y R. Edward Freeman seiialan en su libro administracion

““Que’ la’ eficiencia ;con’'que una organizacion alcanza sus objetivos y satisface las

: knece idades de ocledad depende de cudn bien realicen su trabajo los administradores. Si

“iEn tal, mcdxda quc el éxito o fracaso de ésta dependerd, directa o indirectamente de una

. buenak dmmnstmcton que sea efectiva, eficiente y productiva.




1.1. IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA SOCIEDAD

Es indudable que a lo largo de la historia han existido innumerables conceptos de Ia
administracion que reflejan la importancia que ésta ha tenido en el desarrollo de los

individuos.

Su importancia radica en el hecho, que la administracion se puede dar cualquier organismo
social, el cual necesita de una coordinacién sistematica de todos sus recursos, para alcanzar
la consecucidén de sus objetivos. Por lo que tal organizacién social, puede ser de diversa
indole, no solamente encontramos a la administracién en las sociedades mercantiles, sino
también sc halla en la familia, en las sociedades religiosas, en las escuelas o en las

empresas u organismos.

El hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades en grupo por que es mads
productivo, lo hace con la mira inmediata de lograr esto a través del mejoramiento de una
serie de funciones que él solo no podria realizar o bien que el lograria mas

imperfectamente.

Ahora bien, toda organizacion requiere de objetivos. Establecer un objetivo es fijarse un
proposito, y luego administrar todo para su consecucion, cuando esto se aplica a un
organismo social, se convierte en la razon de su existencia. Asi se manifiestan los objetivos
los cuales sefialan los resultados esperados, como producto de la accién de los integrantes

de la organizacion y de la aplicacion del proceso administrativo.

“Los objetivos instituciones son 3: el economico (de lucro) el cual busca la proteccion de
los intereses econémicos de la empresa, de sus acreedores y sus accionistas, logrando la
satisfaccion de estos grupos por medio de la generacion de riqueza; el objetivo de servicio
(prestacién de servicios), el cual busca satisfacer las necesidades de los consumidores de

los consumidores, ofreciendo buenos productos o servicios en condiciones apropiadas, y el



"objetivo social (cumplir con su personal, gobierno y comunidad), que busca proteger los
intereses econdmicos personales y socinl_es de los emplcados y obreros de la empresa, del
gobiemo y de la comunidad , logrando la satisfaccion de estos grupos por medio de buenas

wl

relaciones humanas, asi como de adecuadas relaciones pablicas.

Con respecto a lo anterior, es importante mencionar que para que las organizacioncs
cumplan con tales objetivos organizaciones se debe hacer con productividad aprovechando
al méximo los recursos humanos, materiales y técnicos a su disposicion generando los
mayores beneficios reflejados en una mayor ganancia o lucro y/o en ¢l mejoramiento de los

productos y servicios que presta a la sociedad, a su personal y la comunidad en general.

Es necesario reconocer que si la muyorid de las empresas trobajaran al maximo de su

capacidad probablemente muchos de sus problemus desaparecerian. Pues es la bucna

Administracién y solo la buen:

orgumzacnones funcionen a un porcenta_]

La importancia de la admmlstracxé‘
participen de manera dlrecta [ mdlrecta estén plennmente COnVenCIdOS que la ésta cs la base

que sirve parel logro de los ochtwos de la orgumznclén. :

Tomando en cuenta lo anterior, puedo decir a mi parecer que la Administracién es el
proceso de planear, organizar, dirigir y controlar con calidad el esfuerzo humano de los

integrantes de una estructura organizacional encaminado a la consecucion de los objetivos.

! Fernandez Arena José Antonio. “El Proceso Administrativo™. Edit. Dinna. Ed. Segunda México. 1996.



1.2. PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS

Agustin Reyes Ponce en su libro Administracion de Empresas menciona que las reglas y
los instrumentos administrativos se fundan en principios y que la Admlnlstrat:lén no hace

sino deducir de ellos las reglas y los instrumentos que la constituye.

“Henry Fayol aportd 14 principios de la Administracién y los estublégié como una guia
para obtener una organizacion racional y efectuar una direccién efectiva, ademds de que
tales principios se pueden adoptar en cualquier necesidad haciendo mas ficil la actividad
organizacional. Consideré que la aplicacién de la administracién debe comenzar por los
niveles més altos e irse difundiendo a todos los demas a base de la aplicacién de los

principios y del adoctrinamiento,”?

Los principios son:
1. Divisién del Trabajo. La cficiencia de los trabajadores sc obtendrd a través de la

especializacion de cada una de las tareas que realizan con ello habru una buena,‘ ’

productividad.

2. Autoridad y responsabilidad. La autoridad y responsabilidad debe darse en cadﬂt‘1 -

uno de los puestos y asi cumplir con lo que se debe hacer en cada una de lns tnreas.

3. Disciplina. Los empleados necesitan obedecer y respetar las reglas que gobxeman :
en la organizacion. Todo esto nos darid como resultado una buena relacién entre
administrador y empleado y por ende el logro de los objetivos.

4, Unidad de Mando. Se da por una sola persona y los subordinados solo tienen
indicaciones de un solo jefe. Con esto se evitara confusiones entre el empleado y su
jefe inmediato, ya que éste no debe recibir ordenes de mas de un superior.

5. Unidad de Direccién. En toda organizacion asi como en cada equipo de trabajo se
tiene que seguir el mismo orden asi como el mismo plan de trabajo, para asi lograr

sus objetivos, los cuales seran dirigidos por un administrador.

2 Ferndndez Arena José Antonio. Ob. Cit.



[}

. Subordinacién de Interés personal al Interés General. Debe prevalecer el interés
de grupo ante ¢l interés personal; la ignorancia, la ambicién, el egoismo, la pereza,
las debilidades y todas las pasiones humanas tienden a dispensar el Interés general
en provecho del interés particular.

7. Remuncracién Personal. Los trabajadores deben recibir un salario justo y

cquitativo en lo que sca posible por sus servicios .propiciando con ello la maxima

satisfaccién posible para los trabajadores y el empresario.

o0

. Centralizacién. Son todas aquellas dccisiones tomadas unicamente por el
administrador. Descentralizada es aquella delegada a uno a mas subordinados. Los
jefes deberdan delegar funciones a sus subordinados en la medida que sea posible,
esto es, dependicndo de la funcion e importancia de la actividad, con ello se evitara

la carga de trabajo.

-l

. Jerarquia de Autoridad. Se reficre a una “cadena de Autoridad™ la cual se debe
implantar en todos los niveles jerirquicos ya que ¢l mal uso de estos niveles traeria
como consecuencia conflictos e ineficiencias, lo que a su vez una lentitud

administrativa.

0. Orden. Las personas y los materiales tienen que estar en el lugar correcto y en el
momento preciso. Debe haber coordinacion para asi regular las actividades que se
llevan a cabo.

11. Equidad, Todos los jefes deben ser leales y-respetuosos con el personal , y
demostrar cortesia y justicia en su trato.

12. Estabilidad del Personal. En toda organizacién para que se de una buena
administracion debe procurarse que exista lo menos posible rotacion de empleados
ya que ello contribuird a que haya un mayor desarrollo y especializacion en cada
una de las dreas.

13. Iniciativa. El tomar en cuenta la iniciativa de los empleados y darles la oportunidad
de realizarla, esto hara sentir al empleado parte dela organizacién.

14. Espiritu de Grupo. Aqui se hace ver la necesidad o conveniencia del trabajo de

grupo y la importancia de establecer comunicaciones adecuadas para obtenerla.



Cabe resaltar - que hdcmxis de estos principios Fayol tuvo otras aportaciones a la

Administracion loas cuales se describen a continuacion:

1. Puntualiz6 la Universidad de la Administracién.

2. Destaco el valor de ensefiar la Administracion en escuclas y universidades

3. Resalto el perfil de los administradores en los diferentes niveles jersrquicos.

4. Implanté el primer proceso administrativo el cual consta de las siguientes
etapas: Organizacion, Direccion, Coordinacién y Control.

5. Conceptualizo las areas funcionales de las empresas.

También considero importante mencionar a Federico W. Taylor quien escribié los
principios de Administracién Cientifica, é! dividid la tarea del obrero en varias fases.
- estudio los movimientos que éste hacia, para detectar cuales eran necesarios y cudles no.

Taylor logra desaparecer los tiempos muertos en la produccion.

Francisco Javier Laris Casillas en su libro administracién integral hace mencion de la
comparacién que Lyndel Urwick hace de Taylor y Fayol, y coincide en que ambas se

complementan y se coincide en que:

1. El problema de personal y su direccion en todos los niveles son la clave para el
éxito de la industria.

2. Ambos aplicaron métodos cientificos para la solucién de este problema.

3. El hecho de que uno haya estudiado la estructura de la empresa primeramente
desde el nivel inferior y el otro desde el superior, son reflejo de sus carreras
diferentes.

4, Uno y otro tratan de:... “gobemar es conducir a la empresa hacia el fin

propuesto, tratando de obtener el mayor provecho posible”.



Considero que los principios administrativos pueden aplicarse en la época actual, ademas
de que ¢l proceso administrativo también constituye un principio fundamental de la
administracién y como veremos mas adelante estan conformados por: planeacién,

organizacién, direccién y control.

1.3. EL PROCESO ADMINISTRATIVO

El proceso administrativo muy importante para llevar una buena administracion; podemos

considerarlo como la gufa a seguir por parte de! administrador puru la fonnulncnon, -

rcalizacién y el seguimiento de la planeacion que conlleven al logro dc los ob_)etlvos.

El proccso ndmlmstratlvo se esmblecné prmclpalmeme con la ‘f nahdad de facilitar,

PLANEACION.- * La planeucién esla deienninat:ién, técnica y realizada, de lo que se
desea lograr por medio del organismo social y la investigacion y valoracién de las cuales

seran las condiciones futuras, hasta determinar los diversos cursos de accién posibles,™

3 Cantii Ricardo. Las Etapas del desarrOllo Admini ivo, Edit. Diog México 1984,
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La plhrieaéién nos ayuda a prevenir ¢l futuro, por medio de ella se integran los objetivos ¥
las decisiones de la organizacion por medio “del ‘andlisis externo (oportunidades y

amenazas), y andlisis internos (fuerzas y debilidades).

Es importante mencionar que la prevision es una fase que se da dentro de la planeacion, ya
que es en la planeaciéon donde se pueden esmblecer programns. métodos y procedimientos

para llevar a cabo un fin comin.

Al llevar una adecuada planeacién en nuestra’ org,n |zac10n, nos llevara al logro de una

mayor productividad en las operaciones de la misma y‘a una mejor administracion.
ORGANIZACION.- “La organizaciéon se. refi a. la ‘estructuracién técnica de las

relaciones que debe darse entre las jerarquias, funciones y obligaciones individuales (y
Ry o

colectivas) necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia,

Podemos decir, que organizacién es el procedimienio én el que se formulan reglas para

poder optimizar los recursos tanto materiales como humanos y asi lograr tener una buena

comunicacién integral en todo grupo de lrnbajo.

Logrando una buena organizacion se tendrnn excclcntes resullados ya que no hay
duplicidad de puestos ni de funclones que puedan dcsequnhbrar el tlempo detennmado de -

cada uno de los objetivos.

DIRECCION.- “La dll’CCClén son lns actividades para impulsar, coordmur y v1gllnr lns

acciones de cada mlembro y gru o»de una organizacion social, con el fin de que el conjunto‘ W

"$

de todos ellos reahce, el odo mas eficaz, los planes sefialados.

4 Canty Ricardo. Ob, Cit. /" .
# Cantu Ricardo. Ob. Cit,



Coordinar y vigilar de la manera mas eficiente la realizacion de las funciones y actividades
de los integrantes de la organizacién. Contempla la delegacién y ejercicio de la autoridad.
" la’ comunicacién dentro y f_‘ucrh de la organizacién y la supervisién de las actividades
desarrolladas por el personal pdru verificar que las cosas se realicen tal y como se planed y

ordend.

CONTROL.- “El control funcionalmente hablando, implica una verificacién para
determinar que lo realizado se apega a un plnn. a un programa o bien a una politica

previamente establecida.™®

El control es la fase donde se asegura que los recursos scan obtenidos y usados con

eficiencia, en funcion de los objetivos planeados por la organizacion.

En esta fase se reahza todo un anéhsxs comparnt:vo de lo planeado y de los resultados con

el fin de detectar el error (sx lo hubo) y de replan(ear nuevos objetivos.

2 Podemos concluxr dlctendo que cl proceso ‘administrativo consiste en una serie de pasos
; encnmmados hu lograr los objetivos deseados por una organizacién tomando en cuenta que
R ,el “esfuerzo humano es parte integral de éste y que durante todo este proceso es necesario

: ) usar programas de calidad ya que de esta manera se llegara a una mayor productividad.
1.4. AREAS FUNCIONALES DE LA ORGANIZACION
“Las dreas de actividad también conocidas como areas de responsabilidad, departamentos o

divisiones, estdn relacionadas directamente con las funciones bdsicas que realiza una

organizacién con el propdsito de lograr sus objetivos. Dichas dreas comprenden

"?Pichnrd\q _l’ag@lialgnncio .Introduccion a la administracién Pablica en México, Vol. I INAP, México 1984,



actividades, funciones’y labores homogéncas las mas comunes a toda organizacion, son:

~ .- Produccién, Mercadotecnia, Recursos Humanos y fianzas.™

_-Es importante tener el conocimiento de tales dreas funcionales de la organizacién y que
debido a que toda organizacion es concebida como un sistema que comprende las cuatro
dreas. “La efectividad de la administracién de una organizacion depende la coordinacion
balanceada entre las etapas del proceso administrativo y la apropiada realizacion de las
actividades de las principales areas funcionales. Tales dreas funcionales se describen a

continuacién:™®
1. PRODUCCION.

Tradicionalmente considerado como uno, dL los depnnamcntos mds importantes, este se
encarga de proponer y desarrollar los metodos mas convenientes para la elaborar productos,
al proveer y coordinar: herramxentns necesanas. matenulcs, equipo ¢ mstulac:ones, y mano

de obra.

Sus funciones se describen a continuacién: *

1. Ingenieria del producto:
-Disefio del producto.
-Prucbas de ingenieria.
-Asistencia a mercadotecnia.
2. Ingenieria de la planta:
-Diseiio de instalaciones y sus especificaciones.

-Mantenimiento y control de equipo.

7 Munich Galindo Lourdes. “Fund de Administracién™. Edit. Trillas. Ed. Octava. México, 1999,
# Munich Galindo. Ob. Cit.
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Ingenicria Industrial:
-Estudio de métodos.
-Medida del trabajo.
-Distribucidn de la planta. :
4. Planeacién y control de la produccién:’
-Programacion.
-Informes de avances de la produccnén. :
-Estandares, :
5. Abastecimientos:
-Trifico.
-Embarque.
-Compras locnles ] mtemncnonules
-control de mventanos
-Almacén. v .
6. Fabricacion: ./

: -Mhnufnéﬁirﬁé i

-Servxcms o
7. Control dec dad'

: -Nomms y espi |cac|ones

v '-lnspecmén de pruebas
-Reglstro de inspecciones.

-Métodos de recuperacién.
2, MERCADOTECNIA.

Su finalidad es crear lo que el consumidor quiere, desea y necesita de tal manera que esté a
su alcance en el momento oportuno, en el lugar preciso y al precio mas adecuado. Esto se
hace a través de la reunién de factores y hechos que influyan en e! mercado logrando con

esto satisfacer las necesidades de los consumidores.



Sus funciones se describen a continuacion:

. Investigacién de mercados.

2. Planeacién y desarrollo del producto: -
-Empaque. o
-Marca.

3. Precio,

4. Distribuci6n y logistica.

5. Ventas. '

6. Comunicacién.:

-Promoci6n de ventas.

-Publicidad.

-Relaciones publicas.
3. FINANZAS.

Al igual que las funciones anteriores es de vital lmponancm ya que esta sc encarga de Ia

obtencidn de los fondos y del summlstro del capltnl:que se utlhza en el funcionamiento de

la empresa procurando contar con, los medlos ,economlcos necesarios para cada

departamento de manera que funcnoncs debldamen(e.

Sus funciones se describen a continuacion:

1. Financiamiento:
-Planeacién financiera.
-Relaciones financieras. . ' .
-Tesoreria.
-Obtencién de recursos.

-Inversiones.



2. Contraloria:
-Contabilidad general.
-Contabilidad de costos.
-Presupuestos. .
-Auditoria interna
-Estadistica.
~Crédito y cobranza.

-Impuestos.
¢ RECURSOS HUMANOS.

Un aspecto muy importante dentro de las organizaciones, es que dentro de todas las areas
que conforman a la organizacion hay otra que es de vital importancia y de la cual se hablard
mas ampliamente debido a la naturaleza del presente trabajo, esta es la Administracién de
los Recursos Humanos. Es indiscutible la importancia que para una organizacion tiene el
contar con las personas adecuadas, con Jos conocimientos, habilidades, aptitudes y valores
pertinentes en los lugares precisos. El no conseguir este objetivo supone para la empresa
aumentar los costos (en tiempo y dinero) derivados del proceso de seleccién para cubrir un
puesto, si decide repetir el mismo o, lo que es mis importante: mantener un desajuste entre

la persona y el puesto de trabajo. Y es éste el costo mayor que se pueda tener.

Lo esencial es contar con ecursos humanos de calidad ya que el activo mds importante de
las organizaéiénes esta constituido por las personas que la forman. La administracién no es
‘sélo un nimero de actividades mayores de las cuales una dc ellas es la Administracién de

los Recursos Humarios.

; Hoy' én dia se estdn suscitando cambios constantes en la forma de hacer las cosas, es decir,
. cada vez mds, las empresas quieren hacer las cosas con mucho mas calidad; y para ello
desarrollan métodos y técnicas que guardan estrecha relacion con la Administraciéon o que
parten de hecho con la misma, es por ello que antes de estudiar cualquiera de estos modelos

e intentar aplicarlos es imprescindible estudiar la Administracion.
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La Administraciéon y su relacion con la calidad es una forma de hacer -las - cosas
correctamente sin reprocesos v a la primera, a través de las personas optimizando los

recursos, tiempo y esfuerzo para lograr los objetivos.

“Los Recursos Humanos representan el factor mas importante para el desarrollo de la
Administracién y que de nada sirve una estructura muy bien delineada cuando no es posible
lograr la integracion de las personas que van a ocupar las distintas posiciones, Asi mismo
establece que las empresas de todos los paises han comprendido que su posibilidad de

sobrevivir y conquistar los mercados globales que ya no reconocen fronteras, es:™

a) Con una buena integracion de colaboradores y debidamente motivados;
b) Suficientes recursos materiales y de cardcter multinacional: y
c) Técnicas avanzadas que permitan ofrecer los mejores bienes y servicios. Lo

ideal es disefiar una buena organizacidn y poder integrar sus partes.

Quizis existiendo una buena planeacién, buenas técnicas de capacitacién y desarrollo de
los recursos humanos se mejoraria la utilizacién de los.mismos y se adecuarian las

actividades de personal mis eficientemente.

“El objetivo de llevar una buena adminis(mciéh' de los ret:u’rsos humanos es conseguir y

conservar un grupo humano de tmbujo cuyas c

clensncus vayan de acuerdo con los

objetivos de la empresa, a través de progrnmas ndecuados dc reclulamlemo, seleccion, de
capacitacion y desarrollo. Sus funclones pnncxpales son las que a continuacién se

mencionan:"'’

“1. Contratacién y empleo.".
a) Reclutamiento.

~'b) Seleccion,

2 Fernindez Arena José Antonio, Ob. Cit.
' Munich Galindo Lourdes, Ob, Cit.



¢) Contratacion,

d) Induccién.

e) l.’romocién, transferencias y ascensos.
Capacitacién y desarrollo.

a) Entrenamiento.

b) Capacitacién.,

c) Desarrollo.
Sueldos y salarios.

a) Anilisis y evaluacién de puestos

. b). Calificacién de mentos

c) c)Promocxén, tmnsferencnﬂ y nscensos. )
Relaciones laboralcs v : »

a) Comumcaclén :

b) Contrato colectlvo de trabajo.

¢) ' Disciplina,

d) Investigaci6n personal.

€) Relaciones de trabajo.
Servicios y prestacioncs.

a) Actividades recreativas,

b) Actividades culturales,

c) Prestaciones,
Higiene y seguridad industrial.

a) Servicio médico

b) Campaiias de higiene y seguridad,

€} Ausentismo y accidentes.
Planeacién de recursos humanos.

a) Inventario de recursos humanos,

b) Rotacién.

¢} Auditoria de personal.



Es necesario recalcar que todas estas funciones van de acuerdo con el tamailo. giro y las
politicas de cada empresa. Y que para que cualquicr organizacion pueda alcanzar sus
objetivos es importante contar con una serie de recursos tales como los recursos materiulbcs.
recursos técnicos y humanos que conjugados armoniosamente contribuirin a su
funcionamiento adecuado. Desde mi punto de vista los recursos humanos son esenciales
para la existencia de cualquier organizacion, ya que‘de ellos depende el manejo .y

funcionamiento de los demds recursos.

Otro aspecto importante es *que los recursos humanos cuentan con ciertas cnracteristicas

tales como: posibilidades de desarrollo, creatividad, ideas, lmnynnclon, sentlmlentos, »

experiencia, etc., mismas que los diferencian de los demas recursos. Y que segun la ﬁmcnon

que desempeiien y el nivel jerarquico en que se -encuentren dentro. de lu orgamzac:én.'

pueden ser;™"!

1. Obreros.(calificados y no cnliﬁcudos)

2. Ofi cxmstas (Cahf cados y no calificados) .

Superv:sores (wgllan el cumpllmlento de las acuv:dndes)

es de lo dlrectores)

poner especial interés en los recursos humanos, ya que el facto

la marcha de una empresa.

" Munich Galindo Lourdes. Ob. Cit.



CAPITULO 1L LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LAS
ORGANIZACIONES

En la actualidad nuestros programas y vidas cotidianas dependen esencialmente del
cumplimiento y operacion satisfactoria de productos y servicios. Este aspecto es algo nuevo
para la sociedad ya que se ha ido incrementando drasticamente la demanda del cliente por

una mayor durabilidad y confiabilidad en productos y servicios.

Mientras algunos clientes le restan atencidn al precio, la mayoria de ellos pone gran
atencion en la satisfaccion que el producto o servicio da a sus necesidades ya que son ellos
los que esperan productos y servicios aceptables a cualquier nivel de precio y es la
*“calidad” la que tracrd como consccuencia que obtengamos clientes satisfechos, clientes
que al estar satisfechos regresaran y nos promocionaran de forma indirecta y asi el prestigio

de la organizacion aumentara.

Por consiguiente, la importancia- de la calidad representa cambios motivados por una serie
de factores destacindose entre ellos, la globalizacion de la economia, mercados
competitivos, aumento de las exigencias del cliente, rapidos cambios tecnoldgicos y

menores mérgenes para productos y servicios.

Aplicar la calidad implica la busqueda dela excelencia en todos los niveles ya sea como
personas o como empleados dentro de una organizacion. Cabe resaltar la importancia que
ticne el factor humano en el desarrollo de la calidad, ya que las organizaciones que tienen
mayor éxito son aquéllas que tratan y comprenden mejor a sus empleados, ya que ellos son
1a base de la organizacién y que los programas de calidad se basan en la cooperacion que
proporciona ‘el factor humano. Hoy en dia la calidad debe tomarse como un programa

continuo y permanente que permita mejorar el desempefio mismo de la empresa.



Para lograr una mejor calidad se requiere de 2. elementos fundamentales: Voluntad y

Decisién, con la participacion de provccdorcs, emplendos, supervnsorcs. gerentes, ete., 0 sea

todos los que participen el en proceso productlv

Rubén Roberto Rico nos indica el porqué es importante asumir la calidad:'?

I. Por el elevado costo que lmpllcu hacer Tas cosas mal, repetir trabajos, correglr

errores continuos, no evitar el despllfnrro, entre otros.

Efectivamente si los recursos son bien empleados, habrd menos reprocesos, mejor uso de
los materiales, mdquinas y en general menos problemas. Ademds una disminucién de
costos traerd como consecuencia un considerable aumento de la rentabilidad y el precio

obviamente se vera favorecido.

2. Por la ventaja competitiva que p}oduce brindar a los clientes la calidad en bienes y
servicios que ellos rqcibén como tal.

