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TITULO 

PROPUESTA DE UN MÉTODO DE CALIDAD PERSONAL PARA MEJORAR EL 

SERVICIO EN UNA INSTITUCIÓN BANCARIA. 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En la Sucursal 948 del Grupo Financiero Bita( el nivel de calidad personal no es excelente. 

Los integrantes de la Unidad de Negocios ofrecen un pésimo servicio n los clientes que 

acuden pnrn hacer movimientos en cajas y asesoría financiera, ya que en un sistema alterno 

con el que cuenta la institución se ha registrado un nito índice de quejas por parte de los 

clientes relacionado con In actitud del personal. 

OBJETIVO GENERAL 

Proponer un programa de capacitación mediante un sistema de calidad personal para 

mejorar In actitud y desempeño de los integrantes de la Unidad de Negocios 948 Nextengo. 

Así como promover In mejora permanente fomentado In participación, comunicación. el 

trabajo en equipo. En donde In pn'rticipnción deberá concretarse en descubrir y dar solución 

n los problemas que no están permitiendo darle un mejor servicio ni cliente. 

OBJETIVOS PARTICULARES 

Establecer In importancia de In calidad del servicio, para satisfacer las necesidades 

de nuestros clientes, logrando con ello el mantenerlo y ni mismo tiempo aumentar In 

rentabilidad de la unidad de negocios. 

Medir la calidad de nuestro servicio n clientes y diagnosticar en cada uno de los 

integrantes su esÚlo predominante de servicio ni dar In atención n los clientes e 

incrementar el uso de sus fortalezas naturales y como desarrollar aptitudes nuevas y 

convenientes. 



Conocer los principios básicos para solventar con mayores probabilidades de éxito 

sus interrelaciones con los clientes, así como· incrementar In habilidad para entender 

·'. -· .. , 

y manejar en forma positiva las camcteristic~s pc~on~les. tanto d~ los mis1riós que 

integramos la unidad de negocios y de la misma manera la de los.clÍ~n.t~s.C. 
. . . . - ' 

. ' . . 
Crear programas de trabajo y debatir en base a ló que hacemos y ·dar '81 cliente lo 

que necesita. Motivando actitudes de cambio constantes para que se vea r~tlejado en 

In satisfacción del cliente 

JUSTIFICACIÓN 

Cuando pensaba acerca de la elección de mi tema para la elaboración de mi trabajo, me 

percaté de la situación que cotidianamente se vive dentro del área de trabajo, realmente 

existe una verdadera carencia de Calidad de servicio y actitud entre los mismos que 

integramos el equipo de trabajo pero principalmente hacia el cliente, esto por que en 

ocasiones sino es que en la mayoría 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 más aun reflejar en todo momento que somos personas de calidad, en 

donde la formación, las aptitudes, In experiencia, las habilidades y caracteristicas de 

personalidad y motivación dará 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 In integramos para que ni 

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 Administración y los conceptos de calidad aprendidos en el curso. 

JI 
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HIPÓTESIS 

Si existiera un sistema de calidad personal para mejorar la actitud y desempeño de los 

integrantes de la Unidad de