Con una calidad supcnor a la dela competencna, con u ] precno competmvo y con produc!os

innovadores y cada vez mas pcrfeccnonados, la’ conf' ablhdad de usuuno numcnta y-da

confiabilidad a los productos y como,iesullnd mprcsn tiene alta

probabilidad de permanecer en el mercado ico una fidelidad por parte de los cdnsqmidores.

3. Significa lograr un muyoi‘ rendimiento de la"inversién para hoy y siempre.

Si se ofrecen productos y erv:cnos con una verdadera calidad se Iogrura un. mayor

rcndlmlentos dc tod o'in or la organizacion, de lo contrario repercutira en el que

no haya utllldudes, trayendo omo consecuencia ¢l no desarrollo de nuevos productos y de

knueva tecnologin y por lo tanto de la empresa.

2 Rubén Roberto Rico. “Calidad Estratégica Total". Edit. Macchi. Ed. Tercera. Argentina. 1993,
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Un ejemplo muy claro de que la calidad trasciende cada vez mds en una organizacion lo
encontramos en una marca inconfundible del suceso Japonés, potencia mundial en
productos y servicios , quien se recupera de la severa crisis posterior a la segunda gucrra
mundial donde sin més recursos que su capital humano se coﬁvinié en un pais de primer

mundo con una calidad reconocida en cualquicr lugar del mundo.

2.1 CONCEPTO DE CALIDAD

Si tratdramos de definir cuales son los conceptos que prevalecieron en la década pasada y
siguieran presentes hoy en dia sin lugar a dudas coincidiriamos -en citar entre otros:
Globalizacion, competitividad, excelencia, servicio, eficiencia, eficacia, planeacién, sin

embargo el término que engloba a todos los anteriores es sin lugar a dudas “Calidad".

El diccionario pequefio Larousee define la calidad **como el con_)umo de cualidades de una

persona o de una cosa que nos permite emitir un jUICIO de valor a cerca de ella.”

Considerando que el concepto de calidud'ha ew;blucibnzido y que los sistemas

administrativos han utilizado tanto este conccpto consnderamos pertinente citar no sélo la

definicién original del diccionario, a: conti unmén trataremos varias definiciones que -

diversos autores le dan a la calidad pura si emitir nuestro proplo concepto.

“La calidad es tener aspiraciones; hacer lo que se debe hacer, hacer las cosas mas .
inteligentemente; tomar los datos que serviran de guia para mejorar; analizar los datos;
llegar a conclusiones y seguir adelantando. En pocas palabras, se trata de vivir

humanamente.”*?

“La calidad es un atributo o propiedad que distingue a las personas, a bienes y servicios.”"

'3 Larios Gutiérrez Juan José, “Hacia un Modelo de Calidad", Grupo ‘Editorial Iberoamericano, México 1990,
' Rubén Roberto Rico, Ob. Cit.
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“La calidad de un producto y servicio se puede definir como: la composicion total de
caracteristicas de un producto o servicio relacionadas con la mcrcddolccniu. la ingenierin, ln
manufactura y el mantenimiento a través del cual el producto y scrvicio en uso cumplira las

expectativas del clicnte. s

De lo anterior podemos manifestar que la calidad debe producirse y entregarse reflejada en
bienes o servicios que satisfagan las demandas y expectativas del cliente o usuario. Sin
embargo, no es tan facil de aplicar, existen una serie de principios y métodos diseiiados

particularmente para lograr la calidad en las organizaciones.

En definitiva, la calidad son todas aquellas acciones a emprender por una organizacion
encaminados al mcjoramiento de un producto o servicio - de la manera mas practica y
sencilla para la consecucion de la satisfaccion de todos y cada uno de los clientes que

intervienen en la misma, tanto clientes internos como externos.

De lo anterior es importante considerar que motivando una actitud de cambio, constante,
perfeccionamiento y modernizaci6n tendientes a la mtegmmén de todos los funcionarios de
una organizacion a nivel técnico y humano traera como consecuencxu la plena satistaccion

de las necesidades del cliente.

La calidad implica eficacia y eficiencia; significa reducir costos y aumentar la rentabilidad;
supone actualmente, y supondré en el futuro, tunto ‘un.valor estratégico como una ventaja

competitiva. Y que el camino pam me orar la’ competltxwdad de los productos y servicios

debe basarse en la aphcacwh de prdgrumus de mejora de calidad; llegando a la

implantacién de sistemas de calldud :

1 Gonzilez Gonzdles Carlos, “Control de Cniidnd". Edit. McGrawHill, México 1995,
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2.2. OBJETIVO DE LA CALIDAD

El objetivo principal de la calidad es buscar la completa satisfaccion del cliente para

diversos fines:

o Lograr la mixima productividad que gencre mayores utilidades, también se pucdé :
ver como un grado de excelencia o bien puede ser parte de un requisito para
permanecer en ¢l mercado. )

» El cumplimiento de las expectativas y necesidades del cliente. “Calidad es satisfacer

al cliente, {Cémo? Cumpliendo con los requerimientos y prestando un’ buen

servicio, Hasta dénde? Hasta donde la accion tomada ayude a la permanencia de [a ~ :

empresa en el mercado. Ese es el limite."'®

Ahora bien, entre otros objetivos podriamos mencionar los siguientes:

- Estnblecer un snstema compnranvo logrando la partxcnpacxon en todos los

, mvelcs de la orgnmzacxén.

- Gnnnr la confianza de los clientes y consumldo s por medlo de una garantia
de catidad. o :

- Fabricar los productos asi como ofrecer servxcnos quc los clientes deseen y

adquicran gustosos

18 Colunga Davila C. “Administracién para la Calidad”, Edit. Panorama México. 1995,
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2.3. NIVELES DE INTERVENCION DE LA CALIDAD
A) El Aseguramicnto de la Calidad.

Con ¢l desarrollo tecnolégico surgen industrias que no pueden penmnrsc el lujo de tener un
fallo de calidad. Son industrias como la nuclear, las neronnutlcns, lu farmacéutica, etc. Se
asume que es mds rentable prevenir fallas de calidad que cor;'ez,lrlas o lamentarlas, y se
incorpora el concepto de la “prevencion” a la ges‘tiéﬁldé la ulidda. que se desarrolla sobre
esta nueva idea en las empresas mdustnnlcs, ano la denor k
,Cnlldnd

nacién de Aseguramiento de la

‘El ase[,uramlento de la calidad es un sistema 'y como tal'es un ¢ njunto orgumzado de
procedxmlentos bien definidos y entrelazados urmomcamente a trnvés de las cual se verifica
¢l buen funcionamiento del proceso para poder llegar a los objenvos propuestos sm nmgun g

obstaculo y dentro del tiempo determinado.

B) La Administracién de la Calidad.

Es un modelo administrativo que a través de la aplicacién de una serie de sistemas, métodos -
y técnicas permite a la organizacion desarrollar. un proceso- administrativo y operacional
adaptado a las condiciones de la empresa a través del cual se identificard dreas en las cuales
existen incidencias en errores, establecera esu'mdares de medicion y una forma de
corregirlos. Esta a su vez consta de tres punes. Enfoque hacia el cliente, Administracién de

procesos y trabajo en equipo.
C) La Calidad Total.

Es el nivel superior que se logra, gracias a-los niveles anteriores siempre y cuado éstos se

logren con éxito, obtenieﬁdo lﬁkédl_iéfué&idli'dél cliente.



Cahdad nos i b'ien' lns' cosas desde la primera vez con cerro errores. y. cero
defcclos. Ademd

necesndades de lo: chen(es

e que: su:mpre estd en continua nctuahzauon debido” a que las

n muy cambwntcs.

Porello dgbem s conceptuar a la administracién con los siguientes ceros:

Cero error
+cero retrasos
+cero quejas
+cero repeticion de trabajo
+cero reclamaciones
+cero perdidas
+cero desidia

+cero desperdicios
100% de Productividad

2.4. LOS ASPECTOS DE LA CALIDAD

Si el cliente al adquirir un producto obtiene la satisfaccion de sus necesidades dira que el
producto tiene buena calidad, y esto traerd como resultado en que este mismo cliente
seguird realizando compras constantes del mismo producto, originando con ello el
incremento de las ventas, de las utilidades y del mercado; por el contrario si nos situamos
enel punto en que si el cliente adquiere un producto que resultase defectuosos o con poca
* duracién, Jamés volvera a adquirirlo.
Vk_FCuundo contamos con un servicio post-venta de calidad se vera reflejado en la disminucién

“de las rcclumncnones, en los cambios de producto y lo que traerd como consecuencia el
incremento de las ventas conservando asi un mercado fij jo y creciente.
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Lo anterior lo resumimos en los siguientes 4 aspectos:

. € (Calidad). Son todas aquellas caracteristicas 'de la .calidad como:
comportamiento, pureza, resistencia, tolerancias, aspecto, conﬁn_bilidnd, duracion,
etc. ) ‘

2, C (Costo). Nos referimos a todas aquellas caracteristicas _rela;:ic‘)hﬂdas con el
precio, pérdidas, productividad, costos de materias primas, coS(o$ de produccion,
rendimiento, etc. o

3. E (entrega). Caracteristicas concernientes a las cuntidndes;y tiempos de espera.
Volumen de produccion. volumen de ventas, pérdidas poi cambios, inventario, etc.

4. S (Servicio). Problemas generados luego de habcr expedxdo los productos,

caracteristicas de los productos que requieren seguxmlcnto.

La calidad es una cuestion que debe ser grabada mcdlanle tecmcas de capacitacién, mas
que en la mente de los colaboradores, es parte ‘dela compctmvxdud pero no es la
competitividad misma, tendri como objetivo la satisfaccién tanto en el cliente que la recibe

como en la gente que proporciond el producto o servicio.

2.5. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD

La calidad de los productos y servicios se ve influenciada por ciertos factores los cuales se

mencionan a continuacion:

e Mercado. Hoy en dia las organizaciones necesitan cuidar su mercado, y buscar la
manera de incrementarlo. J. M. Juran define al mercado “como el conjunto de

comportamientos. en unu socnedad competitiva. Y que para descubrir el nivel de

_ calidad en el mercado es’ neccsano obtener informacién sobre los productos y

servicios de la competencia a través de diversas formas. Las mas usuales incluyen:
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la inspeccion fisica y ensayos, la obtencion de los datos post-venta v la investigacion de

mercados para descubrir las percepciones de los clientes. "'’

¢ - Dinero, El uso de programas de calidad permitird ahorros en cl recuso financiero al
evitar reprocesos, desperdicio en materiales, devoluciones, quejas por un mal
servicio, ctc; de tal manera que el dinero invertido en los programas de mejom de
calidad compensara toda inversién al conseguir una clientela en mayor nﬁm'ero, y
més fiel. b

e Administracién. La administracion de la calidad se ha distribuido en todos' los
niveles de la empresa. Al hablar de administracién nos referimos a la orga‘hiiacién
(cada cosa cn su lugar), tener un departamento para cada proceso nos llevard a tener
menos reprocesos y defectos. Y asi lograr una especializacion,

e Personas. Las personas son de suma importancia para cada una de las empresas ya
que las Unicas que pueden mejorar los procedimientos son las personas que laboran
dentro de csos procedimientos.

e Motivacién. La motivacion es un factor muy importante para cada empleado ya
que al tener un buen ambiente de trabajo él desempeiiard mejor sus funciones.

e Materiales. E] mejor empleo de los materiales mediante los programas de calidad
va a permitir disminuir costos, asi como el cmplear mejores materiales en la
elaboracién de un producto. ’

e Miquinas y Métodos. Hoy en dia se ha caido en la necesidad de utilizar equipos
mas sofisticados asi como dc emplear métodos muy especializados y ello origina
que se tenga que asegurar el uso de procedimientos que eviten errores de tal forma
que el producto o servicio tenga virtudes que le permitan satisfacer ampliamente las

necesidades de los clientes.

173, M. Juran. “Juran y la Planificacién para la Calidad”. Edit. Diaz de Santos S.A. Madrid. 1990.
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2.6. CONTROL DE CALIDAD

Para establecer un concepto propio del Control de Calidad a continuacién se citan varios

conceptos de diferentes autores:
Joseph M. Juran; “‘es el proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estindares.”

Froman Bemard; “Son todas aquellas técnicas y actividades de cardcter operativo utilizadas

para cumplfr los requisitos de calidad.”

Kaoru Ishikawa; “Practicar el Control de Calidad es desarrollar, diseiiar, manufncturar y
mantener un producto de -calidad que. sea el mds econdémico, el _mis utxl Y snempre

satisfactorio para el consumidor.”

De acuerdo con las definiciones anteriores concluyo que.;el Con!rol de:Culldad es

estdndares establecidos por la empresa y los trabajadores medmnte un programa de

capacitacién enfocados a alcanzar la satisfaccion de los chentesy ‘!anto internos como
externos. A demds de que aqui intervienen todas las fases del prbcéso administrativo, las

cuales tienen relacién entre si,

Ahora bien, el Control.de Calidad es una herramienta pa‘ya podd el personal que trabaja

dentro y fuera de una orgnmzncnon, a demas como personas debemos llevar un control en

nuestms Vldus.

; "El Control de Calidad debe org,nmzurse con base a 6 cnteg,or{as las cuales han demostrado

ksu ef jcacia. A continuacion se hace mencnon de’los 6 pnsos a seguir los cuales deben

nl8

moverse lu dnre cxén OrT cta‘

s Kuoru lshlknwn "Qué es Con(rol Tolal de Cnlldnd Edit, Nonnn \chico 1985.

"6
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1. Establééer"rjiet';ié;'y 6qutyi'\>/os". :

o o Planear
2. Determinar métodos para alcanzar metas,
3. Ofrecer educacion y capacitacién.

) ‘ ' A Hacer
4. Reulizuj‘kel trabajo. -
5. Comprobar los efectos de la realizacién. Verificar
6. Emprender la accion apropiada. - ' Actuar

Una vez llevado a cabo estos pasos nos daremos cucn(a si el Control de Cahdud funciond

como todos los lo espembamos.

Es pertinente mencionar que hay factores que no nos penmten llevar a“cabo el control y
estnblecer las mejoras que de él se derivan. Esos factorcs los encon!mmos en las personas
cuyas actitudes son-equivocadas y que si exlstlem ﬁrmeza en sus creencias, asi como si
existiera un espiritu de cooperacién, motivacion y deseo por lograr cambios importantes se

podria evadir todos esos factores negativos.
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ACTUAR . PLANEAR - CONTROL PLANEAC ION

VERIFICAR " HACER DIRECCION ORGANIZACION

CIRCULO DE CONTROL

1.ESTABLECER METAS Y OBJETIVOS 1. ¢QUE SE DEBE HACER? -
2.DETERMINAR METODOS PARA 2. ;COMO SE DEBE HACER?
ALCANZAR METAS 3. VER QUE SE HAGA"
3.OFRECER EDUCHCION Y CAPACITACION 4. ;COMO DE HA HECHO? -
4.REALIZAR EL TRABAJO . B T T
5.COMPROBAR LOS EFECTOS DE REALIZACION

6.EMPRENDER LA ACCION APROPIADA
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2.7. LOS CiRCULOS DE CALIDAD

Uno de los modelos a ser considerados para mcjorar la eficiencia de las empresas son los
circulos de calidad, los cuales nacen de la necesidad de optimizar a las empresas en todas
sus dreas para hacerlas mas dinamicas, productivas, rentables y creativas. Todo ello

traducido en un mejoramiento continuo en la calidad integral de la organizacidn.

“El circulo de calidad es un grupo pequeiio que desarrolla actividades de control de calidad
voluntariamente dentro de un mismo taller. Este pequeiio grupo lleva a cabo continuamente
como parte de las actividades de control de calidad en toda la empresa auto desarrollo y
desarrollo mutuo control y mejoramiento dentro del taller utilizando técnicas de control de

calidad con participacién de todos los miembros.™"”

“Los circulos de calidad son grupos de cuatro a doce personas que desempeiian pqpeics
similares y que provienen de la misma.drea de trabajo. Estas personas se:relnen
voluntariamente y en forma periédica para identificar y analizar problemas y elaborar '
soluciones para los mismos.. Despues de estas soluciones se presentan a la ndmlmstracnon .
para su evaluacién y aprobaclén. Con frecuencm el circulo es responsable tanto de poner en

préctica la solucién como de su cfecnv:dnd n20

“Los circulos de culldad o c:rculos de desnrrollo son grupos de trabajo entre 5 y 9 pcrsonns. - :
que con distintos cargos y i cio S prcstun servicios en una misma drea o no, medmnte
reuniones continuas ‘y regulnres ba_] unvenfoque participativo bnndundo propuestas de
soluciones referentes al tema sujeto a analisis, especificamentc a temas de cu]xdad yk

productividad."?!

!9 Kaoru Ishikawa, Ob. Cit.
201 jonel Stebbing. Aseguramiento de la Calidad. Edit. CECSA. México. 1995.
! Ruben Roberto Rico. Ob. Cit.
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De ncuerdo a lo nntenor yo dehnmn al circulo de calidad como un grupo de personas que
trubujan volunlarlamcme en conJunto en donde expresan todas sus ideas en donde a demas
retinen todos sus esfuerzos para lograr un fin comn, para lograr un trabgjo de calidad. Los
circulos de calidad son muy importantes y son fundamentales para todo tipo de
organizacion, ya que con la formacién de cstos grupos se pucden facilitar las cosas y
-pueden ayudar a resolver los problemas de la misma lo cual podria traer resultados

positivos. .

“Hay -muchos motivos por los cuales sc ponen en marcha los circulos de calidad y que

generalmente los mas aceptados son las mejorias en:"??

1. La calidad del producto o servicio.

La satisfaccién del empleado.

. La comunicacion.

La efectividad del empleado.

. La competitividad de la compaiiia.

Si bien es cierto que hay muchos motivos por los cuales es importante establecer circulos
de calidad, aqui le corresponderia a cada organizacién establecer sus motivos y que para”
que se lleve con éxito es importante consultarlo con los empleados e indicarles las razones

del porque son tan importantes.
Ishikawa establece que las ideas bisicas en las actividades de los circulos de control de
calidad que se realizan como parte del control de calidad en toda la empresa son las.

siguientes:

Conmbulr al meJormmento y desnrrollo dela empresa.

a humamdad y crenr un lugar de trabajo amable y puro donde valga la

2 jonel. Stebbing, Ob, Cit.' .
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3.

Ejercer las capacidades humanas . plenamente, 'y con el tiempo aprovechar
capacidades infinitas. :

A demis hace mencién de [0 factores que son las pnutns utiles para dirigir esas actividades:

Auto desarrollo.

Servicio voluntario.

2
3. Actividades de grupo.

4. Participacion de todos los empleados.

5. Utilizacién de técnicas de control de calidad.
6.
7
8
9
1

Actividades intimamente relacionadas con el lugar de trabajo.

. Vitalidad y continuidad de las actividades del control de calidad.
. Desarrollo mutuo.
. Originalidad y creatividad.

0. Atencié‘h a la calidad, a los problemas y a la mejora continua.

Es’ importanté,ipmar en cuanta a las personas y que tienen que estar capacitadas o

di:spué'stés:q éé!uﬁo}ar. En el grupo de trabajo tiene que haber disposicion y capacidad de

entehdqr qu'e' éxisig un problema y que se puede mejorar.

"2.8. GARANTIA DE CALIDAD

Para poder entender lo que es garantia de calidad considero importante mencionar la

definicién que le da Kaoru Ishikawa, él resume que “garantia de calidad es asegurar la

calidad en un producto, de modo que el cliente pueda comprarlo con confianza y utilizarlo

largo tiempo con confianza y satisfaccion.”
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El mismo autor menciona que para que el cliente compre, debe tener cierta confianza en
determinado producto de un fabricante que haya suministrado articulos de calidad durante
largo tiempo. Y que el siguiente punto es la satisfaccion del cliente, esto es asegurarle
productos y servicios que rcalmente sean funcionales tales como el cliente espera. En
efecto, la elaboracion del producto siempre estara orientado a satisfacer lqs necesidades del
cliente, las dificultades que pueda presentar cierto producto o servicio puede originar cierta
desconfianza y una disminucion en la compra, por lo que se debe poner mucha atencién en
todas y cada una de las actividades que permitan lograr que el producto o servicio licgue
finalmente al cliente.

Asi pues, podemos considerar que para ofrecer una verdadera garantia de calidad, en las
organizaciones se deben establecer politicas firmes que abarquen todo un conjunto de
investigacion, disefio, manufactura, ventas y servio en donde es necesario que todos y cada
uno de los integrantes de la organizacién participen para que de esta manera se de una

garantia de calidad completa.
Ishikawa también hace referencia a que la gdrzintia de calidad cumple con 3 etapas:

1. Garantia de calidad qrj:ﬁtﬁdn hacia las inspeccién

2. Garantia de calidad orientada hacia lo pi'océsc')ks;‘b . :

3. Garantia dg calidad con énfasis en el desarrollo de mievos productbs




2.9. CULTURA DE CALIDAD

Hoy en dia la conciencia de la calidad deberia estar aumentando ya que esta significa una
ventaja, porque mientras mds la entiendan todos los que conformamos parte de. hna
organizacion y mientras mds la entiendan nuestros clicntes podremos fomentar la i lmn;,cn .

de ésta.

Nuestro tiempo se encuentra marcado por el signo del cambio. Se modifican las
organizaciones y las estructuras sociales las reglas y las condiciones macroecondmicas,
cambia el arte y las creencias, se transforman y se desintegran algunas ideologias todo esto
como resultado del cambio de la cultura y modemidad. El futuro de las organizaciones
dependera no sélo de su agilidad para sobrevivir sino de su capacidad para promover en él
cambios significativos. De ahi la enonne importancia de contar con parametros que nos
ayuden a comprender el sentido de cambio y permitan inscrtarnos ventajosamente ¢n sus

movimientos, de pensar global y estratégicamente.

Es necesario_empezar. desde ahora en adquiric una cultura para la calidad en donde se

involucren a todas las

reas de la compaiiia para lograr que seamos la empresa niimero uno.

" Considero que 1 niimero uno cuando:

"~ Rubén Roberto Rico en su libro “Calidad Estratégica Total” nos menciona que la cultura de
i lu cnlldad total es. un proceso en donde hace referencia que la calidad total tiene una
'-‘evolucnén contmuu, “asumido con verdadero compromiso y obsesion que requiere de un

sistema consistente desarrollado con pasi6n “Sistema y Pasion ambos a la vez” que a través
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de su buen mnne_|o continuo debe agregar valor a cada etapa dcl proceso s snendo sus fines el
sausfuccr nl cliente y obtener lucros permancntes lo cual cxug,e medlcxon lucg,o mv.Jorm
contmuus sm f in.

a cnhdad ‘total es un proceso de constante evolucion y por su nntumlezu mlsmn, no se

puede etener. Si la calidad total no se asume como un. verdad N esto es, si

L no se préctlcn en forma clara y explicita como pnrte dc la cultira de la rgamzacldn, dado

que no ‘se logran romper los miedos.

't' Actunlmcnte y en futuro los costos de la no cal idad los pag las empresas, qu:zas porquc

Inadecuados procesos productivos de |
o Exccso de inventarios.

3.0 Def ciente manejo del servicio de ventu y post-vent

. _Fnlm de capacitacion para la calldud

2

3

4

5. Ineficiente distribucién. .
6. . Mal desempefio de las fuerzas de v4e'nﬂtka's‘. =
7. Munngcment no participativo y carente dé flexibilidad.

8. Incumplimientos diversos con los clientes.

9. Carencna de planeamiento estratégico de la calidad.

lO Curencul de evaluaciones de desempeiio y plan de premios y castigos.

11. Inexistencia de encuestas sobre la percepeion del mercado.
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A demas menciona que los costos de la no calidad deben medirse para que puedan existir
mejoras, empezando por identificar todas y cada una de las unidades operativas y de

servicio, todo aquello que no contribuye al concepto de calidad total.

Las exigencias de los mercados en forma conjunta o aislada origina el llevar a cabo todo un
andlisis y toma de decisiones estratégicas a cerca de si se debe implnhtar o no la calidad
total y para que las organizaciones incorporen la calidad total se considera necesario
redefinir el sistema de valores en los cuales se especifican los cambios de tipo cultural y
para ello se requiere trabajar adecuadamente con el fin de que se pudiese crear un ambiente
propicio en donde el empleador ofrecera respeto por el ser humano y sus potencialidades. lo
motivard y construird un compromiso tirme en el trabajo. Por otro lado, ¢l personal debera

manifestar identificacion, compromiso, lealtad y colaboracién permanente.
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CAPITULO HI CALIDAD ENFOCADA AL SERVICIO AL CLIENTE

Cuantas veces nos ha pasado cuando acudimos a una tienda. a un banco, a un hospital, etc..
que atin cuando adquirimos un producto que queriamos, nos quedamos insatistechos. Y
también tenemos el contraste que hay veces que no conseguimos el producto por el cual
acudimos a determinado lugar, pero salimos muy contentos e inclusive llevando productos
que no teniamos en mente adquirir y esto definitivamente se debe en gran parte, a la

atencion y servicio que nos dan esos lugares.

Actualmente vivimos en un mundo de constante competencia, donde la diferencia estara
comprendida en la mayoria de los casos en la atencion y servicio al cliente. y es necesario
puntualizar que esto no es inicamente que estemos bien vestidos, va mds alla. Implica un
estilo de vida y de ser, hacer que nuestros clientes se sientan totalmente satistechos y tener

siempre presente que ellos (mtemos o extemos) son la parte mds. importante de las

orgamznctones.

7 posmva o neganva‘de la orgamzactdn, a true a los clientes o los espanta.”
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3.1. EL CLIENTE

El cliente es lo mas importante para la orgamzaclén. porque cs la clnvc del negocio, sin él,
no habria a quien vender un producto o servicio. Por esto las emprcsns deben brindar un

excelente servicio, no basta vender un buen producto o servmo. es necesario que se incluya

un valor agregado, es decir, proporcionar un extra que e c lente mercce, para que quede
satisfecho no sélo con el producto adquirido sino ‘tamblen por la atencion brindada, el trato,

la amabilidad, la disponibilidad, el respcto, la rapide’zf‘jylaVconesia.

Las organizaciones deben preocuparse por dcjar Satisfecho a su cliente, de lo contrario es
muy probable que se pierda al mismo, lo mns grnve cs que no se pierde solo uno, si no mas,

Jcuiintos? Todos los que pregunten acer del producto o servicio y se les informe

negativamente, ya que nunca lo rcgomendarnn genernndo asi mala fama. De esta forma se

ganan y se pierden clientcs, ld més’la'm' ‘table es que muchas empresas no lo entienden o

no ledan la lmportancm que se mcrece, pero sl culpan ala economm y @ la crisis.

No hay que olvndar que el chente es quien hace grande ala orgamzac:én, con actitudes tan

- sencillas se puede logrnr que ¢l se sxenta bi po Jemplo. demoslrnr ntenclén. disposicion

“de ayudnr, resolver pOS|bles prob]emus y sunsfnce, supcrar las expectatlvus del clientes.

= ,A los cllentes les gustu recibir un tmto ), cunlqulera que sea necesita
“valorar ‘a sus clientes y tener culdado al momento de brindar un servicio, para

’ proporclonurlo con calxdad [ mcluso mejorarlo dia'a dia..-

Hoy ‘en dm la calidad en el servxclo ‘que bnndan lns empresas es fundamental para

- pennunecer y crecer en el mercado. Es necesano cauuvar al cliente con el servicio, de tal
: formn que desee re;,resur. Para dejar snustecho al cllente es necesario saber que espera él de

;nuestro producto o servnclo. mvcstlgar s: realmente siente cubierta esa necesidad que el

B espern que la organizacién le proporcione,”
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Ahora bien, el primer paso en la planificacién de la calidad segin J. M. Juran cs identificar
quicnes son nuestros clientes y que para identificar a los clientes hay que seguir el producto
o servicio para ver sobre quien repercute. Cualquier persona sobre la que repercute es un

cliente. El tratadista clasifica a los clientes de la siguiente manera:
Clasificacion basada en la importancia del cliente:
a) Unos relativamente pocos (pocos vitales).

Dentro de esta clasificacién pone de ejemplo a fabricantes de equipos primarios o grandes
comerciantes. Aqui los clientes buscan que el producto satisfaga sus necesidades en cuanto
a la satisfaccién con el producto. Ademds exigen que la insatisfaccion sea minima. Estos
mismos clientes también estan interesados en las necesidades no directamente relacionadas
con el equipo fisico, por ejemplo; puntualidad de las entregas, niveles de asistencia técnica,
exactitud de la facturacion. Inclusive pueden exigir cambios en las costumbres para
incorporar elementos nuevos (programas de formacion, control estadistico del proceso,

" entregas justo a tiempo),

Ejemplos de estos clientes serian los altos directivos de empresas quienes se preacupan por
1a calidad frente ala de la competencia, por los costos de la mala calidad, por la calidad del
trabajo.

b) Muchos clientes vitales.

Las actividades en estudio también pueden repercutir sobre varias categorias de clientes de

los muchos clientes utiles.
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Consuinidores. Se definen a estos como las personas que compran cantidades pequenias
para su uso personal. Ellos también sacan conclusiones (percepciones) de toda esa
experiencia. Y las utilizan de varias formas: toman decisiones sobre lo que compran o no

comprain en el futuro, comunican sué percepciones a otras personas y generan ideas que nos

pueden ayudar a mejorar las cosas.

Mano de Obra. El termino de mano de obre se refiere a los trabajadores de oficinas ¥
administrativos de diferentes departamentos dentro de las organizaciones y que tienen un
conocimiento profundo respecto de los requisitos de la calidad, conocimiento derivado de
su larga permanencia en el puesto de trabajo que los hace conocedores de las condiciones
de las instalaciones, las variaciones ambientales en el puesto de trabgjo, etc., y esto

constituye un dato util para muchos proyectos de planificacion de la calidad.

Mandos intermediarios y profesionales. Los cuales tienen papeles estratégicos especiales

respecto de la calidad.
Clasificacion basada en el uso.
Un sistema para clasificar los clientes se basa en lo que ellos hacen con el producto.

Procesadores. Los procesadores hacen uso de los productos como entrada’a su” proceso.
Después realizan un proceso adicional después de! cual venden el producto resultante a sus

clientes.

Comerciantes. Los comerciantes adquieren el producto para volverlo a vender, formando
parte de la reventa pucden hacer uso de algiin proceso cuando se fracciona la mercancia, se
vuelve a empaquetar y asi sucesivamente. Al igual que con los procesadores, el producto
repercute sobre miltiples niveles de clientes: el comerciante, los clientes del comerciante y

asf sucesivamente por la cadena de distribucion.
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Usuanos tmales. Los usunrlob son el dcsuno hnul del producto. Al;,unos usuarios finales

‘son los consumldorcs que comprnn para su -uso  propio, otros vendnnn swndo lo-«.

"El usuario consmuye una categorm muy importante de cliente, y por tanto, txcnc que

: ildcnufcarse. .

El piblico estd con la mirada puesta en las empresas y son ellos los que Juzgnn el
comportamiento como ciudadanos de la comunidad. Su Jjuicio esta busado en datos tales
como lo que los empleados piensan sobre las politicas de pcrsonnl, 1o que los proveedores

dicen sobre la forma de llevar el negocio, el aspecto de las instalaciones, etc.

En consecuencia, el publico tiene que ser considerado como cliente a pesar del hecho de
que sus miembros puedan no ser compradores. Por lo tanto, cuando observamos las

necesidades de nuestros clientes no se deben parar por alto las necesidades del piblico.

3.2. NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Los clientes gencralmente manitiestan sus necesidades desde su pimté_’ de vista y en su
propio lenguaje. Los clientes manifiestan sus necesidades en funcién de los bienes que
desean comprar pero también es cierto que sus necesidades reales son las de.los s'eryicios‘
que csos bienes pueden suministrar. Para comprender las necesidades de los clientes,
debemos ir més alld de las necesidades manifestadas y descubrir también: las' no
manifestadas. Las percepciones de los clientes pueden parccernos irreales, pero para los

clientes son una realidad, y por lo tanto debemos tomarlas en cuenta.

Las necesidades de los clientes incluyen necesidades culturales, que rara vez se expresan

abiertamente. Las necesidades de los clientes principalmente la de los internos, van mas

alla de los productosyproéesas. lncluycn las necesidades de seg.,undad en el trabajo, la
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autoestima, respeto, continuidad cn los patrones de los hébitos y atin otros clemento que se
incluyen dentro de las necesidades culturales.

Lo que se debiera hacer es mirar mis alla de las necesidades manifestadas por los clientes y
comprender cuales son las amenazas potenciales a las necesidades subterrineas de los seres
humanos impactados. Con frecuencia es posible inventar formas de satisfacer la mayoria de
esas necesidades personales al mismo tiempo que se satisfacen las necesidades de la
cmpresa. Sin embargo, se tiene que conocer cudles son las necesidades personales, lo mis
importante es detectar y atender las necesidades de los clientes dentro de las cuales desde

mi punto de vista las mds sobresalientes son:
Necesidades de ser comprendido.

Es muy importante asegurarnos de identificar plenamente las necesidades de cada u o de
nuestros clientes, evitando que las emociones o barreras del lenguaje nos lleven a un

interpretacion erronea de estas necesidades.
Necesidades de ser bien recibido.

Hay que tener siempre presente que el cliente sepa que su asunto es importante para’

nosotros y que realmente nos alegra atenderlo.
Necesidad de sentirse importante,

Definitivamente lo mas importante para cualquier organizacion debe ser el cliente por lo
que se hace necesario mostrar una actitud de interés en todos los asuntos relacionados con

el cliente.

Por lo tanto el cliente siente la necesidad de ser comprendido, bien recibido y sentir que es

importante; por lo que es necesario antes de ofrecer algin producto o servicio conocer sus
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: caracteristicas y en funcion de estas, armar un paquete de servicios y no productos aislados

que hagan sentir al cliente que lo que se le esta ofreciendo es especialmente para él.

El mayor problema no es no poder satisfacer los requerimientos de nuestros clientes. El
mayor problemas es no saber quicnes son nuestros clientes y cuales son sus requerimicntos
y expectativas.

3,3.CONCEPTO DE SERVICIO

Antes de dar una definicion de lo que es el servicio, me parece importante mencionar y
tener bien clara las diferencia que existe entre un producto y un servicio.

* Un producto es algo que se puede ofrecer al mercado para ser adquirido, usado o
consumido mientras que el servicio son actividades totalmente intangibles que
proporcionan satisfaccidn y que no se encuentra forzosamente ligado a la venta de un

producto.”?

“Un producto puede examlnarse, probnrse y en todo caso devolverse si no cumple con las

expectativas del chente yun serwcno s un proceso el cual es dlﬂml de probnr, es una

expenencm limitada, tiene una vxda hmnada, temporalmente »2

De acuerdo con los dos: conceptos anteriores ambos coinciden en lo mismo, en que la

calidad en el servn IO es muy dlferente a la calidad en el producto ya que es muy
significativo por pnrte ‘de’ las personas que tratan con el cliente las actitudes, el
comportumwnto, la comumcacnén, el trato., provenicntes de las diferentes personas que
tienen trato con los cllentes. Una actitud negativa puede ser el resultado de que un cliente

compre 0 no un Sel'VlClO.

3 |delfonso Grande, “Marketing de los Servicios™ Edit. ESIC. Madrid, 1990.
M Senlle Andrcs “Calidad Total en los Servicios y en la Administracién Publica™, Edit. ICFYDE. Barcelona,
1993. )
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A continuacién se introducen algunos conceptos que diferentes autores le han dado al

término “Servicio™ para asi llegar a comprender su significado:
Para J. M. Juran: “Servicio ¢s el trabajo realizado por otra persona.™

Andrés Séller menciona el concepto que A. C. Rosendel experto en calidad enfocada a los
servicios: ** El servicio es un proceso, no un producto. Lo constituye una serie de
actividades afines normalmente  dominadas por la conducta humana que puede

identificarse.”

Juan José Larios Gutiérrez define al servicio “Como un instrumento para los propios
proyectos y ambiciones; es una estrategia para lograr los objetivos propuestos. Se
identifican puntualizando deseos y expectativas. En resumen lo define como una actividad

que procura el bienestar social y personal.”

De acuerdo con los dos conceptos anteﬁdfes podeymos concluir que “Servicio es satisfacer
las necesidades del cliente externo y que'durame el proceso en la empresa se genera una
relacion entre las personas que intervienen lo cual es a la vez un servicio entre clientes
internos, en otras palabras es un trabajo realizado para kalguien en donde todas las

actividades van dirigidas a la satisfaccién de una necesidad.”

Lo anterior nos lleva a comprender que la Calidad del Servicio es la acumulacién repetida

de experiencias satisfactorias, en pocas palabras en “lograr clientes satisfechos™.

3.4.IMPORTANCIA ACTUAL DE LOS SERVICIOS

El hombre siempre ha sido un ser social, no se puede concebir la posibilidad de que el
hombre viva aislado; es una necesidad el estar y convivir con otros. Cualquier persona hace

todo para mantener buenas relaciones con los demis, y no inicamente mantenerlas, sino
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tnmbxén cnnqueccrlns. Al enriquecerlas el ser humano utlllza dltcrcntcs fonnaq. las cuales

van dlnz,ldns a hucer sentir bien a los demds, ya cunndo cl ot ;sc ‘sicrite bien reacciona de

'Q;una forma posmvn.

Ahorn bien, el propdsito de todos es logmr una’ buena convivencia y relacién para con el
otro, por lo tanto tenemos que poner todos ar conscgulrlos. Si partimos del

supuesto que cualquier persona por lo menos recibe una vez al'dia algln tipo de servicio ¥

“que de esto depende que esa pcrsona'qued ntlsfccha" y cubra una necesidad tan

importante como la de una convivencia, entonces para lograr que esa persona en verdad

cubra su necesidad es necesario que el servicit que se le dn sea un “servicio de calidad” en

donde lo mas importante sea el cliente.

Desde mi punto de vista, el servicio de calidad no implica inicamente vestirse bien o tener
los ultimos avances en tecnologia, uri servicio de calidad va mas alla de todo esto, es decir,
implica el ponerse en los zapatos del otro, anticipandonos a descubrir sus necesidades. Hay
que tener presente que vivimos en un mundo de constante competencia, donde la tinica
diferencia serd el dar un servicio de calidad el cual deje satisfecho a nuestros clientes, al
lograrlo tendremos clientes que regresardn y asi el prestigio de cualquier organizacién
aumentara. Un servicio de énlidad es un estilo de vida, estilo que nos acompaiiara ¢n todos

nuestros actos.

Hoy en . dia la'competencia exige que las empresas de servicio tomen medidas mas

agresivas para asi conservar y conquistar nuevos espacios.

Es necesario concientizarnos de que tan importantes son"n esti es pero sobre todo

en ofrecerles servicios que cumplan con sus necesndades Y deseos Para ello creo importante

decir que es necesario saber cuiles son sus necesi des 'y deseos y dar soluciones

innovadoras que quizas la competencia no podria ofrecer mmedlgtamente.

44



3.5. CARACTERISITICAS DE LOS SERVICIOS

El autor Mario Cobra en su obra “Marketing de Servicios” establece que los especialistas

cn marketing consideran que los scrvicios poseen las siguientes caracteristicas principales:

e Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los articulos, no se
pueden tocar, probar, oler o ver, pero si se sienten. Aqui hay que destacar los
beneficios con claridad.

® Relacion con los Clientes. La mayoria de los servicios no pueden producirse sin la
presencia y coopemc:én de los clientes, ya que es imposible almacenarlos ya que
estos se producen al mismo tiempo en que se consumen.

e Perecederos. La muyorfa de los servicios no pueden almacenarse. Esto es, si un
servicio no. se-usa cuando esta disponible. la caducidad del servicio se pierde.
Cuzlquier tipo de servicio debe ser consumido en el momento de su produccién.

. ln:eparabllldad Un servicio generalmente se consume cuando se realiza, con el
cliente lmpllcado en el proceso. El servicio depende en gran parte del desempeiio de

los empleados ya que ellos son parte esencial del mismo.

Por lo tanto a qﬁe los servicios son intangibles y esto adquiere una carga especial cuando

se quxeren me_]orar, si existen factores tangibles que a mi parecer pueden evaluarse como
sena el caso de.

-La apariencia de una sucursal Bancaria.

-La apariencia de la persona que proporcions el servicio.
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3.6.TIPOS DE SERVICIOS

Segtn Idelfonso Grande en su obra antes cntuda que ldcnuf'cur y c usnfcar a los scrwcxos es

més dificil que hacerlo con los bienes. El autor mencnonn nlguna

tlpos de servncnos sex.un

diversos criterios:

1. Por su naturaleza (por el Objeto de su actuacion)

Servicios financieros, de salud y profesxonul
Servicios de hoteleria, vmjes y tunsn

Servicios de distribucion y ulqu;lcr. :

Servicios de educacion e investigacion
Servicios de telecomunicaciones.

Servicios personales y de reparacién y mantenimiento.

2. Por el sector de actividad (uullza cnler:os de deslmo de los pl ‘oductos v el cardcter

de la prestacion individual o colecnva) :

-Servicios de distribucion. (nqui se busc poner_en contacto a los produc(ores con los

Servicios, Sociales. (se¢ prestan a las personas de forma colectiva, como atencién

- knil:éd!cvn,‘ educac;ién, etc.)

".-Servicios Personales. (aqui los destinatarios son las personas fisicas, como

“'restauracién, asesoramicnto, servicio doméstico, etc.)
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3. Por su Funcién -

-Servicios de gestion y direccién empresarial. (auditorias, servicios juridicos, efe.)

Servicios de produccién. (servicios técnicos en general) -

-Servicios - de persona, tinados . a 'seleccionar -y formar el trabajo en las

orgamzacnones. (reclutamlemo y selecclén de personal)

-Servicio de ventas, (investigacion de mercados, campaiias de comunicacion, ferias y

exposiciones, etc,)
-Servicios operativos. (limpieza, vigilancia)

4. Por el comportamiento del consumidor.(fases que sigue un consumidor durante el

proceso de compra)

Servicios de Conveniencia. Son servicios corrientes, poco diferenciados y adquiridos

con frecuencia, como alquiler de taxis, coches, transporte aéreo o tintoreria.

. Servicios de compra. Aqui lo s clientes buscan mas informacion en su experiencia, en
vendedores, buscan referencias con familiares, amigos. Valoran mis alternativas, hacen

comparaciones,-Aqui la experiencia del consumidor es muy importante.
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Servicios de especialidad. Los consumidores muestran un mayor riesgo ¢n el proceso de

compra. La eleccion de abogado, asesor de empresa de auditoria, ctc,.son cjemplos de

.. PRT) ¢
servicio de especialidad.

Servicios especiales. Dadas sus caracteristicas los" consumidores hacen hasta lo

imposible para recibir estos servicios. Este es el caso e ti‘atnmientos médicos.

Servicios no buscados. Son aquellos servicio: los” consumidores no desean y no

tiene mas remedio que adquirirlos, este seria el caso de seguros de automévil.

Este autor menciona que existen muchas mds clasificaciones de servicios pero ha decir
verdad yo considero que la mds exacta sera aquélla que tome en consideracion el punto

de vista de los clientes.

3.7. RAZONES PARA IMPLEMENTAR CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Segin el autor Séller, el aumento de los servicios se justifica por una serie de factores entre

los cuales menciona los siguientes:
FACTORES ECONOMICOS.

Los factores que explican el desarrollo de los servicios en las economias mas desarrolladas
son de naturaleza econémica como el incremento de la riqueza, cambios ¢n la demanda,
desarrollo del estado del bienestar, globalizacién de la economia, diferente productividad
entre sectores, exigencias de capital y de dimension empresarial, estrategias de crecimiento

empresarial.

Estas causas econdmicas tienen que ver con el desarrollo y sus consccuencias sobre las

personas, la productividad de las empresas y sus necesidades de capital.
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Estos fuclores sonel constante aumento de la complejldnd de los productos y‘sus t.onsmnteﬁ

lunznmlentos al mercado, nsi como el desarrollo de la tecnologm. :

De lo anterior podemos deducir que los desafios compcli!ivos en Ios'"sen’/icio‘s"s‘o'n tan

enormes que seria dificil que las empresas pudieran seguir creyendo qu las demandas de :

sus servicios permaneceran en los niveles mis viables. Si no por ¢l contrario. una cmda de

la demanda puede presentarse en cualquier momento.

atrayentes servicios.

“Las amenazas ‘a los negocios surgen en todo momento y provnencn del medlo amblente -

fnctores econdémicos y pohtlcos, o de las mnovncnones tecnologlcns- ° mcluso del medio

28

ambiente interno.

Asi pues, toda empresa de servicios debe estar en conslante nlena pueslo que su negocio
puede quedar obsoleto aunque eslu cuente con_ventajas competmvas, tiene que observar

tanto el ambiente interno como externo.

* Cobra Marcos, “Marketing de Scrvicios".y Edit. McGraw-Hill. Colombia 2000."
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Las deficiencias organizacionales a mi parecer deben ser precisas en corregir las fallas
operacionales ya que si se quicre mantener competitivo, un servicio debe contar con una

excelente calidad.

3.8. SISTEMAS PARA MEDIR LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Debemos estar convencidos de la importancia de atender bien a nuestros clientes y de
mantener el interés por mejorar el servicio que les brindamos, sin embargo debemos
reconocer que para disefiar acciones para mejorar su atencién muchas veces no se sabe por
donde comenzar.,

Lo primero que se tiene que hacer es medir el servicio (evaluar la calidad) que se ofrece a

los consumidores, esto es or algunas razones: -

» - Si no se mide, dificilmente se puede mcjorar.

o  Para identificar loas fort lézas”'y debilidades de las organizaciones.

Con frécuencna muchas organizaciones tratan de servir muy bien a los clientes pero también

es cnerto “veces, no saben exactamente qué hacen bien y qué hacen mal.

i Probnbleme lo-que ellos consideran que cautiva s sus clientes, a ellos ni siquiera les

s lmporta. Lo que uno hace y les encanta a los clientes, tal vez obedezca mas al instinto que a

- un proceso planeado Asi bien, si lo que se desea es crear un sistema controlado y

reproduclble, que gurnnnce la satisfaccion de los clientes, se tiene que comenzar por medir

la cuhdad del servicio que se otorga.

Las empresas existen por y para los clientes (internos o externos) los cuales hay que

satisfacer, si no hay satisfaccion interna no es posible garantizar el futuro ni la sntisch¢ién v

del cliente externo, Por.lo que primero es necesario hacer conciencia la calic‘!afdv,v‘delj,

) se}vicios es fundamental para asegurar la continuidad y que también es impdi-tiinte el

desarrollo de nuevas técnicas adecuadas para implantar y medir la calidad. B
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Para medir la calidad en el servicio es necesario determinar las exigencias que se refieren a

caracteristicas detectables por el cliente factibles de evaluar.

-Las exigencias detectables y medibles por lo tanto evaluables y controlables segtin Andrés
- Senlle son las siguientes:

1. CUANTITATIVAS (MEDIBLES)

Retrasos, tiempos de espera, nimero de llamadas, visitas o entrevistas para
solucionar problemas, tiempos de entrega, exactitud de la facturacion y grado de

cumplimiento de lo pactado u ofrecido.
2. CUALITATIVAS (COMPARABLE)

Sabor, estética, iempcralum, cortesia, amabilidad, confort, simpatia en el trato,
seguridad del servicio o producto, mejora de la calidad de vida, confianza,
seguridad, higiene del producto o del ambiente.

3. PROPIAS DEL SERVICIO

Duracién del proceso desde la solicitud hasta la conclusién del mismo, capacidad de
respuesta ante imprevistos, personas que intervienen en el servicio, elementos
complementarios, teléfonos, fax, sistemas de reclamaciones.

4. CUALITATIVAS DEL SERVICIO

Comunicacién cliente-vendedor, informacion adecuada, competencia de las

personas, fiabilidad del servicio, satisfaccion mutua alcanzada.
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De lo anterior podemos decir que para controlar la calidad en el servicio debe controlarse el

proceso de prestacion del mismo y el grado de satistfaccion mutua logrado.

Es de vital importancia entender que las personas son la parte mds importante en un
programa de calidad, Ya que si no existicra comunicacion, una relacion entre los niveles
mas altos y los colaboradores armoniosa, una actitud positiva no seria posible implantar
dichos programas o pretender que los clicntes se sientan satisfechos con el servicio que han
recibido. Y que el personal tiene que estar capacitado, formado y plenamente
comprometido con el programa ya que de otra manera el servicio que se le da a los clientes

siempre se vera afectado.

Para mantener la calidad se nccesita retroalimentacién consistente de cémo se esta
apreciando y recibiendo el servicio. Al establecer la calidad total cada organizacién de
acuerdo a sus caracteristicas podri diseiiar los elementos de medida acordes con el plan que
se llevara a cabo. Enseguida enunciaremos algunas posibles formas para medir la calidad en
los servicios, segin Senlle y que de acuerdo a cada organizacion se elegiran las mas

apropiadas:
A) De forma estadistica. El tanto por ciento de los clientes se quejan de retrasos en los
tiempos de entrega.

B) Cuantificadamente El ktiemp‘bxprolhéd’iq en atender una llamada es de 70 segundo.

C) Por los” efectos: Se elimina o.no el problema, da satisfaccién el servicio, es 1til el

servicio, punt

s |lamadas de reclamaciones o de informacion se derivan de

ndiferencia, descuido, descortesia, amabilidad, actitud de servicio.
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E) Por las conductas observables. Rapidez-lentitud, calificado-incompetente. honesto-
defrauda.

F) Comparativo. Precio alto o bajo en relacion al mercado. Da mds o menos prestaciones
que el servicio de la competencia.

G) £l relacion al tiempo, Tiempos de espera, retrasos, lentitud.

; a’dauydé’ satisfaccion del cliente. Muy satisfecho, medianamente satisfecho.

-+ disgustado; t"a:tc.'.ﬁ1 o

1) Porel qos;)d. ¥

g ) Piorrlqs clientes tj}le se picrden.

K) l"orf'el é;;&li&is de qbuejas.

k:Tomando en consideracién que todos los factores que se dirigen hacia una prestacién de

seniicio se implantan sistemas de la calidad y su medicién. El proceso bésico del servicio y

) qu‘e serd determinante en la valoracién final que haga el cliente se divide de la siguiente

forma:
VALORACION DEL MERCADO.

- Aqui se determinan las expectativas de cliente, se analizan los datos de la oferta de la
competencia y presentaciones anexas complementarias posibles de ofrecer. Aqui es

necesario tomar en cuenta las normas nacionales e internacionales referidas al servicio.

Como el mercado es muy cambiante se hace necesario tener los datos de las fluctuaciones,

modas, nueva tecnologia y acciones de la competencia.
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En relacién al cliente interno, toda la informacion obtenida debera proporcionarse a los

interesados manteniendo con ellos reuniones para la bisqueda de soluciones concretas.
DISENO DEL SERVICIO.

Partiendo De los datos anteriores, las necesidades de los clientes se convierten en un

conjunto de datos que serdn utilizados como base para diseifiar especificaciones y acciones

concernientes a la prestacion del servicio.

_ PRESTACION.

Las organizaciones deben asegurar que el servicio que ofrecen a sus clientes debe cumplir

~con las necesidades y expectativas de los clientes.

' Ademds de que las normas y especificaciones deben estar perfectamente redactadas, esto
es, en forma clara y entendible para la empresa y el cliente. Otro aspecto importante en la
prestacién del servicio es que deben especificarse los medios y recursos nccesarios para
“cumplir el servicio, tanto humanos como técnicos. Asi mismo la calidad debe estar presente

en todo proceso, estableciendo métodos precisos de control.
VALORACION DEL SERVICIO.

Para dar un verdadero servicio con calidad debemos tener siempre en mente la mejora
continua de la calidad para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y
reducir nuestros costos. Aqui se hace necesario el darnos cuenta que significa para el

cliente un buen servicio.

La valoracién del servicio segin Séller tiene dos variables: la realizada por las
organizaciones de acuerdo a sus controles y otra es la realizada por los clientes ya que ellos

son los que indicaran los indices de satisfaccion con respecto al servicio.
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Dentro de las organizaciones tanto las auditorias como los sistemas de control daran datos
concretos que permitiran mantener ¢l dominio del sistema y definir toda una planificacion

para evitar reprocesos.

La valoracion por parte del cliente pucde realizarse a través de un programa activo el cual
incluye:
e Integrar al cliente en la empresa, haciéndolo sentir parte de ella, hacerlo sentir

importante,

e Obtener datos correctos sobre ¢l grado de satisfaccion, quejas y opinion acerca del
servicio que se le esta proporcionando, esto nos dara la oportunidad de establecer

las mejoras necesarias para lograr un servicio con calidad.

De lo anterior es preciso que las empresas de servicios tomen en cuenta que los clientes
comprenden sus propias necesidades y exigen con eficiencia lo que precisas. Sin embargo.
muchas veces no consiguen atribuir el valor real a esas demandas. Esto es debido a que las
organizaciones fijan estrategias equivocadas. Que no conocen lo que precisan los clientes
en determinado servicio, como son los beneficios técnicos del servicio, los servicios que se

agregan e inclusive los beneficios econémicos y sociales.
3.8.1. INDICADORES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
Existen dos tipos de indicadores de la calidad segin Andrés Senlle:
-Indicadores Objetivos.
Son establecidos por la organizacion de acuerdo a su gestion de la calidad. Son propios

del disefio. Las organizaciones trazan un disefio de servicio que incluye pardmetros de

la calidad pero por otro lado el cliente, usuario del servicio tiene unas expectativas,
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necesidades, creencias de lo que debiera ser el servicio. Aqui lo primordial seria el
diseiiar un servicio que demuestre las necesidades y expectativas de los clientes futuros,
Es importante decir que las organizaciones deben ponerse en los zapatos de los clientes,

ver por sus ojos ya que de lo contrario no sc estaria trabajando con calidad total.

-Indicadores Subjetivos.

" Se’ re‘ﬁ‘eren; n n calidad percibida por el cliente. Existen dos tipos de indic‘ndbreér .
subjetivos ‘entre los cuales mencionamos a la investigacién dc mercados y chentes De.
ésta se pueden obtener los resultados para fijar loa objetivos y e! disefio que enk el p‘u'mo,“,
anterior mencionamos. Por otro lado dentro de este indicador subjetivo se éémiah"lés‘
quejas de los clientes, estas quejas son una sefial que nos indica que hay deficiencias y

que estas suelen darnos la pauta para mejorar el servicio criticado.

Con respecto a las quejas y reclamaciones para que estas sean aprovechadas se debe
formar parte de un sistema de aseguramiento de calidad y que principalmente se tiene
que tener una actitud positiva, de respeto y abierta pero lo mejor de todo buscar siempre

las oportunidades para mejorar las cosas.

Asi bien, si tan s6lo se cambiaran las actitudes negativas que denotan una mala calidad
en el servicio muchos de los resultados podrian demostrar que no sélo se logra la
satisfaccién de los clientes, sino que también se logra mejorar la imagen de la empresa,
aumenta la fidelidad del cliente y que implantando sistemas de anélisis de mercados y

estadisticas sistematicamente permitirian mejorar el servicio y resolver problemas.

3.9. CICLO DE SERVICIO EN LA EMPRESA

Para Carlos Colunga Davila en el libro La Calidad en el Servicio El ciclo de servicio es el
conjunto sistematizado de pasos que lleva a cabo la empresa para la creacion y prestacion
de un servicio.”
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Estia compuesto por los siguientes pasos los cuales a mi parecer me parece importantes

mencionar:
1. Determinar clientes.

Esta determinacién proviene de la alta direccién quicnes observardn hacia quienes dirigiran

o van a ofrecer los servicios que preste la empresa

ZD las necesidades de los client

.f,L'as necesidades, costumbre, gustos, preferencias y expectativas son detectadas a través de
las investigaciones del mercado, el comportamiento de la prestacion del servicio.

3. Planear los servicios.

Con los datos obtenidos mediante la investigacion de mercado, el comportamiento de la
prestacién de los servicios o la innovacién estimada, la direccion y gerencia planean los
procesos capaces de desarrollar y producir el servicio requerido por los clientes y se

formula a la vez un presupuesto para la operacién,

4.Crear servicios.

Toda la organizacion se enfoca a llevar los planes con el fin de crear los servicios planeados
de forma tal que cumplan sisteméticamente con los requerimientos establecidos en la que se
involucra a todas las drcas de las empresas y proveedores.:

5.Prestar Servicios.

Los empleados atienden directamente a los clientes, presta‘n,’el servicio de acuerdo a lo

planeado.
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6.Evaluar el cumplimiento de los requisitos o Satisfaccion de los clientes

El control estadistico del proceso permitira evaluar el cumplimiento de los requerimientos

de cada servicio, de cada proceso, sistema, empleado, equipo, maquinaria ¢ instalacién.

La satisfaccion del cliente es algo personal, puede ser mds cxigente o menos que lo
establecido en los requerimientos, por o tanto es necesario medirla desde la insatisfaccién
hasta la gran satisfaccion.

Una empresa cuyo giro es la prestacion de servicios necesita reiniciar sistematicamente,
entrando en un proceso de mejora continua lo cual redituara en crecimiento econémico y
satisfaccion interna. Es importante afiadir que cuando una empresa se enfoca a prestar un
servicio determinado el cual es la razon de su existencia y sustento es necesario que
sistematicamente realice los pasos antes mencionados, sin embargo, debemos hacer notar
que toda organizacion presta un servicio en su relacion con los clientes y proveedores y
empleados y por lo tanto necesita también hacer uso de las herramientas, procesos y
métodos de evaluacion que le garanticen calidad en sus servicios lo que redituara en

permanencia en el mercado y crecimiento constante.

En los ultimos afios se desarrollé una especie de revolucion de los servicios, se observa un
impacto mayor en la forma como la empresa realiza sus tareas comerciales esto como
consecuencia de la necesidad de examinar la diferenciacion que puede acarrear ¢l ofrecer
un servicio de calidad basado en gestiones y pricticas organizacionales. Ahora se convierte
en una necesidad empresarial que al ofrecer un servicio se le dé ademas un plus que lo

distinga de los demas e identifique al cliente.

Joseph M. Juran dice que: **La calidad es la satisfaccion del cliente.”
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La calidad es satisfacer al cliente, ;como? Satisfaciendo sus necesidades de bienes »
servicios con productos o servicios que cumplan con los requisitos, funcion, durabilidad.

ete.,cuando el cliente satisface sus necesidades considera que el producto tiene calidad.

Cuando hablamos de calidad se hace menci6n de los clientes internos y clientes extemnos:
los clientes internos incluyen a todo el personal involucrado en la direccion, desarrollo.
produccién y comercializacién de un producto o servicio y a todos los sectores encargados
de proveer de los elementos necesarios para su claboracién (compras, operacion,
proveedores, etc.). Son todas aquellas personas que de alguno u otra forma colaboran en el
proceso que permite que el producto o servicio llegue a manos del consumidor. Los clientes
externos son aquellas personas que realizan un proceso de intermediarios y por supuesto el

usuario final y consumidor final es un cliente extemo.
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CAPITULO 1V. LA CALIDAD PERSONAL Y SU IMPORTANCIA EN UNA
ORGANIZACION DE SERVICIOS

Hoy en dia de habla mucho de calidad, sin embargo; ¢l entfoque tal vez se centre en hacer
bien las cosas para lograr mejores productos, mads competitividad en los mercados, jugosas
ganancias, inversiones atinadas, etc. Pudiéramos entender que la calidad es la excelencia en
todas y cada una de las acciones, procesos y decisiones que se emprenden en una
organizacion. Y que la fuerza que impulsa la busqueda de esa calidad son las personas, cl

recurso humano, el capital mas importante dentro de cualquier organizacion.

De lo anterior decimos que calidad es el cumplimiento de las expectativas de los clientes o
usuarios. Partiendo de esto, la calidad en las personas desemboca en mejores resultados a

los clientes tanto internos como externos.,

Asfi bien, cuando existen elevados niveles de calidad en las personas que forman parte de
las organizaciones se perciben importantes avances positivos, los departamentos producen
_calidad de acuerdo al usuario, la calidad es una cultura de calidad organizacional, todas las
- personas que forman parte de cualquier organizacién mantienen satisfechos a sus clientes y
personas de la comunidad. Esto dard como resultado armonia en las relaciones laborales y
‘por consiguiente aumentara la productividad, ocasionando 6ptimos resultados financieros,
una imagen organizacional impecable y un futuro que se traducird en mejoras para los

. accionistas y colaboradores.

4.1, CALIDAD PERSONAL
El personal de cualquier organizacién debe asumir la vision del cliente por un lado, debe

entender las necesidades del cliente y buscar satisfacer plenamente sus necesidades y

expectativas; y por otro lado, ser guia del control de la calidad.
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Las organizaciones dcben concientizar a todo su personal y hacerles ver que tan importante
es satisfacer las necesidades de sus clientes, quizas esto a través de productos y servicios de
calidad, y que sientan comprometidos con la satisfaccion del cliente independientemente

del puesto que desempeiien.

Asi mismo, toda organizacién decbe comprender que su elemento basico son sus
trabajadores. La calidad personal repercute en el trabajo y esto a su vez dentro de toda la
organizacion, csto es, si los altos dircctivos, gerentes y los trabajadores no tienen un buen
ambiente laboral traerda como consecuencia ¢l que no se de todo su esfuerzo o interés en el
ambito laboral cualesquicra que sca su trabajo. Como decia el profesor Karou Ishikawa,

una empresa que no genera felicidad para sus integrantes esta fallando en sugestién.

La calidad es todo un proceso que requiere que las personas, mds alld de hacer productos de
calidad, sean personas de calidad, que se entregucn plenamente a hacer de la calidad una
forma de ser; y si una persona quiere a su trabajo no le costara ningln esfuerzo cuidar cada
uno de los detalles del producto o servicio, escuchar las peticiones de los clientes y sentirse
completamente satisfecho. Lograr que las personas den lo mejor de ellos en todas las

actividades y productos que realizan es el propésito principal de la calidad personal.

Una persona con un buen grado de autoestima, autorrealizada, consciente de lo que es y de
lb que quiere y satisfecha con el camino adoptado para realizarse en la vida, pudiéramos
decir que es una persona con calidad. En otras palabras, una persona que en principio esta
bien alimentada, que se siente satisfecha con lo que hace y lo hace no sélo para percibir
recursos monetarios sino para proporcionar un servicio el cual es util al préjimo o a una
sociedad, es una persona de calidad. Una persona satisfecha en su trabajo, con armonia
familiar, suficiente diversién y relaciones sociales satisfactorias, consciente de su condicion
actual es una persona de calidad. Resumiéndolo, una persona de calidad es aquella que goza
de un perfecto equilibrio entre los dmbitos que la conforman, es decir lo psicoldgico, lo

social y lo fisioldgico.
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Otro aspecto fundamental dentro del proceso de calidad personal del cual se hablard mas
ampliamente en los siguientes apartados y que ¢s importante mencionar es la motivacion,
ya que ésta es primordial, para que s¢ pueda capturar el entusiasmo de los trabajadores y
estos a su vez den lo mejor de si mismos, respetando la personalidad y capacidad de cada
uno de cllos, y que para que los trabajadores no pierdan el interés sobre lo que se esta
realizando deben ser reconocidos y recompensados ya sea con algiin incentivo econémico o

no econdémico.

Para lograr una verdadcra calidad personal en los trabajadores es neccesario entender
primero cuales son sus nccesidades y asi poder llegar a los niveles més altos de

autorrealizacion,

4.2. EL COMPORTAMIENTO HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES

Para poder entender lo que pasa dentro de nuestra drca de trabajo es nccesario comenzar a
hablar a cerca del comportamiento humano en las organizaciones. Con su estudio se podras
tener una vision mas clara de como las personas (en calidad tanto de individuos como de
grupo) actian en las organizaciones. Se comprendera mejor que la conducta de las personas
como integrantes de una organizacion es producto de sus necesidades mas profundas, es
producto de las experiencias ante la vida y de los muy personales sistemas de valores. Por
lo tanto, es muy importante aprender a cerca de la conducta humana, investigar la manera
de mejorar nuestras habilidades interpersonales y ¢l saber manejar nuestras relaciones con

los demds en nuestra drea de trabajo.

Es importante resaltar la importancia que las personas tienen para cualquier organizacion,
éstas son consideradas como seres vivientes, pensantes y sensibles que laboran en las
organizaciones para cumplir sus objetivos pero que en algunos casos la razén de estas
personas no es servir a las organizaciones, esto sc debe a ciertos patrones y tendencias de

comportamiento. ’
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Sc dice que el especialista en Recursos Humanos tiene dos formas para estudiar a las

personas:

“Las personas como personas.- Dotadas de caracteristicas propias de personalidad y de

individualidad, con aspiraciones, valores, ac(itudes, mdtivacioncs y objetivos individuales,

Las personas como recursos.- Con habllldades, cwpnmdndcs. destreza y conocimientos

necesarios para llevar a cabo sus funciones, na6 -

Aqui es importante que toda organizacién estudic a las personas desde ambos puntos de
vista ya que estos patrones de comportamiento son los modos segun los cuales las personas

suelen conducirse en sus quehaceres.

Asi mismo, el comportamiento de las personas en las organizaciones se ve influenciado por

ciertos factores:

F‘ACTOR‘ES‘ ENDOGENOS.- Estos originan las caracteristicas de personalidad de las

8 -Capacidad de aprendizaje.
" -De fnotivacién.
-De pei-éepcién del ambiente interno y externo. -
-De actitudes.
-De emociones.
-De valores.
-Etc.

2 Chiavenato Idalberto. “Administracién de Recursos Humanos™, Edit. McGraw-Hill. México, 1983,
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Fd CT ORES EXOGENOS (AMBIENTALES) Estos rcpercutcn en ¢l comportamiento de los

i mdl\lduos en su tmbajo.

-Programas de entrenamiento.

-Presiones del superior.

-Influencia de los compaiieros de trabajo.

-Cambios en tecnologia.

-Demandas y presiones de la familia.

-Etc.

Asi mismo, el comportamiento organizacional se sustenta por una serie de conceptos

fundamentales en torno a la

organizaciones.

naturaleza de las personas y a la naturaleza de las

INaturaleza de las personas

Naturaleza de las organizaciones

| Diferencias individuales
FPercepcion

LIndividuo integral
FConducta motivada
FDeseo de involucramiento
- Valor de las personas

-Sistemas sociales
-Intereses mutuos
-Etica




NATURALEZA DE LAS PERSONAS
Diferencias Individuales.

Las personas tienen mucho en comin pecro también cs cierto que cada una de cllas es
diferente. Las personas desde su nacimiento son inicas y conforme las experiencias
individuales comienzan a acumularse se acentua cada vez mas las diferencias entra las
personas. Por lo tanto, dentro de las organizaciones debido a que cada empleado es
diferente, es necesario que dentro de las mismas los administradores motiven mejor a los

empleados si se trata a cada uno de diferente manera.

Percepcion.

Cada persona ve las cosas de diferente manera y entienda la realidad a su manera. Cada
empleado posee una personalidad, necesidades y experiencias que lo hacen diferente de los -
demas, debido a esto, cada trabajador concibe su mundo de trabajo de diferente forma. -
Aqui las organizaciones deben comprender que estas personas poseen ciertas caracteristicas:

y que esas emociones deberan conducirlas de manera individual.
Individuo integral.

Las organizaciones al contratar a un empleado contratan a un individuo integral, no
solamente a ciertas caracteristicas suyas. Las habilidades de una persona no pueden
separarse de sus antecedentes o conocimientos, Las personas operan como seres humanos

completos.
Conducta motivada.

La motivacién es una parte fundamental para el funcionamiento de una organizacién, esto
es, una organizacion puede tener tecnologia y un equipo de gran calidad, pero si su personal
no se siente motivado para manejarlos y dirigirlos estos recursos careceran de utilidad.
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En caso de las necesidades, lo que motiva a los individuos no es lo que otros creen que

necesitan, sino lo que cllos desean.
Deseo de involucramiento.

La gente nccesita sentirse satisfecha de si misma. La gente desca tener la confianza
suficiente de que poseen los conocimientos y habilidades suficientes para realizar sus

funciones.
Valor de las personas.

" Las personas desean que su trabajo sca valorado, asi como sus habilidades y conocimientos
Ly q&e “se 'les permita oportunidades de desarrollo y crecimiento dentro de las

" organizaciones.
NATURALEZA DE LAS ORGANIZACIONES.
Sistemas Sociales.

Las actividades de las organizaciones son gobernadas tanto por leyes sociales como
psicolégicas. Adefnés de sus necesidades psicoldgicas, las personas también las personas
poseen roles sociales y una categoria social por alcanzar. Su comportamiento se ve
influenciado por el grupo al que pertenece, asi como por su impulsos personales. Todas las
partes que componen a la organizacion son interdependientes y estan sujetas a la influencia

de los demas.

Intereses Mutuos.

Las organizaciones necesitan de las personas. y las personas de las organizaciones. Los
intereses mutuos constituyen una meta suprema, la cual solo se podré alcanzar a través de

los esfuerzos integrados de las personas y sus empleadores.
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Etica.

Los empleados deben concebir el trabajo como un interés vital central y meta deseable en la
vida. Las personas sienten mayor satisfaccion en su trabajo cuando predomina la
cooperacion y el trabajo en equipo, esto les da la oportunidad de aprender y realizar
mayores contribuciones. Por otra parte, las organizaciones obtienen un mayor éxito, ya que

operan més eficazmente.

Ahora bien, todas las organizaciones poseen un sistema de comportamiento organizacional,
Este incluye la filosofia (supuestos sobre cdmo son las cosas y como deberian ser), valores,
visién (descripcién de los que la organizacién y sus miembros pueden lograr, un futuro
posible y deseable), mision (declaracion en la que se identifica ¢l drea de operacion de una
organizacion, sus clientes, sus razones de existir) y metas de la organizacion. Todos estos
elementos se combinan entre si para crear una cultura en que las actitudes personales de los

empleados y los factores situacionales puedan gencrar motivacion y cumplimento de metas.

“Las organizaciones difieren entre si cn la calidad de los sistemas que desarrollan y
mantienen, y en los resultados que alcanzan. Esta diversidad de resultados.es producto
sobre todo de modelos de comportamicnto organizacional diferentes. Estos modelos
constituyen el sistema de certezas que domina la manera de pensar de los directivos de una

. 7
empresa y que, por lo tanto, afecta sus acciones.™

4.3. LA NATURALEZ HUMANA

Las organizaciones son disefiadas y administradas con las teorias que prevalecen, utilizando
una serie de principios y presuposiciones que describen las formas segin las cuales las

organizaciones y sus recursos seran administrados. “La aplicacion de los principios y

7 Keith Davis y John W. Newstrom. “Comportamiento Humano en el trabajo". Edit. McGraw-Hill. México
2000.
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suposiciones determinan los condicionamientos para el comportamicnto humano que debe

prevalecer dentro de las organizaciones."®

Es importante que los administradores examinen los modelos que usan, determinar si es cl
mads adecuado y mantener flexibilidad en el uso de nuevos y diferentes modelos. Para ellos
es importante hablar a cerca de Douglas McGregor quien fue uno de los primeros autores
en [lamar la atencién sobre los modelos administrativos. En 1957, dio a conocer que la
mayoria de las acciones administrativas se desprenden de la teoria del comportamiento
humano que sostiencn los administradores. Se preocupé por distinguir dos concepciones
opuestas de la administracidn, basadas en ciertas suposiciones a cerca de la naturaleza
humana. Para él, existen dos concepciones sobre la naturaleza humana: la tradicional (que
nombro Teoria *“X"), esta teoria asume que la mayoria de las personas les disgusta trabajar,
tienen pocas ambiciones y evitan asumir responsabilidades y la moderna (que nombré
Teoria “Y™), esta teoria propone una estilo de administracién pnrtiéipativn y democritica,

basada en los valores humanos.

 Chiavenato Idalberto. Ob, Cit.
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TEORIA “X" y TEORIA “v»
DIFERENTES CONCEPCIONES EN LA NATURALEZA HUMANA

TEORIA “X"

TEORIA “Y”

SUPUESTOS

El' hombre c¢s indolente
naturaleza, el trabajo
esencialmente desagradable.
La mayoria de las personas tienen
pocos deseos de responsabilizarse,
deben ser obligados y prefieren ser
dirigidos e inclusive forzados para
lograr los objetivos de Ia
organizacién.

Las personas ticne poca capacidad
para la creatividad, asi como falta de
interés en la solucion de problemas
de la organizacién, no ticnen
ambicion.

por
©s

El trabajo es tan natural como el juego
o cl descanso.

El hombre no es pasivo ni contraria las
necesidades de la organizacion.

Los individuos no son inherentemente
perezosos.

El hombre tiende a ejercitar el auto-
control en beneficio de los objetivos
con los que se comprometen.

Todos los individuos poseen
potencialidades. En condiciones
adecuadas aprenden a aceptar y buscar
responsabilidades. Poseen imaginacion,
ingenio, creatividad, los cuales pueden
aplicarse al trabajo.

POLITICAS

El' hombre es motivado por
incentivos econémicos.

Al ser controlados €sos
incentivos, el hombre necesita ser
administrado, motivado y
controlado por la organizacion.
Las organizacioncs pueden y
deben ser planeadas de manera
que el sentimiento y las
caracteristicas imprevisibles scan
neutralizadas y controladas.
Imponer un autocontrol
rigido y amenaza de castigo.

mas

El trabajo debe ser voluntariamente
desempeiiado.

Evitar ¢l castigo en lo posible.
Ejercer auto-direccion y auto-
control de los objetivos que le son
confiados.

Confiar objetivos en funcion de
premiar, alcanzando la satisfaccion
de las necesidades del ego y de auto-
realizacion.

Dar oportunidad de
problemas y aportar ideas.

resolver

EXPERIENCIA

Es funcion de los administradores
forzar 'y controlar a los
cmpleados.

Aqui la administracién deberia
enfocarse a dirigir los estuerzos
de las personas, motivandolas,
controlando  sus  acciones y
modificando su comportamicnto
para asi satisfacer tanto sus
necesidades personales como las
necesidades de la organizacion,

Es funcion de los administradores
desarrollar la potencialidad de los
empleados y ayudarlos a cxplotarla
a favor de objetivos comunes.

esencial de la
administracion es ofrecer
condiciones  organizacionales y
métodos de operacion en donde las
personas logren alcanzar tanto sus
objetivos personales como
organizacionales

Aqui la tarea
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Como se observa en lo anterionnente citado, la preocupacion del Sr. Douglas McGregor
esta enfocada principalmente en que los empleados bajo condiciones adecuadas podrin y
querran trabajar muy duro, buscando logros y metas, ademis de que no necesitan

supervision estrecha o recompensas economicas obvias.

A demas de los aspectos expuestos con anterioridad McGregor divulgd la teoria de la
Motivacién como base de toda actividad administrativa y argumenta que el
comportamiento de los empleados en su trabajo se concentra en el desarrollo y refinamiento
de las capacidades emocionales y cognoscitivas que dan origen a ciertos sentimientos,

deseos, fantasias ectc.

En sintesis los estudios o aportaciones de McGregor dan mayor atencién a aspectos no
econémicos que regulan el comportamicnto de los emplecados y considera a la
administracion como un proceso de crear oportunidades e impulsar el crecimiento de la
organizacién. La aplicacién practica del sistema propuesto por McGregor permite a las
personas dentro de una organizacion, comparar, perfeccionar sus ideas para formar una
nueva habilidad en la que incluya la participacion de todo el personal a su cargo orientando
sus esfuerzos hacia la realizacion de objetivos, a través de los recursos disponibles, o dicho

de otra manera, de buscar la forma de alcanzar las metas con mayor eficacia.
Por lo tanto una forma de aplicar el sistema de Douglas Mcgregor es:

I. Que los administradores verifiquen constantemente las nccesidades de sus
departamentos, de tal forma que exista comunicacién con otros niveles gerenciales.
Deberan preocuparse por dos aspectos:

- Por su propio desarrolio al ser innovador, creativo y ser siempre activo.

- Por el desarrollo de su personal, motivandolo para que participe y colabore

en la organizacion mediante capacitacion e incentivos
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2. Establecer la fijacion de metas tanto individuales como las de equipo.
Perfeccionar la actuacion de los - subordinados, logrando que se¢. acepte su
responsabilidad y el compromiso que tienen con las metas de la organizacion.

4. Valorar la forma en que se ha dado y cémo sc ha desarrolla el personal dentro de la

organizacion.

4.4. MOTIVACION

Para poder hablar de la motivacién en el entomo laboral es lmponante comenzar por la

motivacion en el factor humano, puru ello se'citan nl),unos conceptos:

“Motivacién es definida comd la causa del compdnamiento de un organismo, o razén por la
"9

cual un orgamsmo llevaa abo na ¢ ld d determmnda

“La motxvamén resuita de: las ctltudcs de una persona en reaccién a una situacion
30

'Adetermmuda. Es la ntensndad del lmpulso a reahzur una accioén.

El Dmcxonano Pequefio Larousse dice: “Motivar es la accién o efecto de motivar .En donde

n

motlvar es el impul

De los conceptos anteriores. se concluye que motivar es retro-alimentar la autoestima por

,medlo de estfmulos obscr\'ados a través del comportamiento humano.

El .conc:'é'ptov’ de motivacion es una variable intermediaria como lo son también el
“aprendizaje™ o el concepto de inteligencia. No observamos nunca la motivacion, lo que -
observamos el comportamiento motivado y de alli se infiere en la existen#ia de la
motivacién. La motivacion lleva a iniciar ¢l comportamiento humano, a sostenerlo, a

adquirir respuestas y a actuar respucstas aprendidas antes.

* Enciclopedia Encarta 2000. 1993-1999. Microsoft Corporation.
30 Keith Davis y Jonh W. Newstrom. “Comportamiento Humano en el Trabajo. Edit. Mc Graw Hil. México
2000.
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Una forma de representar a la motivacién se muestra en ¢l csquema siguiente en donde se

muestra qué se entiende por variable intermediaria:

“No observamos nunca el eslabon intermediario sino que lo inferimos por las condiciones
antecedentes y el comportamiento consecuente. El comportamiento consecuente sc¢ observa,

las condiciones antecedentes se manipulan, y la variable intermediaria se infiere.™!

ESQUEMA DE LA MOTIVACION

CONDICIONES ANTECEDENTES COMPORTAMIENTO CONSECUENTE

Iniciacion del comportamiento

.- Privacién " : Consistencia del comportam,

5 lncenuvos ' MOTIVACION Adquisicién selectiva de respues

e 'Estimulncién tas.
' Activacion selectiva de respues-

tas previamente adquirida

De lo anterior se comprende que la mouvncnén mﬂuye en gran medldn en la forma como se

componan las personas y que es a traves de una serie de factores como se puede observar.

Debido a la naturaleza del: presente trabajo es necesario hacer referencia de cémo la

motivacién influye en el aspecto laboral y qué tan importante resulta ésta para una

31 Ardila Rubén, Psicologia del Aprendizaje. Edit, Siglo Veintiuno. México. 1985,
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“organizacién, Para cllo es importante describir que se entiende por motivacién

refiriéndonos al dmbito laboral:

“Es la voluntad para hacer un gran esfuerzo para alcanzar las metas de la organizacién,

condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad personal.™?

De la definicion anterior se concluye que la motivacién es una de las formas de alentar al
trabajador para que realice y ponga todos sus esfuerzos en su trabajo. La motivacién es un
punto muy importante dentro de la calidad personal ya que esta permite estimular a los.

trabajadores para que alcancen los resultados descados siendo mas crgutjvoé'y prbdhétfvos;

Cuando las personas se integran a una organizacion tracn cons:go cxertos |mpulsos y
necesidades que afectan su desempeiio. A veces estos elementos son perceptlbles a primera
vista, pero a menudo no solo son dificiles de determinar y satisfacer, si no que ademads,
varian de un individuo a otro, aunque asi es de gran utilidad comprender que las
necesidades generarin tension, que motivar el esfuerzo del desempeiio y que el desempeiio

eficaz trae como resultado la satisfaccién de retribuciones.

Por lo tanto el administrador, supervisor, gerente tienen que analizar que el lo que motiva a

mporten de cierta manera, y ticnen que sentirse

los trabajadores’

r todo lo necesario con el fin de alcanzar lo planeado.

enen la satisfaccion son aquellos que conservan la felicidad del

tmbajado Estos factores seg,un Herzberg se clasifican de la siguiente manera:

aéto_réé Ambientales, ruido, temperatura, ambiente de trabajo.

. La seguridad. Seguridad de empleo, y medidas de seguridad en la empresa.

32 Robbins Sep. Comportamiento Organizacional”, Edit. Prentice Hal. Hispanoamericana, México, 1994,
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e Factores econémicos. Salario adecuado y prestaciones.

o . Factores sééinles. Relaciones agradables con los compaiieros y directivos.

Por otlfb iudo, las personas tienden a desarrollar ciertos impulsos motivacionales como
i;esultado,dél entorno cultural en el que viven, impulsos que influyen en la manera de
concebir su trabajo y en la forma en la que conducen su vida. Los impulsos motivacionales
de las personas reflejan elementos de la cultura en las que estas personas crecieron: de su

familia, escuela, iglesia y libros.

“Mencionan otros tipos de impulsos motivacionales tales como:™**

De logro. Impulso a cumplir objetivos y seguir adelante.
De afiliacion. Impulso a relacionarse eficazmente con la gente.

De competencia. Impulso a realizar un trabajo de alta calidad y desarrollar las

habilidades propias.
De poder. Impulso a influir en personas y situaciones.

De lo anterior se concluye que la motivacion de lograr las cosas es el impulso que poseen
algunas personas por alcanzar sus metas. Quizds toda persona que cuente con impulsos
motivacionales y que desee cumplir todo aquelio que se proponga logrard ascender a la
escala del éxito. La motivacion en una organizacion es una forma de mantener a los
trabajadores satisfechos, logrando las metas u objetivos fijados en cierto periodo asi habra

todo un equilibrio tanto por parte del trabajador hacia la organizacion y viceversa.

* Keith Davis y Jonh W. Newstrom. Ob. Cit.
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De lo anterior el comportamiento humano depende algunas veces del medio ambiente
laboral que nos rodea, sicndo este, uno de los principales puntos que afecta el desempeiio
del trabajador. k

4.5. NECESIDADES HUMANAS

“Existen varias formas de clasificar a las necesidades: las necesidades fisicas (pnmanns) y

las necesidades sociales y psicolégicas (secundarias),"**
Necesidades primarias.

Incluyen alimentacién, agua, sexo, sucfio, airc y una temperatura razonablemente

confortable.

Estas necesidades son consecuencia de los requisitos basicos de la vida y son importantes
para la sobrevivencia de la raza humana. No son aprendidas, el organismo nace con ellas y

depende de la estructura del cuerpo.

Necesidades secundarias.

- lnéluyéh la'autoestima. el sentido del deber, la competitividad, la autoafirmacién y la
: ntrezu, posesnén y recepcion de afecto.
ste npo de necesidades son més vagas, ya que representan necesidades de la mente y el

:esplntu més que del cuerpo. Las necesidad secundarias se pueden resumir de la siguiente

f'mnnera'
-Estan frecuentemente condicionadas por la experiencia.
-Varian de tipo e intensidad entre una persona y otra.

-Estiin sujetas a cambio en cualquier persona en el transcurso del tiempo

* Keith Davis y Jonh W. Newtrom. Ob. Cit.
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-Por lo general no pueden identiticarse ecn torma exclusiva.
-Se ocultan a menudo del reconocimiento consciente.
-Son sensaciones vagas.

-Influyen en el comportamiento.

Resulta conveniente conacer las teorias de motivacion mas reconocidas, ya que cualquier
directivo, supervisor o gerente que intente incrementar la productividad y la calidad de su
personal debera comprender los factores que influyen en la motivacién en el trabajo para
as{ poder comprender aquellas condiciones necesarias que logran que la gente se sienta

bien. De lo contrario se corre el riesgo de que cualquicr programa de calidad fracase.

Tres son los estudios mds importantes que hablan acerca de la motivacion: el de la jerarquia
de necesidades de Abraham Maslow, el de [a motivacién e higienc de Herzberg y el de las
necesidades secundarias de McLeIland estas tres teorias se basan en la dlstmcu’)n entre las

necesidades pnmnnus y secundu us.

TEORA DE LA JERARQUIA DE NECESIDADES DE ABRAHAM MASLOW

Segun Abraham Maslow os:seres -humanos estnn motnvndos a snusfacer una serie de

o Maslow postula que la motivacién de las personas depende de la satisfaccion de 5 tipos de

necesndndeS' :

1." Necesidades Basicas.
. £ 77 Fisiologicas. Estas necesidades son indispensables para la supervivencia del ser

humano, incluyen hambre, sed, abrigo, sexo, etc.
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Scguridad. Son las necesidades relacionadas con la seguridad y proteccién tanto

material como emocional, Ejemplo, estabilidad cn ¢! empleo, ambiente de trabajo
. agradable, seguros de vida, pensiones salud, etc.

Afecto, Amor y Pertenencia. Se evidencia por la conducta que requicre mantener

relaciones afectuosas con otras personas.
Estima. Se requiere ser conocido, aceptado y respetado.

2. Necesidades de Crecimiento.
Autorrealizacion. El ser humano por su vida en socicdad requiere de comunicarse
con sus semejantes, expresar sus conocimientos y sus ideas, asi mismo requiere
trascender y dejar huella de su paso en este mundo.

. TEORIA DE MQTIYACION E HIGIENE DE HERZBERG

- Heﬁbekg déténﬁih6.que hay dos factores que influyen en la motivacion en el trabajo los

7+ cuales son;

: Factores de motivacion (motivadores o satisfactores). Los cuales incluyen el logro,
-+ la responsabilidad, el desempeiio de los trabajadores, el progreso, el trabajo en si, el
reconocimicento y desarrollo personales que estos experimentan. Estos factores se
agrupan principalmente en el trabajo y contribuyen a la satisfaccion de necesidades

de autorrealizacion y estima. Estos mejoran el desempeiio en trabajo.

Factores de higiene (factores de mantenimiento). Compren las politicas de la
empressa, seguridad, sueldos, relaciones con los compaiicros, relacion con sus
superiores y subordinados. Estos factores satisfacen las necesidades fisiologicas de

seguridad y afecto y ayudan a mantener un buen ambiente de trabajo.
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TEORIA E-R-G VI\DE’ATLDEWRFER ﬁ

“’I‘omnndo Como busc las don teonns untes mencnonudns. Clnyton Alderfcr propuso una
versnén de ln Jemrquia de necesndndes. el establecno que a: los empleados les interesa
- satlsfaccr tres tipos de niveles de nccesndades'

Necesidades de existencia. Las cuales sc relnclonan con los factores fisioldgicos y

de seguridad, como la rcmuncracnén. Ins condlcxones tlswas dc tmbnjo. la seguridad

en el empleo y las prestaciones.

Necesidades de relacion. Implican la comprensiéon y aceptacion por parte de todas
las personas que se encuentran por encima, por de bajo y alrededor del trabajador,

esto es, tanto en el trabajo como fuera de ¢él.

Necesidades de crecimiento. Incluyen tanto el deseo como la autoestima como de

autorrealizacion,

De lo anterior se concluye que en las organizaciones es importante saber qué necesidades
predominan en los empleados, ya que al hacerlo, habria mayor comprension y aplicacién
de la modificacién de la conducta. Y que hay que considerar que tiene que ser tratado de
diferente manera dependiendo de sus necesidades o problemas muy particulares del mismo.
La motivacién laboral depende de que en las organizaciones se de un agradable ambiente
de trabajo, que los empleados sean tomados en cuenta, reconocidos y recompensados, ser
justos en la toma de decisiones, asf como tener un salario justo dependiendo de la

responsabilidad de cada empleado.
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COMPARACION DE LAS TEORIAS MASLOW, HERSBERG Y ALDEFER

Teorfa de Jerarquias de las
Necesidades de Maslow

Teoria de los factores
de Herzberg

Teoria E-R-G
de Alderfer

|.Bésicas.

Necesidades de estimacion
y estatus

Necesidades de pertenencia
I’ sociales .

- Necesidades des

' Necesidades fisiologicas °

L F.Crecimiemo

L‘lecesidades
Pe autorrealizacion

Factores de motivacion.

Trabajo mismo
Logro
Posibilidad de crecimiento

Ascenso
- Reconocimiento

Factores de mantenimiento

Relacion con los supervisores
Relacién con los compailieros
Relacién con los subordinados

Politicas y Administracién
De la empresa
Seguridad en el empleo

Condiciones de trabajo
Remuneracion

Necesidades de
crecimiento

Necesidades de
relacién

Necesidades de
existencia
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4.6. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias y entendimientos importantes
que los integrantes de una organizacion tienen en comun. La cultura organizacional ofrece
distintas formas definidas de pensamiento, sentimiento y reaccion que guian la toma de

decisiones y otras actividades de los integrantes de una organizacién.

Las empresas de éxito al parecer tienen fuertes culturas que atraen, retienen y recompensan
a la gente por desempeifiar roles y cumplir metas. Uno de los roles mds importantes de la
alta direccioén es dar forma a la cultura que, con personalidad, tendrd un efecto importante
en la filosofia y el estilo administrativo. La filosofia de una persona ofrece lineamientos

para la conducta. El estilo se refiere a la forma en que sc hace algo.

Es importante subrayar la importancia de los valores y creencias compartidos y su efecto

sobre el comportamiento.

Una fuerte cultura puede contribuir substancialmente al éxito a largo plazo de las
organizaciones al guiar el comportamiento y dar significado a las actividades. Las culturas
fuertes atraen, recompensan y mantienen el apego de la gente que desempeiia roles
esenciales y cumple con metas relevantes. Una de las responsabilidades més importantes de

la administracién s dar forma a los valores y normas culturales.

La cultura puede ser un bien o una obligacion. Puede ser una ventaja debido a que las
creencias compartidas facilitan y ahorran las comunicaciones, y facilitan la toma de
decisiones. Los valores compartidos facilitan también la motivacion, la cooperacion y el
compromiso. Esto conduce a la eficiencia de la organizacion. Sin embargo, una cultura
fuerte que no es apropiada para un medio organizacional y una estrategia basica puede ser
ineficiente. Lo importante aqui, es que exista congruencia entra la cultura, la estrategia y el

estilo administrativo.
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La cultura y la personalidad afectan el estilo y la filosofia administrativa, La filosofia
administrativa de una persona es un sistema de valores. creencias y actitudes que guian su
comportamicnto. El estilo se refiere a la forma en que se hace lago; es una manera de
pensar y actuar. EL estilo administrativo es una mancra particular en que un administrador
se comporta, con las limitaciones que le impone la cultura organizacional y guiado por su

filosofia personal.

Las creencias basicas sobre la gente afecta nuestro enfoque para diseiiar las organizaciones
y administrarlas. Las organizaciones que son administradas en forma positiva tienden a ser

mas satisfactorias para los participantes ¥ también pueden ser mas efectivas y eficientes.

4.7. LOS VALORES Y LAS PERSONAS

Es indudable que la excelencia de las organizaciones es resultado de la excelencia de los
individuos que la conforman y que lograr un cambio en la cultura organizacional, una
actitud y una Calidad hacia el trabajo, se necesita de personas que posean una serie de

valores orientados hacia dichos principios.

“Los valores entendidos como principios de validez universal o como el conjunto de reglas
de referencia que rigen la conducta de los hombres en una sociedad, han tomado diversas
dimensiones a través del tiempo, lo que a su vez ha influido en sus patrones de

comportamicnto en el trabajo."*

Hoy en dia existe una carencia de valores en las personas que integran las organizaciones,
se hace a un lado aspectos tan importantes como la lealtad, la fortaleza, la honestidad, etc.
Por ello es importante que para que exista una verdadera calidad en las organizaciones debe
prevalecer una cultura en la que prevalezcan estos y muchas mas valores a nivel individual.

Por consiguiente, para lograr la calidad en las organizaciones es necesario que se de un

3% Munch Lourdes. “Ms alld de la Excelencia y de la Calidad Total”, Edit. Trillas. México 1992,
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cambio y cste cambio se debe dar empezando por cada uno de los integrantes de la
organizacion pero principalmente el cambio debe comenzar por uno mismo. Ishikawa decia
*“Que la calidad empieza con educacién y termina con educacién”, es por ello que la
educacién en y para los valores ¢s uno de los aspectos mds importantes que deben
desarrollarse para lograr una calidad en las personas y por consiguiente en las
organizaciones.

Es pertinente mencionar que la calidad no radica en las empresas, sino en las personas y
que en la medida en que éstas practiquen una serie de valores se dird que estas son personas
de calidad. “Existen una serie de valores que convertidos en habitos hacen que las personas

cuenten con una calidad personal o de excelencin. Estos se enumeran a continuacion:™*®

Perseverancia.

Esta es una caracteristica esencial de todas las personas sobresalientes. Cualquier obra
maestra, descubrimiento cientifico o cambio significativo en la humanidad, son
consecuencia de la perseverancia y esto quiere decir trabaja arduo, tenaz e ininterrumpido.
Valor.

El valor cs la capacidad de actuar con cardcter sin que el peligro, el dolor o la muerte

consigan intimidarlo. Valor implica fortalecer la voluntad y mantener las resoluciones, en

buscar y hacerle frente siempre a la vida.

% Munich Lurdes, Ob, Cit.
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Fortaleza Espiritual.

Es la reserva de la fuexzu moral espln unl que nyudu a persevcrnr en In accion aun cuando

todo parezca perdido. Esta cuahdad debena culuvarsc dia con din para asi lograr todos

nuestro propdsitos.

Ante la adversidad se tienen dos opcnoncs' compadccemos y hundimos en la inactividad o

partir de la excelencia, aprender y formar un me_|or mundo haciendo acopio de la fortaleza.

Laboriosidad.

Los grandes esfuerzos y el trabajo continuo trae como resultado la excelencia.

Ideales o Metas bicn definid

La vida de las personas empleza a tener significado en la medida en que la capacndnd
intelectual y espmtua] se encammu al logro de un objetivo existencial valioso. Si sabemos
que es lo que queremos se estara en mﬂyores. posibilidades de lograr la excelencia en los

resultados.

Creatividad.

Para la creatividad, una actitud positiva, abierta al cambio, a las nuevas ideas es
indispensable. Ideas como imposible, no puedo, es muy tarde, estamos bien como estamos,

été.,es el primer paso de nuestra falta de creatividad.

"Conocimiento.

Es mdlspcnsnble el conommlento 'y el dominio de nuestras actividades para poder

sobresahr. El estudlo, el conocnmlento y la superacion continuos son necesarios para el

lo;,ro de ia cxcelencm.
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Es necesario recalcar que existen otros valores tales como la lealtad. La honestidad. el
honor, el deber. Estos valores engrandecen a todas aquellas personas que los practican. Por
otro lado el respeto a uno mismo, a nuestros semejantes y los valores confieren a Fnyyqucllas
personas que los practican el sentimicnto de la dignidad y el honor. La integridad ¥ Ia
honradez en todos nuestros actos son ¢l camino seguro hacia la felicidad interior. La lealtad
hacia nuestros principios. hacia nuestros amigos, hacia la organizacion a la pertenecemos.

hacia la humanidad, proporciona al ser humano el lazo del amor.

Por todo lo anterior es importancia establecer verdaderos programas de capacitacién. en
donde se pueda conscientizar a las personas y hacerles ver que la falta de valores de muchas
de las personas que forman parte de una organizacién ha originado que se desmorone el

cimiento basico de toda organizacion sobresaliente: la confianza.

4.8. LA ACTITUD Y SUS EFECTOS

“Actitud son sensaciones y convicciones que determinan en gran medida la manera en que
los empleados percibirin su entorno, se comprometerin con acciones futuras y se

comportaran en tltima instancia,"’

Del concepto anterior se concluye que una actitud es un conjunto. de creencias
interrelacionadas que describen una accion determinada con respecto a. un objeto o
situacion. Un aspecto que es importante cstudiar con respecto a este tema es el cédmo se dan

las actitudes de los trabajadores.

Podemos decir que las actitudes de los trabajadores son un aspecto muy importante para
todas las organizaciones. Es frecuente pensar que un trabajador satisfecho o contento
produce més; sin embargo, cxisten ciertos factores ademas de la satisfaccion en el trabajo.

que actiian como elementos determinantes de la eficiencia de los empleados.

3 Keith David y Jonh W, Newstrom, Ob. Cit.
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“Cuando las actitudes son negativas traen dificultades a las organizaciones y que estas
actitudes ncgativas pueden resultar en hue.l gas, ausentismos, rotacion constante de personal,
conflictos laborales que repercuten medida en un bajo desempeiio, mala calidad de los
productos y un descuidado servicio al cliente y problemas disciplinarios. También existen
actitudes favorables, se dice que son deseables para la organizacion ya que traen resultados
positivos dentro de los cuales destacan una alta productividad, la satisfaccion de los

trabajadores lo cual es un punto muy importante en una organizacion bien administrada.”*®

De acuerdo a lo descrito en parrafos anteriores que uno de los mayores desafios que deben
trazarse las organizaciones es tratar con empleados que verdaderamente muestren interés en

sus actitudes y sentimientos, asi como también el que reciban retribuciones.

“Existe. tres tipos de actitudes que segin El autor Bardwich Judith se da en los

emplendos:“”

1. ACTITUDES DE TRIUNFO.

*Con este tlpo de actitud a los trabajadores les gustan los retos y que se les delegue

; autondad snben trnbajar en equnpo, son lnnovudorcs, les gusta correr riesgos, les justa

¥ En este tlpo de nctltud los trabajadores demuestran su temor a perder su trabajo. Su
nngusua es lntensa, su moral es minima y se limitan a adoptar conductas de auto

‘preservacxon y protecclén contra riesgos.

" 3% Keith David y Jonh W, Newstrom. Ob, Cit.
% Kaith David y Jonh W. Newstrom, Ob. Cit.
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3. ACTITUDES DE INMUNIDAD.

Aqui los empleados son pasivos, dependientes y apdticos y tienen aversion al rics‘go.‘
Con este tipo de actitud los trabajadores esperan una retribucion no por el hecho de q'ue
Ia hayan ganado sino porque tiencn la idea de que es obligacién se su empleador el
concederlas. Las sensaciones de inmunidad destruyen la motivacién, disminuyen la
productividad y disminuyen la autoestima. AR
Los trabajadores con este tipo de actitud no s6lo no se muestran agradecidos por lo que
ya se les haya dado, sino que descan mas. Este tipo de actitud se da por que son lhé
mismas organizaciones las que no se muestran interesadas en responsabilizar a los

empleados, no comporten el poder con ellos ¥ no establecen normas de excelencia.
NATURALEZ DE LAS ACTITUDES DE LOS EMPLEADOS.

Se dice que las actitudes son los sentimientos y supuestos que determinan en gran
medida la percepcion de los empleados respeéto a su entorno. Existen varios factores
que contribuyen a la satisfaccion a la satisfaccion laboral tales como algunas personas
son optimistas, alegres, animosas y corteses esto se debe porque este tipo de personas
poseen una afectividad positiva. También hay factores en donde los individuos tales
como las personas pesimistas, sombrias, irritables e inclusive hasta ofensivas, aqui se

dice que estas poseen una afectividad negativa.

De lo anterior considero importante que en las organizaciones se cxamine de alguna
manera la naturaleza y efectos de la satisfaccion laboral. Ya que es importante vigilar,
comprender y diriéir las actitudes de los empleados. Por lo tanto toda organizacion debe
interesarse en particular por tres tipos de actitudes fundamentalmente las cuales desde

mi punto de vista son:
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1. La satisfaccion laboral.
2, El involucramicnto en trabajo.

3. El compromiso organizacional.

La satisfaccién laboral comprende todo un conjunto de sentimientos y emociones positivas
o negativas con el cual los trabajadores consideran su trabajo. Entre los aspectos mis
importantes de la satisfaccion laboral estin la remuneracion, la naturaleza de las tareas
ejecutadas, los compaileros de trabajo o equipo de un empleado y las condiciones de traba

inmediatas.

Se dice que la satisfaccion laboral es apenas una parte de la satisfaccion de la vida, ya que
la naturaleza del entorno de un empleado tuera del trabajo influye indirectamente en sus
sensaciones en el trabajo y que puesto que ¢l trabajo es parte importante de la vida de
muchas empleados, la satisfaccion influye en la satisfaccién vntnl general por lo que toda
organizacion debe vigilar no sélo el entorno lnbornl mmedmto, sino ademés las acmudes de

los empleados ante otros aspectos de la vida

Keith Davis y John W. Newstrom conSIderan los siguien es elementos asocmdos con la

satisfaccion en la vida:

Tr'abajov e

Polki'tica;',.‘

Religion
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Un mayor nivel de involucramiento en cl trabajo trac como beneficios mayor dedicacion y
productividad en los trabajadores, un clevado desempeiio, una mayor satisfaccion que suele
asociarse con menor rotacion y ausentismo en las organizaciones y lo que es mas -
importante: los emplecados con un verdadero compromiso pueden tener mayores

posibilidades de adoptar valores y convicciones de la empresa.

Por otra parte ¢l compromiso organizacional o lealtad de los trabajadores es el grado en el
que el trabajador desca scguir participando activamente en la organizacion, es cuando el
trabajador se identifica plenamente con ella. Cuando los trabajadores se comprometen con
la misién y objetivos de la organizacion y muestran gran voluntad por cumplir éstas v

permanecer en la organizacion.

Asi pues, podemos concluir diciendo que, todos los scres humanos tenemos la capacidad de
transformar nuestras ideas en palabras, mismas que pueden modificar no solo nuestra
actitud, sino también nuestra conducta individual y la de grupo y que si existieran
verdaderos programas de capacitacion para que por medio de estos de modifique la
conducta del personal de una organizacion traeria verdaderos beneficios a las
organizaciones. Y que si las organizaciones desean que sus subordinados scan eficientes. lo
menos que pueden hacer es serlo primero ellas mismas, si quieren que sus subordinados
cambien de actitud hacia la disciplina de la empresa debe empezar por los altos directivos,

supervisores o jefes.

4.9. ESTANDARES PARA LA CALIDAD PERSONAL
Segun Claus Moller, cada persona tiene dos niveles de calidad personal:

e ElNivel A ( Nivel Actual de Actuacion).

» Nivel I ( Nivel Ideal de Actuacion).
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El Nivel A cs una cxpresion de Actuacion de lo- que una persona esta realizando
actualmente. Este nivel sc desarrolla en el prcsenté pcro'tumbién es muy cambiante ya que
se ve influido por un lado por lo que una persona cspcrn de si mlsmn y por otro lado por las

exigencias que las demads personas tienen de su uctunctén. -

Existen una serie de factores que pueden mﬂulr n el mvel uctunl de actuacion, aqui se

habla del reconocimiento / recompensa. Aqui sc esmblece que el tnctor mns influyente en el

nivel actual de actuacién es la autoestima y que est

enmnnda or el recanocimiento que

uno recibe y que dependiendo del grado de reconoclmle n cuanto a la atencion e interés

puede influir en gran medida en el nivel A dc una personu, pero que también las

reprimiendas y criticas pueden elevar deklgualyfq ﬁlvel Akpero esto dependerd de

cémo la persona tome esta situacién y de c6mo se dxi a critica.

Ahora bien, los psicélogos denominan. “strokes”: al reconocimiento y recompensas y los

clasifican generalmente como:

‘“Cualquier tipo de atencién que las personas sean capaces de mostrar.”

Y que estos strokes pueden influir de munera |mp0rtame dcpendlendo de la persona. Entre

los dlferentes tipos de strokes se enumerun los mguncntcs.
1. Strokes Fisicos.
Ln atencién medinnt‘e.el contﬁcto fisico.
2. Strokes Psicolégicos.

Todo tipo de atencidn sin contacto tisico.
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3. Strokes condicionales,
La atencién dada de acuerdo a un determinado tipo de comportamiento,
4. Strokes espontineos.

La atencidn generada por las calidades personales.

El entorno fisico dependera en gran medida ya que un ambiente desordenado, que distrae la

concentracidn y que son poco pricticos disminuyen el nivel actual de actuacion tales como:

e Temor.

e Desconfianza.

e Indiferencia.

o Enfasis en errores.

» Enfasis en la falta de habilidad por parte de las personas.
e Burocracia.

e Rumores.

o Chismes.

Asi mismo, si se cuenta con ambientes armoénicos y funcionales ello provocara el elevar el

nivel actual de actuacion. Aqui el ambiente se caracteriza por:

. Rcspeto.

s Sinceridad.
e Confianza.
e Seguridad.
e Afecto.

e Buen humor.

90



e Tolerancia. -
e Enfasis en aciertos.

. Hdbilidudes en las personas.

El mvcl l esui confonnado por las expresiones de los deseos, cxpcctnuvas y exlgencms mds

mnmas de unu pcrsonu referentes a su actuacion. El nivel I es todo aquello que ‘una persona

e Padres.
e  Hermanos.
e - Amigos,

e Maestros.

Ademés este nivel estd influenciado por los medios ‘que nos rodean: T.V.revistas,

periddicos, peliculas, radio, libros, etc.

Se dice que la mayoria de las personas hacen grandes esfuerzos, y de esta manera logran un
elevado nivel A, y que cuando inician algo nuevo: un nuevo trabajo, una nueva relacion,
una nueva amistad, un nuevo socio, etc. En esta fase ¢l nivel A no esté tan afectado por lqs,
nivel A de las demas personas. Pero mis adelante, al puéar 1a novedad, el nivel A se vera
influenciado con mayor facilidad tanto négmivu como positivamente por los niveles A de’

los demas.
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La persona se vera influenciada considerablemente por ¢l nivel A dc:

e .. Su familia y amigos.
e Sus colegas mas cercanos.
e Sujefe.

e La gente que usted admira.

Por otro lado las personas con un alto nivel I tienden frecuentemente a intentar elevar su
nivel A. Pues, cuanto mas latos son los ideales, mas alto es el nivel de calidad de su

actuacion en cada situacion.

Dado lo anterior, debemos considerar que todo trabajador debe poner de su parte, esto es,
debe ser capaz de estableccr sus propios objetivos, pensar positivamente y tener en mente

que (odo aquello que esta llevando a cabo lo esta haciendo bicn; ademds de que es muy

nte que se auto valtie de manera constante.

Asn blen, podemos confrmnr que en una organizacion la Calidad no solo se encuentra en la
: cahdad de sus produclos y servncxos, sino también en sus trabajadores y que si estos logran
b Vsatlstac_er sus necesidades en los niveles que anteriormente mencionamos, podran poner
*: més eihpeﬁo en todo lo que ellos realicen con el deseo de mejorarlo. En sus actividades
laborales deben ser capaces de ser més participativos, entusiastas, emprendedores travendo
como consecucncia el que obtengan recompensas no solo hablando econdmicamente sino
obteniendo el reconocimiento de la gente que los rodea. Por consecuencia, ¢s importante
que toda organizacion considere siempre que su gente es lo mads importante ya que si ésta
otorga un trato especial y justo y comparte de alguna forma sus resultados, en pocas
palabras, lo involucra de manera sutil serd una de las formas de lograr mas ficilmente sus

metas.
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Considero que la tarea mas importante de la dircccion es motivar a la gente - el recurso
mas valioso de la organizacion- lo mejor posible. Incumbe ala direccidn el inspirar a todo

trabajador para que entregue un alto estandar de calidad personal.

En necesario ¢l darse cuenta que no sélo es la organizacién la que se beneficia de la mejora
de la calidad personal. Mejorar la calidad personal beneficia tanto al individuo como a su

familia y amigos.

En las organizaciones el poder cstd en los empleados. Ellos necesitan sentirse valorados,
necesitan a portar ideas, tener prestigio en sus logros y profesionalmente sentirse
realizados. Si estas necesidades son satisfechas seguramente los éxitos y logros se dardn de

forma automatica.

Segtin Claus Moller existen algunas reglas de oro que pueden permitir mejorar el nivel A y

crear una mayor satisfaccion tanto para uno mlsmo como para las personns que nos rodean'

1. Establezca los objetivos personules de; cnlldnd

Cada vez que se entregue una cahdad que corresponda a sus proplos obJeuvos
de calidad, se sentira feliz y orgul]oso, y su autoesnma saldra refotzada. e

2. Establezca su propia cuenta de cuhdad personal.

3. Sucuenta de calidad personal dcbe ase;,urnr que:
e Lo que exija de si mismo y su actuacion esta en armonia. -
e Saber dénde estd con respecto a su plan para mejorar su estantar de calidad.
e Tener simple una clara imagen de dénde concentrar sus esfuerzos durante la
siguiente fase:
o Trabajar para mejorar la calidad personal.
4, Coﬁpmebe 1a satisfaccion de los demas con sus esfuerzos.
5. Comprobar como la gente que lo rodea juzga sus acciones, actuaciones y

comportamiento con relacion a estas demandas.
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6. Evitar fallas.

Por que hay que evitarlas:

Porque In capacidad para evitar errores afecta la manera en que se juzga la
calidad personal
Porque produce elevados costos y ser fuente de decepcion, frustracion y

otros desagradables efectos posteriores para uno mismo y os demas.

Para ello:

A) Revise su propio trabajo.
B) Habitdese en utilizar listas de control.
C) Sea una persona de “hacer / revisar™,
D) An!iciparse a las equivocaciones y cvitarlas.

E) Correglr los errores y aprender de ellos.

7. Reahce las tareas con mds eficacia.

Reahznr las tarea:

{ decundamente es una parte esencial de la calidad personal.

8. Unllce blen los recursos.

9. lnvolucrese.

VTome la lmcmtlva para evitar malgastar el tiempo.

3 Plnmf‘quc su orden y ritmo de trabajo de forma tal que Ios dcmas no teng,un

que pararse por usted.

Aprovechm' el txempo de vmje y el uempo dc espem. =
No malgaste ¢l ucmpo de los dema

No gaste mns de lo necesano.

Uuhce los recursos sabmmente, en trabajos que se lo merezcan,

demas

ancr Io mejor pOSIble en su empleo actual o busque otro.

" Tomar la iniciativa. Haciendo sugerencias y mejoras.
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Convivir con las personas.

Ayudc a los demis.

10. Aprenda a terminar lo que empieza, refuerce su nutodnscnplma -

La acumulacién de demasiadas tarcas inacabadas sobrecargara su mvel de actuacién

y disminuird su deseo de iniciar nuevos proyectos.

11. Controle su estrés,

Hay que aprender a controlar el estrés ya que de lo contrario el nivel A bajara.

12. Sea ético, conserve su integridad.

Cuando se actia con ética se estard mds satisfecho uno consigo mismo y mejor

aceptado por los dems. Por lo que:

Cumpla con sus promesas.

Aceptar las equivocaciones.

No propagar rumores.

No hablar en términos negativos de la competencia. v

No cxteriorizar los desacuerdos que pueda tener con fﬂmiliyﬂrcs’, jefe,
compafieros de trabajo. ’

Diga lo que piensa.

Sea honesto.

Sea amable, puntual y directo.

13. Exija calidad.

4.10. LA CALIDAD PERSONAL Y SUS CARACTERISTICAS

Robbins Stephen dice que *“La personalidad es la organizaciéon dindmica intema del

individuo de los sistemas psicofisicos que determinan su forma singular de ajustarse a su

entorno,”
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Murray Victor dice que * La personalidad es el érgano gobernante del cuerpo, un instinto
que desde el nacimiento hasta la muerte esta incesantemente ocupado en las operaciones
- funcionales transtformativas.”

De lo anterior podemos decir que la personalidad la constituye todo un conjunto da
caracteristicas fisicas, psiquicas y culturales que posee una persona y que lo diferencian de

los demas.

Consideramos que los factores mis importantes que determinan la personalidad de las

personas son:
» Factores ambicntales.

El entorno donde se desarrolla el individuo serd parte de la formacion de su
personalidad. Su cultura, las reglas del hogar, el ambiente que formen sus amlstudes

modificard el comportamiento de la persona.
e Lasituacion.

Las personas tendran que enfrentar las situaciones segun se le presenten, modificando
asi su personalidad en cada situacién. La situacién en la que se halle cada persona
afectara notablemente su personalldnd comportiandose de manera distinta en cada una

de ellas,

o Los factores hereditarios. -

Los factorés h'eredltuﬁos pueden ser la estatura fisica, el sexo, el temperamento, los

reﬂejos y ln compos:cnén muscular, todos estos desarrollados en el momento de la

concepclén. :
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Debido a que el hombre se inicia como un ser biolégico, y conforme se integra a su

medio bioldgico y cultural, alcanza un tercer nivel, el de un ser socializado. Ya sea que

esto se llame cultura, sociedad o familia, es un paso importante en el concepto total de

personalidad humana.

De acuerdo con Gardner Murphy es imposible tomar la personalidad humana sin tomar

en cuenta ¢l proceso social en el que la personalidad opera. Este autor establece algunos

aspectos que considera como componentes de la personalidad socializada:

1.
2.

6.

Todas las personalidades son interdependientes.

Las personalidades no son el tnico componente de un grupo o de la vida social.
Debe considerarse el clima, la temperatura, la vida econémica.

El hombre no es enteramente pasivo en su relacion con las presiones de una vida
grupal.

Los valores ailaden vitalidad y amor en la sociedad. Esta parte es importante cn
la formacién de las personalidades individuales y colectivas.

Los roles sociales tienen mucho valor en la formacién de la personalidad: los

" papeles moldean la personalidad.

La familia como un agente en la formacién de la personalidad, actia de
mediador medio canalizados de la cultura, porque es a través de los padres como
se socializa la pcrsonuli'dn.d, y aprende las normas con las cuales debe operar.

La personalidad debe ser libre para scleccionar su propio ambiente y su propio

contenido situacional, solo en esta forma puede desenvolverse realmente,

Este mismo autor establece que la sociedad moldea la personalidad de los individuos a

través de diferentes formas:

a) Elindividuo es sensibilizado a los simbolos que la sociedad valora, Aun

cuando no se dé cuenta que tales simbolos determinan su conducta.
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b) Las satisfacciones de las personas se ven reforzadas y profundizadas por
la exposiciones competitivas. La ciencia, el arte y la musica son ¢jemplo
de estos fenémenos.

¢) Necesidades tales como las preferencias en la alimentacion, pueden en
realidad determinar el nivel. cantidad y direccion del hambre en un ser
humano.

d) El tono sentimental predominante de un individuo depende en gran

medida de los procesos culturales.
Asi bien las diferencias individuales producidas por la cultura estdn implicitas en tres tipos:
1. Cognoscmvns. Son causadas por maneras o formas de explorar el mundo.
2. Afectlvns. Son las formas en las que cada individuo empieza a sentir su mundo.

3. De 1mpulso. Las dxferentes formas en que la que cada persona es enseiiado a actuar

hacia el mundo que lo rodea.
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CAPITULO V. CASO PRACTICO. PROPUESTA DE UN METODO DE CALIDAD
PERSONAL PARA MEJORAR EL SERVICIO EN UNA INSTITUCION
BANCARIA

5.1. ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

1976 Se funda el Banco de Crédito y Servicio 1974 Fundacioén
h través de diversas empresas financieras

1982 Se estatiza la Banca y Bancrecer pasa a 1972 Pnsna ser | ;iyhcé Mixta con
anos del Gobierno Federal sicndo el Banco mayoria accionaria del Gobierno
mas rentable del sistema,

1984 Los antiguos accionistas de Bancrecer 1974 EL Gobierno Federal cede su
fundan Grupo Prime, con las empresas participacion a Nacional Financiera y
financieras no bancarias que pertenecian a el banco empieza a operar como

icho banco (Casa de Bolsa, Arrendadora, ventanilla de captacion de la institucién,

Fianzas y Seguros).

1991 Se constituye Grupo Prime como 1989 Se deslinda el Banco de Nacional
hgrupacion financiera con las agrupaciones Fianciera.

anteriores mas Casa de Cambio, Almacenador
y Factoraje.

1992 Unido al fideicomiso constituido por los 1992 Se privatiza y es comprado por
konsejeros de Banco Internacional, Grupo Financiero Prime.

(Grupo Financiero Prime adquiere Banco

Internacional

1995 Grupo Financiero Prime Internacional cambia su denominacién:

GRUPO FINANCIERO BITAL
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En los tltimos aiios, Grupo Financiero Bital se ha caracterizado como el Grupo Finanéicro
de mayor crecimicnto en México, particularmente por el nimero de sucursnles cu;eroa
automdticos, base de clientes y depoésitos. La innovacién

Grupo Financiero Bital se forma en 1992 como resultado de la unién de dos |nst1tuc1ones.
Grupo Prime, que operaba con varias empresas financicras no bancarias en la época de la
estatizacion bancaria, y Banco Internacional, que se incorporé al Grupo en Julio de 1992

durante el proceso de reprivatizacion de la Banca Mexicana.

Banco Internacional (BITAL) funciona como la Institucion Eje del Grupo, aprovechando
sus canales de distribucidn para que, con el apoyo de las otras compaiiias que pertenecen al
Grupo, pucda oftecer un esquema de servicios integrados. El enfoque principal del Grupo
es el de atender a los mercados masivos, tanto de personas fisicas como de pequeias y

medianas empresas, sin descuidar los altos niveles,

En BITAL se inicié, desde su adquisicion, una intensa labor de mejora continua en todas
las dreas para lograr una mayor eficiencia en su operacion. Para ello fue necesario
modernizar su funcionamiento invirtiendo mas de 470 millones de ddlares en tecnologia de
sistemas y telecomunicacién , reorientar los esfuerzos de promocion hacia el mercado
objetivo, mejorar la mezcla de captacion, cambiar la actitud del personal hacia el cliente y

desarrollar una nueva imagen.

Ademas de la intensa labor de reingenieria, la modernizacion de procesos y el crecimiento
‘en cobertura, se han realizado desde 1992 importantes acciones para fortalecer la situacion
financiera del Banco. Estas acciones se intensificaron en 1995 a consecuencia de la crisis

econémica que se suscitd en nuestro Pais.
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Adicionalmente a los aumentos de capitales realizados en afios - anteriores. “sc
implementaron agresivos planes de capitalizacién durante 1995 y 1996 con el fin dc,‘
incrementar el nivel de capitalizacién y de estar en las posibilidades de vender al Fobaproa

parte de la cartera de crédito manteniendo asi una sana posicién de activos.
Grupo Financiero Bital se encuentra integrado por las siguientes subsidiarias:

e Banco Internacional, S.A.
e Seguros Bital, S.A.

e - Casa de Bolsa Bital, S.A.
~» Fianzas Meéxico Bital, S.A.
. » Almacenadora Bital, S.A.

e _ Servicios Corporativos Prime, S.A. de C.V.

Seguros Bital por su parte, tiene como subsidiaﬁhs a:

. Pensnoncs Bltal /
]NG Seguros ( éxico), S.A. de C V.

o ‘: '- Afore Bltnl S.
“ En Seguros Bital, ING

mientras que Grupo Fmancxero Bnal partlcnpu con ¢l 51% restante.

mcncan lnsurance Holding participa con el 49% del capital,

Los principales socios de Grupo Financiero Bital son. El Grupo de Contro! financiero,
formado por los socios fundadores de Grupo Prime, que detenta el 49.5% del capital social;
Banco Santander Central Hispanoamericano (BSCH),. de Espafia, con el 8.3%, y Banco
Comercial Portugués (BCP), de Portugal, con el 8.3%. Tanto BSCH como BCP tienen su
posicion concentrada en acciones de la serie *B”, representando el 10% cada uno de capital
social ordinario, es decir, con derecho -a voto. Adicionalmente, El Gobiemno Federal

mantiene una posicién del 7.6% del capital en acciones de la serie “L", sin derecho a voto.
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Los socios curopeos apoyan a BITAL con su experiencia 'y tcchologiu. Ambos tiene
representacion en los Consejos de Administracion del Grupo y del Banco, y en la Comisién
Ejecutiva. Por otro lado, el Grupo de Control Mexicano participa directamente en la
administracion de la institucion. Este Grupo esti formado por personas que cuentan con
amplia experiencia en la Banca y en el Sistema Mexicano Financiero.

En los ultimos aiios Grupo Financiero Bital se ha caracterizado cono el Grupo Financiero
de mayor crecimiento en México, particularmente por el nimero de sucursales, cajeros
automaticos, base de clientes y depésitos. La innovacion de productos y servicios, asi como
la imagen joven y dindémica que proyecta su campaiia publicitaria y el respaldo tecnoldgico

y humano, han sido factores clave para el éxito de la institucion.
POLITICA DE BITAL.

Es compromiso de que todos los integrantes de Banca Comercial satisfagan las expectativas
de los clientes a través de la deteccidn de sus necesidades y la mejora continua de nuestros

procesos.
MISION BITAL.

Consclidad nuestra posicién en el mercado financiero como la empresa de conformacion
accionaria GLOBAL y Direccion de Gestién Loca ER en la creacién de VALOS que nos
permita “hacerle la vida fiicil a Nuestros Clientes” mediante la completa utilizacién de
nuestra infraestructura, logrando la justa apreciacion del esfuerzo de nuestra gente y los

accionistas cumpliendo con nuestro compromiso social.”

VALORES BITAL

Para Grupo Financiero Bital los valores-son la ideologia, las creencias y la moral que

determinan la conducta de los integrantes de una empresa para la consecucion de sus



objetivos, que ascguran la permanencia, rentabilidad y satisfaccion de los accionistas y del
personal de la propia organizacién.

Con el proposito de cumplir con nuestra Misién, la filosofia del Grupo Financiero Bital se
concreta en seguir ocho valores como guia de todas las acciones cotidianas de la GENTE
BITAL. En cualquier circunstancia necesitaremos actuar en base a nucstros valores y
principios, sin embargo, es muy importante tener prescnte nuestra filosofia, acorde con las
politicas de nuestra institucion,

Los valores del Grupo Financiero Bita se detallan a continuacion:
SERVICIO.

La labor mas altruista es la del servicio a nuestros clientes internos y externos. Esto es lo
mds importante para la venta de nuestros productos, por ello la calidad en el servicio es una
herramienta que debe estar presente en todo momento, en toda actividad y que debemos
utilizar para mejorar nuestra posicion en el mercado. Es servicio es el valor que debemos
inculcar a todos nuestros compaiieros, para lograr que cada quien trabaje enfocando sus

energias, su intencion y entusiasmo en busca de satisfacer las necesidades del cliente.
PRODUCTIVIDAD.
Entre menos recursos despcrdnclemos en el descmpcno de nuestras achvndades, més

productivos seremos. La produc(wndnd es -la relacién que existe entre ‘los resultndos

obtenidos y los recursos uullzndos. Pnra ello, se deben aprovechar nuestrns habxhdades
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ESFUERZO.

Siempre dcbemos esforzamos por cncontrar nuevas formas de cumplir con nuestras
actividades; dando lo mcjor de nosotros mismos y orientando nuestras acciones para
hacerle la vida mas ficil a nuestros clientes internos y externos. Debemos asumir el
compromiso de que solamente a través de nuestro esfuerzo podremos llegar a ser las

personas que deseamos ser.

AMABILIDAD.

En Grupo Financiero Bital luchamos por alcanzar nuestros objetivos por imposibles que
parezcan, siempre con una actitud positiva y de servicio, contagiando el entusiasmo y la

pasion por el éxito en todo momento. Hay que mantener siempre una sonrisa.

HONESTIDAD

En grupo Financiero Bital actuamos observando las normas y procedlmlemos establecndos,

los cuales garantizan nuestro bienestar y el de nuestros clientes. Se nos ha deposnudo la

confianza, hay que valorarla y corresponder a elln en tddo momento.
EFICIENCIA.

Procurar hacer las cosas correctamente, en el momento lndlcado y sm ¢ sperdncnos, de esm

manera optimizamos los recursos y protegemos los mtereses de la lnstltuclon. :

SINCILLEZ,

En Grupo Financiero Bital nos interesa valorar y respetar't} la gén(e'por lo que es,
independientemente del nivel de responsabilidad, jerurquin,'sexo "6 religién.” Evitemos el

uso de titulo y sdlo utilizamos el nombre propio.
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Decbemos actuar permanentemente con sencillez, promoviendo la participacion de todos los
involucrados, dispuestos siempre a escuchar nuevas formas de hacer las cosas. La soberbia

y la arrogancia nos destruyen, la sencillez nos engrandece.
EXCELENCIA.

El camino a la cxcelencia debemos verlo como el compromiso de hacer siempre mejor
nuestras actividades, manteniendo una superacién permanente. Teniendo siempre presente

que si la competencia tiene gente 1% mejor que nosotros, cllos ganaran.

De la conjugacién y equilibrio de estos valores sc lograra un clima de confianza y
credibilidad, indispensable para los ambicntes altamente productivos; subrayando que
deben darse en todos los niveles. Los valores de Grupo financiero Bital son guia de todos
de todos los integrantes de nuestro grupo Financicro y esto ha de reflejarse en nuestro

ambiente cotidiano.

CONSEJOS DE UNIDAD DE NEGOCIOS.

En BITAL la preocupacion por la calidad en el servicio no solo se limita tnicamente a los
servicios y productos. La calidad en el servicio ‘también abarca los esfuerzos de cada uno de

nosotros, es por ello, que los objetivos de nuestros Consejos de Unidad de Negocios son:

e Promover la mejora. permanente en las sucursales, fomentando. la “participacién,
comunicacion, trabajo en equipo e integracién de cada sucursal. La ptirt_icipacién en
los Consejos de las Unidades de Negocios se concreta en identificar y dar sélucién a
los problemas que no estan permitiendo darle un mejor servicio a nuestros clientes,
con la actitud de dejar de ser parte del problema, para convertirse en parte de la
solucién y dejar de pensar **que puedan hacer los demds” para pensar “que puedo

hacer yo™.

105

TESIS CON

T g AR WY A G PR S B S S s e aa



El reparto del anilisis de los problemas a los Consejos de Unidad de Negocios, Ia I
solucion propuesta para ellos mismos, la implantacién de soluciones inmediatas y ¢l
seguimientos a soluciones a mediano plazo a través de requerimientos a los apoyos
(administracion, operaciones y sistemas, auditoria, juridico, mercadotecnia), son el
material de la continua homologacion nacional de los procesos de servicio a

nuestros clientes.

Lograr mejores resultados y mayor eficiencia, aumentar la rentabilidad de las
Unidades de negocios, incrementar la participacion de BITAL, minimizando las
acciones de la competencia, conocer las nccesidades y expectativas de nuestros -
clientes, logrando con ello, descubrir necesidades insatisfechas y oportunidades de
mejoras, crear programas de trabajo, debatir en base a lo que hacemos y reflexionar
sobre el alcance que ha tenido nuestro trabajo para cumplir las metas propuestas en

Consejo.
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Los Consejos de Unidad de Negocios estan integrados de la siguiente manera:

PUESTO FUNCIONES DURACION |QUIEN PUEDE SER

Lider Actuar como visionario y El Lider de la Unidad de
motivador . Negocios desempeiia este
Responsable de enviar la papel.
informacion generada por el
Conscjo: minutas, cédulas y
cvaluaciones de  fonma
puntual al asesor y al
coordinador.

Modecrador Dirigir y coordinar las I Mes Cualquier miembro del
actividades de su consejo a consgjo (se excluye al
través de la asignacion de lider).
tarcas y presentaciones. Es clegido por todos los
Concentra la  informacion miembros del Consejo.
para la carpeta del Conscjo
de la Unidad de Negocios.

Secretario Anotar todo lo que se dice en i Mes Cualquier miembro del

una sesion y claborar la consejo.
minuta.
Es responsable de tomar la
asistencia y puntualidad de
los integrantes.

Consgjeros Son todas las personas que

integran el Consejo.

Los Consejos de Unidad de Negocios estin integrados por un minimo de 3 personns Las

sesiones de Consejo se llevan a cabo una vez a la semana con una duracién de unn horn. El

lugar donde se realiza la sesion en la misma Unidad de Negocios, esto, ‘sin mterrumpxr el

homnos de atencién al cliente. Es importante la asistencia de todos los mtegrantes del,

VConse_,o, en caso de que un integrante acumule 3 faltas injustificadas sera dado de bﬂjﬂ del

Consejo .La seleccién del moderador y secretarios se lleva a cabo mediante votacién de los

integrantes, El cargo ticne un mes de duracion.
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En los Conscjos de Unidad de Negocios es obligétbrio el 'réspeto tanto a la persona como a
las ideas por parte de todos los iﬁ;egrdptcé .(conscjeros, lider, moderador, secretario).
Ninguna persona puede imponer sus 'i’dé‘a's,v' se debe respetar y evaluar la opinién personal
sin importar la jerarquia . Los vi:lgrés ‘de comportamiento son sicmpre observables en la

sesion,
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§.2. ESTUDIO PRELIMINAR

La investigacién s realizada en la Unidad de Negocios 948 Nextengo la cual abrié sus
puertas al piblico el 24 de Septicmbre de 1996 y se encuentra ubicada en Nextengo No. 78
Loc. 11 y 10 en la Colonia Santa Cruz Acayucan, Delegacion Azcapotzalco y sigue

operando en este 2002 con 7 integrantes y su estructura es la siguiente:
Lider de la Unidad de Negocios.

Ejecutivos de Cucnta. (2)

Ejecutivos de Servicio. (4)

La investigacion estd orientada hacia los integrantes de la Unidad de Negocios en donde las
variables a medir seran la actuacién de cada uno de los encuestados en lo relacionado al
servicio que proporcionan, hacia el trabajo en equipo asf como el nivel de calidad personal
que mantienen los integrantes de la Unidad de Negocios para brindar un servicio de
calidad. El medio que se utilizara para nuestra investigacion serd la técnica de la encuesta
utilizando un instrumento muy comtin para preguntar a los integrantes de la Unidad de
Negocios los datos que nos interesan en la funcion administrativa: *el cuestionario™.Se
utilizara este instrumento porque a través de éste se obtendra informacion sobre el
problema que aqueja a su actitud y desempeiio, tratando de ajustarla ya que esta no es tan
satisfactoria como se desea realmente, asi mismo para investigar que es lo que tiene

descontentos a los mismos.

Considerando que la investigaci6n esta dirigida a un niimero reducido de personas recalco
que no se hace un muestreo ya que es posible medir a cada uno de las personas que integran
a la Unidad de Negocios lo cual no implica ningin problema para que se lleve a cabo la

aplicacién de los cuestionarios.
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Los cuestionarios a aplicar se haran por medio de preguntas cerradas y de respuestas de
seleccion multiple. este tipo de preguntas tienen como ventajas la precision, asi como la
facilidad de ser tabuladas. Cabe hacer mencion que se incluirin algunas preguntas abiertas

al final del cuestionario.

El presente caso practico pretende proporcionar una herramienta sencilla para conocer el
nivel de implantacién de calidad en el servicio bancario, ya que conociéndolo se podra
detectar deficiencias y corregirlas, tanto por parte de la Organizacién como de los
empleados responsables de brindar una buena imagen de la Institucién proporcionando un

servicio de calidad.
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5.3. RESULTADO DE LOS CUESTIONARIOS

1. ¢LE GUSTA SU TRABAJO?

Mucho

] me parece bien
No def todo
H No

2, ¢ COMO CONSIDERA SU DESEMPERO LABORAL?

14.3% ] Bueno ] Trato de
B Mejor que el de  mejorario
otros

p 286% Sobresalgo en
algunas tareas

57.1%
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3. LCOMO CONSIDERA SU AMBIENTE DE TRABAJO?

B Muy amistoso

2] Podria mejorar

A ] Existen fricciones
B, o, 1 Malo

4. ¢ CONSIDERA QUE EXISTEN FAVORITISMOS?




8. £ QUE TANTA COMUNICACION EXISTE EN SU TRABAJO?

&0
5ot
= 40|
&30t :
(Y] 1 . 28.57)
& 20 - E 857
10 |- RANILY!
g0t o o i R
CALIFICACION
1 2 3 4 6 7 8 9 10
0% [} 0 0 0 57.1 u.zalza.s 0 [}
6. & QUE ES LO QUE MAS LE SATISFACE EN SU TRABAJO?
57.1% I Posibilidades de desarrollo
[J Relaciones personales
] €1 trabajo que realiza
28.6% 2 Eltrato
H Sueido

14.3%




7. ¢ QUE LOGROS HA RECIBIDO POR SU DESEMPERO LABORAL?

14.3%

[] Ser reconacido
I Satisfaccion por el servicio

[] satisfaccion por metas

Nt

85.7%

8.2 COMO SON MANEJADAS LAS RECOMPENSAS?

14.3%

B Con justicia
[] Adecuadamente
] Hay inequidades

85.7%



9. DE LAS SIGUNENTES DESCRIPCIONES IDENTIFICA LO QUE MAS SE AJUSTE A USTED.

80

o 60 3 71.4.

g ' 57.14)— 57.14) —{57.1 57.14

g 40 m

g 20 28.5 - 28.57]_{28.5

I B n
o L L) i L ) LB T
ME GUSTA
trabajo dff P jercer infigelaciones frabajo en trabajar copeconocimi peto jnducir d ar mi
0O % | 28.57 | 57.14 0 57.14 | 28.57 | 71.42 | 57.14 | 57.14 | 28.57 | 28.57




10. ¢ EN QUE GRADO SE SIENTE COMPROMETIDO
CON LA HISTORIA, MISION Y METAS DE LA
ORQANIZAC'ON?

14.0%

[0 ALTO GRADO
Il MENOR GRADO
[ NnuLO

11. 2 QUE ACTITUD OPTA AL PROPORCIONAR EL
SERVICIO AL CLIENTE? -

14.3% 0 PREOCUPACION POR
REALIZAR LAS TAREAS

ERES INDIFIRENTE

y l PREOCUPACION POR LA
BUENAS RELACIONES

%&13& 71.4%  [J EXISTE SINCERIDAD




12. EXAMINE LAS SIGUIENTES ORACIONES Y RESPONDA DE ACUERDO A LO QUE USTED VIVE EN SU TRABAJO.

A} HACE UD. ALGO PARA QUE SUS CLIENTES BE SIENTAN
ESPECIALES?

57.1%

B) LE DA SOLUCION INMEDIATA A LAS NECESIDADES
DEL CLENTE?

42.9%

[ ] ]
ze

57.1%




C) ¢ WDENTIFICA LAS NECESIDADES DEL CLIENTE?

D) 2 SIENTE SATISFACCION AL ATENDER LAS NECESIDADES
DEL CLENTE?

42,9%




E) LE MPORTA LA OPINION DEL CLIENTE?

a0

sﬂ



13, 2 QUE TIPO DE NECESIDAD HA SATISFECHO A SUS CLIENTES?

PORCENTAJE

ao% 4285 42.85 42,85 42.85 42.85 4285 4285 42.85 42.85

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN



14, ;COMO EVALUARIA SU ACTITUD?

A) Wi JEFE EVALUARIA M ACTITUD COMO....

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ONO; O 0 0 [*] 0 1 0 4 2 0
0% 4] 0 0 0 O |14.28) O |57.14)28.57] O

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ONOJ O 0 0 0 0 0 2 1 0 4
0% 0 0 0 0 2] 0 128.57{14.28{ O |57.14




C) EL TRATO QUE LE DOY A LOS DEMAS.
80

40
30
20

10
ol—2o o o o 0

o
o
o
o
o
-
“w
-
N

ONO| o
0% o 0 0 0 0 0 1428 | 42,85| 1428 | 28.57

D) M SENTIDO DEL HUMOR,
50
40
30

20
10 [j1420
ol L [] [} 0 [1} 0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ONQ 1 0 0 0 0 0 1 1 3 1
% 1428, 0 0 0 0 0 [14.28/14.28/42.85/14.28)




E) M PACIENCIA Y COMPRENSION.

50

40 4285

30

20

10 428

o Lo o 0

2 7 8 9 | 10

oNo.| o 0 2 1 3 1
0% | O ) 26.57 | 14.28 | 42.85 [ 14.28

F) Mi ENTUSIASMO.

50

40

30

20

10

[+]

10

O NO.

0% o} o] o]

42,85

28.57

28.57




G) CUANDO ME MOLESTO POR PEQUERESES.

30
25 28.57|
20
15
10
]
° )]
1 2 3 7 8 9 10
0O NO. 1 2 1 1 1 1 0
0% 14.28 | 28.57 | 14.28 14.28 | 14.28 | 14.28 [}

18, SUGERENCIAS PARA MEJORAR LA ATENCION Y SERVICIO
AL CLIENTE.

[ CAPACITACION
[J MAS COMUNICACION
57.4% [ COMPROMISO




5.4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Como podemos darnos cuenta cn la Sucursal existe un servxcxo u chemes mudecuado, en las

encuestas realizadas para efecto de la mvcsugacnon nos da como resultudo lo si gulcntc.

Al comlenzo de las encuesta se proccdlo pnmero por pregumnr a los cncucstados qué tanto

les gustaba su trabajo ya que cste es una uspccto muy i

ponanle pnra sennrse bien tanto

con el trabajo que estén realizando ast como con un |smo y. sobre todo por que refleja la
actitud y servicio que se esti dando al chentc. El 100% admmé sentir mucho agrado por su
trabajo. Por lo tanto se puede entender que en’ dlchn Sucursul se tiene las bases purn k

incentivar al personal a ofrecer un servicio de cahdad

De acuerdo a los resultndos ob(emdos sc encontro que el 57 14% de: los encuestados

o ~reprcsenmdo por.un I4 28% rcconoce que es bueno. o

"Con rcspecto a que tanto favoritismo existe en la Sucursal por pnrte del gereme hucm
cxertos empleados se encontrd que del 100% de los encuestados el 57 14% recalcan que si

“:lo hay mnen(ras el 42 85% de los encuestados coincidié en sefalar que no exlste mngun tipo

“ide favontlsmo.
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Por otra parte se les pldlo a los cmplcudos que scg,un su cntcno caliticaran ‘del 1°al 10 la

comumcaclén quc se ‘da, cn su_drea dc lr'lbaJO cl 37. 14% udmmé en Bital- Sucursal

'Nextengo existe un b ] grado e comumc cion'ya que stos In calmcnron con un 6,'un’

l4 28% comcldno en nsu,nnrle un 7 mlemrns que el "8 57% c asu,no un ,8 Con cqto s¢

,’tlenen lﬂS bnscs pnra poder nnplcmemur un smema de calldu(l personnl g nfk udn a mc_[ornr

lu nctltud y serv:clo al cliente.

motivados por la existencia de esta.

Asi mismo, ¢l 87.71% de los encuestados admite haber obtemdo sausfacmon pcrsonnl por‘

las metas alcanzadas por su desempefio laboral, el {4.28% restnme rccon ce habcr sido

reconocido por su desempeiio laboral, estos resultados, obvmmente se Vdeben yerj ,eﬂe_]udos

en la calidad con la que estin realizando su trabajo.

Otro aspecto importante de los resultados arrojados en los cuestionarios con respecto a
como son mancjadas las recompehsns en la sucursal, del 100% de los encuestados solo el
14.28% seiiala que son mancjadas adecuadamente, mientras que en su mayoria, ¢l 85.71%
indica que existen inequidades en la forma como son manejadas las recompensas. Estos
resultados obviamente retlejan la calidad en cuanto a la actitud y servicio otorgado al

cliente

Dentro de las cosas que mas les agrada a los intc;,rames de la sucursal con respecto a su
trabajo, se encucntra que de un lOO% el 71 47% les g,us!a trubujar con cahdud el 57.14% .
comclde en que les l,ustn que sus compaﬁeros cooperen. las relacxones socmlcs, el recibir

reconocnmcnto personal y ser respetado por los’ demds. el 28 57% les gusta’ dominar su
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. trabajo, inducir cambios, el trabajar con los demas y que su trabajo sca dificil. Lo

interesante aqui, es que la mayoria reconoce trabajar con calidad.

Los integrantes de la sucursal, de acucrdo a los resultados obtcnidos en las encuestas, se
sienten en alto grado comprometidos con la historia, misién y metas de la organizacién.
este resultado se encuentra representado en un 85.72%, mientras que el 14.28 lo estd en’
menor grado. Esto nos la pauta para |mplcmenmr un sistema de calidad personnl pura

mejorar el servicio al cliente.

Con respecto a la actitud que transmiten los integrantes de la sucursal al proporcxonur elA
servicio al cliente se encuentra que de un 100% de los encuestados el 71 42% se preocupn

demasiado por realizar sus tarcus. el 14.28% se preocupa demasiado por mnntener buenas

relaciones - con los| chentes y el 14.28% restante coincide en que existe. smcendud al
proporcionar el servncxo al cllentc. La importancia de estos resultados nos debe reﬂejur lo
que hacemos, lo que decnmos, lo que se pensamos y sobretodo lo que el cllente plensa de

nosotros. .

Otros de los resu]tados ‘que se obtuvieron con respecto al serVIclo ue proporcnonan los

mlegrantes de la ‘sucursal se encontro que al 100% lcs lmpon ) n ue el cllente

pueda tener dc ellos, dc ese 100%, el 42, 85% ndmlte hace

xempre alg) para que sus

' :cllentes se snentan |mponantes. nl u,unl que comclden en decl Juele dnn solucion

mmedmta a Ios requcnmlentos del clteme, tnmblen reconocen i ennt‘ car las necesndudes

del cheme y dlcen mmblén sentu' sutlsfacclén ul utender sus necemdﬂdes.

De un 100% de los cncuestndos el 42, 85% reconoce hucer sentlr bxen rCClbldO a sus
clientes, asi como el ofrecerles un servicio comodo, ordenudo. puntuul ademas coinciden
en decir que al proporcionar el servicio al cliente lo hacen sentir lmportante. lo aprecian, y
reconocen la importancia de éste, asi como el que siempre le dan asesoria y ayuda en todos
los tramites que realizan en sucursal. E| 85.71% respeta al cliente. Estos resultados deben
de reflejar el total conocimiento por parte de los integrantes de la sucursal a cerca de
quienes son sus clientes para asi poder satisfacer sus necesidades.
13



v Séllcvs pidié a los intcgrantes que segiin su criterio cdmo cvaluaria su actitud su jefe en una
escala del 1 al 10 y segin los resultados de las encuestas se encontré que de un 100% el
57.14 coincide en decir que su jefe los evaluaria con una calificacién de 8. Con respecto a
cémo evaluarian su actitud sus compaiieros y tamilia los resultados arrojaron que de un i
100% el 57.14% indica que su actitud seria evaluada con una caliticacion de 10. Por otro’
lado, refiriéndonos al trato que los integrantes le dan a los demis, de un 100%, c! 42.85% -
coincide en calificarse con un 8, con'respeclo a su sentido del humor, de un 100%; el. =
42.85% se evalua con un 9, cn cuanto a su paciencia y comprension hacia con los dglnﬁs de
un 100%, cl 42.85% se califica con 9, refiriéndonos a su entusiasmo se encontrd th de un
100% el 42.85% coincide en calificarse con 8, con respecto a que tanto los inte_gfnnhs de la
sucursal se molestan por pequeiieces sé encontrd que de un 100% el 57.14% admite
reconocer que se molesta por cuestionts quke' no tienen importancia. Esto nos debe indicar el
nivel de actuacién por parte de los in;t;gmntés de'la s'licufsal para brindar el servicio al

cliente.

Los integrantes de la sucursal réconocen en un T57.l4%‘ q}ie se ’(V!eben implementar programa
de capacitacién para poder mejorar la actitud y el servicio al cliente y asi poder satistacer
las necesidad de los clientes asi mismo un '28.57% coincide en indicar en que se-
implemente la comunicacion en la sucursal de manera que a través del fortalecimiento de
ésta se pueda manejar y entender de manera positiva la manera de ser de cada uno de los
integrantes de la sucursal asi como también lograr un verdadero trabajo en equipo, y que se
pueda hablar realmente de todo aquello que se esta haciendo, el 14.28% indica que se
deben atender mejor las responsabilidades que cada uno tiene asignadas en su drea de

trabajo.
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5.5. DIAGNOSTICO

De acuerdo al anilisis de los resultados se observa que el servicio otorgado al cliente por
parte de los empleados no es el adecuado ya que esto esta relacionado con la actitud de los
mismos, esto se origina por los problemas que se viven en la sucursal. Encontramos que no
existe un verdadero compromiso por parte de los integrantes de las sucursal para que su
desempeifio sea rcalmente de excelencia , lo cual se ve reflejado en una falta de mayor
motivacién y capacitacion ya que combinada esti con sus habilidades y aptitudes dard
como resultado un mejor desempeiio laboral. La faliu de compromiso por parte de los
integrantes de la sucursal se debe también a que noj;ex%syte un buen liderazgo ya que la
manera de trabajar del gerente es presionando a la gqnte;k pensando que obtendrian bucnos
resultados, pero no se da cuenta que de esta manera 1o ﬁnl‘co'que logra es el desinterés de su

personal con respecto a la tarea que esta realizando.

Ademads se percibe que no existe un ambiente de trabajo propicio dentro de la sucursal
debido a las fricciones que se dan constantemente por cuestiones de porqué hacen unos mas
que otros, por no querer los empleados compartir sus conocimientos con los demas
refiriéndonos a la gente que llega a capacitarse a la sucursal e inclusive con los de nuevo
ingreso, por la incompatibilidad de caracteres y por la falta de una buena comunicacién.
Ademis se percibe una falta de interés por parte de la gerencia ya que ésta se preocupa mas
por la productividad, que por los empleados ya que éstos son los que tiene el contacto
directo con los clientes. Todo esto se ve refleja en la deficiente calidad con que los
empleados ofrecen el servicio al cliente y en la actitud que toma cada integrante para llevar

a cabo sus funciones.

Se encontré que existe cierto descontento hacia el gerente. Esto se debe a que hay muchas
injusticias y fnvoﬁtismés. sin mencionar la falta de respeto ante cl tiempo de los demas, se
les da preferencia a personas esbeciﬁcas dependiendo el trato que éstas personas le dan al
gerente. Para ellas si hay permisos de toda tipo v las responsabilidades que les corresponde

son asignadas a otras personas.
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El nivel de comunicacion no ¢s alto dentro de la sucursal ya que se encontré que el gerente
se siehtc con la autoridad de disponcr del (icrﬁpo de las demas personas tuera del horario de
trnbnjo cdn el motivo de comunicnr alguna informacion importante, asi como de hablar de
las mejorar y avances, En dlchus _|umus dc lo tinico que se habla es de productividad. Aqui

no se lc da 1mponnncm a aspcctos cotidianos tales como mativacion, incentivos, no se hace

k mcnc:én del trato:que se les’ du a:los ‘chentes. a cerca de que les molesta o no a los

f:mtegmntes de la sucursnl Ln muyona de las veces el gerente toma sélo la decisidn, de qué

‘f'dla ya qué hora rcnllzar luSJun dépend:cndo de sus asuntos personales y de trabajo.

Se observa que en"ln'sucursg‘l:a'lok integrantes le satisface mucho las posibilidades de:
desarrollo, lo que nos v‘t(iAi'cn"Z;lié “en dicha sucursal se fomenta el crccimiento de'l(’)s'
empleados hacia su tonnucnon mte;,ml Ademds se observa que los emplendos su:ntcn gran .
satisfaccién por el presupuesto alcanzado mes por mes haciendo a un lado la satlsfuccu&n

personal por el servicio de cnhdad otorgado al cliente. Es(o se dcbc a qu '-debldo a: las

serwclo que los integrantes ofrccen al cliente no es de verdadera cahdud
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Un aspecto interesante que se da dentro de la sucursal es que se da un alto nivel por parte
de la mayoria de los empleados en ofrecer un servicio de calidad. Este nivel alcanzado se
encuentra representado por un 71.42%, obviamente no podemos decir due el 100% de los
empleados se encuentran en esta evaluacion. Este rubro si bien es cicrto se encuentra
representado por un 71.42% dato que esta cn un buen nivel, deberia preocupar y ocupar a la
organizacién que esta pasando con el 28.58% quc no considera de su agrado trabajar con
calidad. Aqui lo interesante es que no es posible trabajar con calidad cuando existen muy
bajos niveles de aceptacién por parte de los integrantes de la sucursal en aspectos tales
como el gusto por inducir cambios, el trabajar en equipo, el dominar su trabajo y afrontar
retos, siendo que estos aspectos son esenciales para ofrecer un servicio de calidad. Todo
esto nos indica la importancia de elevar los niveles de calidad personal en todos los

integrantes de la sucursal.

Con respecto a la actitud que los integrantes de la sucursal muestran al ofrecer el servicio al
cliente, se observa que la mayoria se preocupa demasiado por realizar sus tareas, en ellos
 para nada figura el interés por' el cliente, tampoco les importa las consecuencias del
servicio, sea para el cliente o para la sucursal, ya que tal preocupacién sélo esta enfocada
por lograr la productividad ya que su interés es sdlo vender y cumplir las metas solo por
cumplirlas, Se encuentra también que un menor porcentaje toma una actitud mas sincera,
mads profesional, esto porque se conocen las caracteristicas y ventajas de los productos
ofrecidos por la institucién, aqui si existe preocupacién por el cliente no con amabilidad
superficial sino con sinceridad. Esto nos indica que la sucursal debe lograr orientar los
esfuerzos de toda su gente en transmitir una actitud positiva hacia los demas lo cual se vera

reflejado en una imagen positiva de la sucursal.

Por otro lado, se observa que las acciones y estrategias para brindar un servicio de calidad

en la sucursal no son 6ptimas, esto se ve reflejado en los siguientes aspectos:

e



Respecto a que tanto interds ¢ iniciativa lnﬂcélmn algunos ‘inlegranlcs hacia su trabajo se
observa que muy pocos le dun solucién inmédiptu a las nccesidades del cliente cuando
acuden a hacer sus movimientos a la sucur'sﬁl. cs(kov'se debe a que en ocasiones sino es que
en la mayoria de las veces el cliente tafdh en ser @xiéndido, por un lado, porque hay mucha
gente en la sucursal y por otro por que atin no habiéndola , los ejecutivos se encuentran
distraidos hablando por teléfono sobre asuntos personules, o porque se encuentran haciendo
otras cosas que no tiene nada que ver con su trnbujo dejando al cliente parado esperando
poder ser atendido, otro problema lo encontramos porque los procedimientos para llevar a
cabo los tramites son demasiados lhbdriosbs. Creando con todo esto en el clicnte gran
descontento, esto viene aunado a que los mlsmos integrantes no identifican plenamcnte las

necesidades del cliente.

Otra situacién se encuentra en que s mmorin nadle pone de su pnne para hncer sentlr blcn

a'sus clientes ya que dcnva

sucursal por cumpllr con»

cumplir el presupuesto onlla aqueel chente solo se le vea como un lns!rumento monetario.

lndependlentemente del puesto que desempenn cadu uno de los mtegrantes de la sucursal se

-observa’ que muy pocos reconocen a |mportan a de satlsfncer las necesidades de sus

clientes esto es debxdo'n que n 0% de su esfuerzo e interés en el servicio que

estdn ofreciendo al cheme smo porque se enfocan en hacer mds rentable a la sucursal.

Un punto de mterés es que se obscrv q o os los lntegrnnles les lmporm lo que el

cliente pucda opmar de ellos cunndo lo cneno'es que con los resultndos moslrados en

parrafos anteriores demiuestran lo contrario. De nqui la lmponanc ‘en ,'ue lu 1,erenc|a se

preocupe por lograr que sus integrantes den lo mejor de st lmsmos E actmdadcs

y de que dia con dia se fomente el desarrollo de la calidad per'sonul’.‘
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Otro aspecto importante es que s¢ obscrva que existe un deficiente conocimiento por parte
" de los empleados a cerca de quienes son sus clientes, de cudles son sus caracteristicas y que

" no existe un estilo propio para satisfacer las necesidades de los clientes,

Todo esto se origina debido a que no sc muestra una actitud de interés en todos los asuntos
relacionados con el cliente, porque los integrantes de la sucursal no lo orientan con
amabilidad, porque no se le dedica al cliente aunque sea unos segundos para saludarlo, en
despedirlo, en sonreirle francamente. B ’

Un aspecto muy importante relacionado con la'ucgitﬁd de los integrantes de la sucursal es
que seguln ellos no podria ser mejor, ellos consicj:eraﬁ’quétamo el gerente, como sus demds
compaiieros, familiares indicarian que es la 't_ldécuada, ellos dicen que el trato que le dan a
las personas es bueno, al igual que su seniidé' delAhumor. su paciencia, comprension y
entusiasmo, sin embargo ellos seiialan q&e ktiénden a ‘molestarse por pequefieces. Sin
embargo el gerente opina todo lo contrario ya que sus comentarios la mayoria de las
ocasiones coinciden en que la actitud de su gen(e es bastante mala, ya que en ocasiones no

muestran amabilidad, no sonrien al cliente, se molestan porque el cliente no entendié algiun
procedimiento para llevar a cabo sus tramites, porque hay demasiada gente en sucursal,
entre muchas cosas mas, el mismo gerente reconoce que ¢él en muchas ocasiones su
actuacion ante los demas no es la adecuada, sin embargo aunque el gerente reconozca que
existen estas deficiencias no hace nada por cambiar la manera de actuar ante sus clientes y
ante los mismos integrantes de la sucursal, y si él no cambia mucho menos lograra hacer
que sus integrantes lo hagan. Y que tiene que tener la capacidad de contagiar actitudes: los
conocimientos se¢ ensefian, las habilidades se desarrollan, pero las actitudes se contagian.
Cabe hacer mencién que son los mismos clientes los que indican que la actitud en el
servicio por parte de.los integrantes es muy deficiente y constantemente se dan quejas que
llegan hasta la alta direccién por asuntos relacionados a la actitud tan mala que optan los

integrantes de la sucursal.
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5.6. PROPUESTA

Grupo Financiero Bital se ha caracterizado como el grupo financiero de mayor crecimiento
en México, ¢l cual se propone ser una empresa con un gran [biot'éncial humano, en donde la
labor més altruista es la del servicio al cliente, interno y externo, cs por ello que la calidad
en el servicio es una herramienta que debe estar presehle en todo momento para mejorar su

posicion en el mercado.

Para ello es importante dar solucion a los problemns

e 'se Vivcn en cada sucursal. en este
caso muy particular en la Sucursal 948 Nexteng, en relacién con la actitud y el servicio al

cheme. .

En la Sucursal m\'esuguda sc encontruron randes defi encms, las cuales requleren se les

de solucnén, una solucmn que sea capaz ‘dc mejorar lu calldnd en el servicio brindado al

cliente , que contenga cxenos llneamlemos blen dln p blen ns que se vwen enla

Sucursal.

Lo que se propone es implementar un progmmn de capucltamén dmgldo a todos’ los

integrantes de la Sucursal mcluyendo al gereme, esto por medlo de cursos de cnhdnd :

servicio a clientes, clientes que los dlstmgun del res d> los compcndores, con la tmahdadk

de tener éxito en la prestacion de sus servicios:- Con estos i ursos ‘de _capacitacion se

pretende:

a) Fortalecer la capacldud y conéiencia de servicio con técnicas y herramientas entre los

integrantes que contonnan a sucurs ! enfn an o la neceS|dad de colaboracion y trabajo en

equipo.
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b) Ayudar a los participantes a diagnosticar su estilo prcdominnmc al dar la mcncién a los

clientes, e incrementar el uso de sus tonnlczm nu(urnlcs y como (Ic.sarrollar upmuc es

nuecvas y convenicntes,

¢) Proporcionar a los participantes ara‘solventar con mayores

probabilidades de éxito sus interrelaci
d) Incrementar entre los purtlcxpun nlcnder y manejar en forma
positiva las caracteristicas pcrsonu s de lo! chenl : mtemosyextemos.

Estos cursos se pueden lmpamr po medlo del departamento de capacitacién y desarrollo de
la misma institucién fi nnnclem. En donde una de las alternativas del programa de calidad

pcrsonal conste 6 sesiones lasy cuales se detallan a continuacién:

En la primera seswn se dara una introduccion en donde se les hara ver a los partncnpumes
que 10 .que nosotros somos, Io que pensamos y lo que decimos puede. influir en lo que el
chentc piensa de nosotros. Y nosotros somos el reflejo de la institucion. Ya que en'la
opinidn del cliente influyen numerosos factores como son: el aspecto de las sucursales, la
limpieza, el orden, e incldso, el timbre ‘de lix voz 'que‘ le responde al teléfono. También se les
hara ver que el contacto con el publlco y. ol personnl dc Bital en mds importantc que
ninguna publicidad, que hable de los benefcms de lu emprcsn y lo que es mas importante

“la opinién del cliente”, ya que es la rccomcndnclon més cfccnvn que cualquier anuncio

‘luminoso colocado en la mas concumdu de lus nvcmdus.

integran el bien hacer y por altin recompensn honesta que es el bien tener.



En la cuarta sesion, se hablard de los estilos basicos del servicio. Aqui 1o que se pretende es

-reafirmar el estilo de servicio para Bital “e! profesion

1. Transmitir una actitud -

Positiva hacia los demads-

<. Un nimero importante
De clientes regresard
Con Bital

incra ques

= 2, Transmitir una imagen

positiva de la Sucursal

3. Dcteémr y d’lendcrklné
= nccesndndcs de nuestros o

chentes :
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Ahora bien, se les hara ver a los participantes que para lograr transmitir una actitud positiva

hacia los demis se tomaran cn cuenta los siguicntes aspectos:

a) La presencia Bital.

La primera impresién es la decisiva R Cuanto mejor sea nucstra
Por que tal vez no haya otra oportunidad - S = imagen, mas positivo serd.

Para dar una segunda impresion, -

b) Lenguaje corporal. " -

El lenguaje corp'onﬂ'puede répréséntar n'ui's'deyln mitad del mensaje que se comunica.

E! tono de voz que se utilice,

,La manera en que se dlce'alg\o;

Es a menudo més. |mportnnte ‘ = determina la diferencia entre:
Que lus pnlnbms que seusan.’ Calidad en el servicio al cliente
Y - un servicio aceptable al

cliente
d) Teléfono.

" Un servicio ofrecido a través del téléfor}o significa ser tan ngrudable'conflo en persona.

"~Se Ies ham ver a los pamclpantcs que trunsmmr una xmngen posmvn de la Sucursal debera

: nbnrcar los snguxentes nspec(os' :
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a) Limpieza y apariencia.

: Cuando un chcntc vxsnu ln sucursul es |mpormnte huccrlo sennr que cstd en casa.

b) Lugar de n aba_/o dc cada nuemblo d 2 la sucursal,

Esto es, lograr que ¢l lugar de traba

Se les harda ver que el detectar y atender la

esidades de los c:liientés"s.igni ﬁcnrquve:

Cuando un cliente entra a alguna de nuestras’ sucursulcs, nevne razones muy concretas para.

hacerlo: cobrar un chcque abrir: algun, ucer uti depésito. etc. Pero pm’a hac’e‘r’

alguna de eslas cosns tl

como rcspetur los homnos establemdos pura la atencién a clientes.

‘ Con"ésté eétiio d’ servicio. un nimero importante de clientes regresara con Bital. Con esto
se. quxerc demr que el ucmpo muy bien empleado, serin aquellos segundos destinados en
,saludar, en despedlr y agradecer al cliente: en sonreirle francamente y mirarle directamente
al hablar.

En este curso se hard ver a los participantes que el cliente tiene la necesidad de ser
comprendido, bien recibido y sentir que es importante, por lo que es necesario conocer sus
caracteristicas ya que en funcion de éstas se podra armar un paquete de servicios y no
productos aislados que hagan sentir al cliente que lo que se le estd ofreciendo es

especialmente para ¢él.

125



'b) Mostrar interés en satisfacer sus nccesndude

En ln'qu'inIa sesion se impartird el tema de los estilos b:’lsicos de clientes. En donde se hara
vcr que pnru tener éxito en cl servicio cs xmponantc conoccr Ias camctcmtlcns de. los
chentes y quc para ello es necesario;

) u) Mnntener una actitud de interés hacm mdo lo’r lnéiohndo con él.

c) Amabxhdud

d) Controlnr los cstados de ammo

e) Sonreir. ) :
f) Evitar hablar fucte.

g) Evitar diStmcciohe’sg L

h) Sabcr escuchur. s

i) No ofrecer al chente los productos ames de conoccr sus caracterlsucas y necesndndes. :

G J) Mostrar con{ rensné e.int es en cualq lcr queju o problema de lo chentes Esto los .

de. consejo se” lleven a cubo evnluucmnes mensuales a cerca de la partlcxpﬂClén.
= comumcaclon, el trubajo en equipo e integracion de cada sucursal, en donde: que tan!o se
. han ldennﬁcudo los problemas y se les ha dado solucién. Los aspectos a evaluar en estas

*serfan:



PARTICIP. ACION.- Aportacion de ideas para alcanzar objetivos, )

INICIATIVA.- Identificar y eimprender acciones de correcciony / o xﬁcjom.

ATENCION.- Muestra de interés a lo que se hace. ‘

RESPETO.- Respeto A la persona e ideas de los demis.

LIDERAZGO.- Hacer que las cosas sucedan de manera o'ptimn‘.‘Af ; :
RETROALIMENTACION.- Comunicacién abierta en cuanto al 'dcsélﬁpéﬁb'.

CONCENSO.- Acuerdos tomados en grupo en beneficio dela sucursnl .
UTILIZACION DE METODOS DE ANALISIS.~ Utilizacion correcta de la mctodologm. asi

como de las herramientas de trabajo.

Una vez concluxdus estas cvaluaciones seria conveniente tener una mesa redondn pnra
dlscunr las ‘quejas, problemas que se hayan suscitado en el desarrollo de su (rubajo, asi
: como con los clientes, logrando con todo esto tencr una buena comumcaclon. pnra poder

rofrecer un mejor servicio.

’Estns evuluacloncs ticnen gran importancia, con ello se pennmra 1dent|fcar Ios elementos
"‘negallvos y posmvos de la sucursal, lo cual serd una herramlentn para mcjornr todos en
fgrupo. De tal manera se integrara todo el personal hacnendolos scntlr como socios de la
vmlsma msmucmn, S|endo un cquxpo de trabajo umdo, tuundo melus las cunles serdn
”renllstus En donde nuc.stro nctuar diario’ debera estar reg,ldo por los valores de ‘Grupo
: ,annclero Bital, acorde a estos vnlores y sez,uldos de la nonnntwndud que como mstl(ucxon

debemos de cumplir se logrurn tener éxito en el (lLscmpeno de nuestras labores. :



CONCLUSIONES

deberd ser constante y postenonnentek exponerlu por todos los integrantes de banca

comercial que forman pam dc la nsu caria; de esta forma se podrd lograr una

empresa financiera con elpersonn{l capaz de Brihdi}r un servicio de calidad.

' Con todo es(o, podemos decnr que la culldnd personal es muy importante en todo tipo de
: empresa, ya que el factor humnno es el nico capaz de mejorar, crear e innovar, asi como

: detenmnar el frncnso 0 éxito de todn organizacion, siendo que la alta direccién tiene como

: responsablhdad cncontrur v desnrrollar el talento y la creatividad, innato a todo ser humano,

oa truvés de la educnclon. cnpacltaclon y entrenamiento.

Cbmun‘do ébn na persona con cuhdad ¢sto es, con valores “principios y motivado'pnm dar

lo mejor dc sn, se tcndra el total rendlmlento de la mlsmn, ara_ como. resultndo un' )

el cuul sern de la mlsma cuhdad con que cuenta el personal de la sucursal

Al brmdar un servxclo con calidad nos daréa como vcntnju tener un mercudo fijoy crec1eme

onde se vernn reflejados la disminucion de quejas y problemas con los clientes,

logrando unu mc_|or aceptacion del personal.

* Grupo Financiero Bital tendra que establecer y mantener una calidad de servicio lo mejor
posible con la finalidad de abarcar mas mercado, para ello se debe hacer frente ‘a los nuevos
retos fortaleciendo nuestro conocimiento y habilidades renovando nuestra actitud. En donde
se deben romper procesos, crénrlos_. mejorarlos, cambiar, eliminar o enriquecer la estructura
'I)ara darle ‘al cliente lo que ‘quicré, en donde todos los integrantes de banca comercial se

involucren ‘en’ los  procesos proveedor cliente y colaboradores comprometiéndose
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con cl bien hacer. En donde ¢l reto serd convertir a la org,nmzucmn ¢nun lugar upnslonnnte
para trabajar, un lugar donde no necesitemos mas quc nuz.stro proplo trubn_)o bien hecho
para ser considerados, y que objetivamente lcngumos todos los dercchos que nos otorga el

“buen cumplimiento de nuestros deberes.

Es la competitividad la que produce la renlnbllldnd ‘es rcsul(udo de In prefcrcnc:a de los

clientes para comprar lo que se les vende y de los empleados. pam ve der lo que se les

compra. Para que los empleados _ s¢ preocupcn desmcdldnmeme por'sansfacer las
necesidades de los clientes, ‘la organizacion se .debe preocupnr dcsmedldnmente por

satisfacer las necemdudcs de los empleudos. La empresa no cs cl cwlo, pero tnmpoco debe

perder de vista que parn llcgur al objetivo que le da \'ldn - gunar dmcro

satisfacer a los clientes sntlsfnmendo primero a los emplcados, la ew,encta hacna ellos debe g

ser dual, debe de haber unn exngencm de cllos hacia la empresa.



ANEXO 1

ENCUESTA DE ACTITUD DIRIGIDA A LOS INTEGRANTES DE LA UNIDAD
DE NEGOCIOS 948 NEXTENGO

OBJETIVO.- Este cuestionario ticne por objeto conocer los puntos de vista en relacion con
la Unidad de Negocios y su trabajo, los que nos serin de gran utilidad para corregir y
mejorar las fallas que puedan existir, asi como para explicar el porque de muchas cosas
que, quizds por falta de una mejor actitud y comunicacién adecuada, puedan parecer
inconvenicntes. Estos puntos de vista constituirdn una ayuda aprecmble para la Unidad de

Negocios para mejorar las condiciones de tmba_]o

Prefenmos que por ninglin motivo ponga usted su nombrc,vf rmy ﬁingﬁn otro dato que

' puedn identifi cnrlo, pues deseamos que. nos expres' pihiﬁh con toda libertad y

frnnqueza

% Su coopemcnon, franca. y sus sugcrencxas, seran de gran valor para la empresa y usted

: mlSl'ﬂO Muchas g,mcnus pOl‘ su coopcracu‘m

- < Le gusta su trabajo?
a)_;Mc agrada mucho.
b)___Me parece bien,
c)___No me satisface del todo.
¢)___No.

2 d

a su d ito laboral?

o

2.- ;Como
a)___Mi desempeiio es bueno.
b)___Mi desempeiio es mejor que el de mis compaiieros.
c)___Sobresalgo en algunas tareas y en otras no.

d)___Trato de mejorarlo.
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.~ ¢ Cémo considera su ambicente de trabajo?
a)___Muy amistoso.
b)__ Bueno pero podria mcjorar.
c)___Existen ciertas tricciones.
d)___Malo.

4.- ;Considera que cxiste favoritismos en tu trabajo?
a)__ Si.
b)__ No.

5.- ¢En una escala de | 1 al 10 podria decirme que tanta comunicacién existe en tu
direa de trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6.~ ;Del 1 al 5 clasifique en orden de importancia qué es lo que mis le satisface cn su
trabajo, considerando el 1 la de mayor importancia y ¢l § la de menor importancia?
a)___ El sueldo que recibe.
b)___ El tipo de trabajo que realiza.
c)___La forma en que es tratado.
d)___ Las posibilidades de progreso.

e)___Ninguna de estas circunstancias.

7.~ ¢ Qué logros ha recibido por tu desempeiio laboral?
a)___Serreconocido
b)___ Satisfaccion personal por el servicio otorgado el cliente.

c)___ Satisfaccién personal por las metas alcanzadas.



8.- Dentro de su drea de trabajo como son mancjadas las recompensas?
a)___Son mancjadas con justicia.
b)___ Operan adecuadamente.
¢)____ Existen incquidades.
9 .- Examina cada uno de los siguientes grupos de descripciones. Clasifique éstos

segun lo describan a usted. Marque aquélla que mas se asemejen a usted

Me gusta
a)____que mi trabajo sca dificil.
c)____que mis compaiieros cooperen.
c)__cjercer influencia.
d)___las relaciones sociales.

. €)___trabajar con los dems.
f)___trabajar con calidad.
‘@)___recibir reconocimiento personal.
h)_'scr l:espelado por los demis.
i)___inducir cambios.

j)___dominar mi trabajo.

10.- ;En qué grado se siente comprometido con la historia, mision y mctas de Ia
organizaciéon?
a) () Alto grado.
b)( )kMenor grado
’ c) (- ) Nulo.

: 711.7- ‘,Qué actitud opta usted al proporcionar el servicio al cliente?
" a)___Te preocupas demasiado por realizar tus tarcas.
b)___ FEres indiferente.
c)___Te preocupas demasiado por las buenas rclaciones..

d)___ Existe sinceridad.
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12.- Examine las siguicntes oraciones y responda de acuerdo a lo que vive usted
diariamente en su drca de trabajo. Marque con una X la respucsta que considere Ia

adecuada.
Si No

a)Hace usted algo para que sus clientes se sientan espcciales
b)Le da solucién inmediata a los requerimientos del cliente
c)Identifica plenamente las necesidades de sus clientes
d)Siente satisfaccion al atender las necesidades de sus clientes

e)Le importa la opinién que el cliente pueda tener de usted

13.- A continuacién le presentamos una lista de necesidades de los cliente, marque con

una X aquellas que usted haya aplicado en su drea de trabajo:

a)__ Necesidad de sentirse bien recibido.
b)__ Necesidad de un servicio cémodo.
c)___Necesidad de un servicio ordenado.
d)___ Necesidad de u n servicio puntual.
e)__ Necesidad de ser comprendido,

f)__ Necesidad de recibir ayuda y asesoria.
g)__ Necesidad de sentirsc importante,
h)___Necesidad de ser apreciado.
i)___Necesidad de ser reconocido.

j)____Necesidad de respeto.

133



14.- Lee las siguientes oraciones ¥ en una escala del 1 al 10 marque aquélla que sc

ajusta mejor a su actitud:

a) Mi jefe evaluaria mi actitud como ‘ 1098765432
b) Mis compaieros y familia evaluarian mi actitud como 10 987654321
c) El trato que le doy a los demds -~ - 10987654321
d) Mi sentido del humor ' 1098765432
) Mi paciencia y comprension 10987654321
f) Mi entusiasmo 1098765432
) Cuando me molesto por pequeiicces 1098765432

15.- ;Qué sugiere para mejorar la atencién v servicio al cliente?
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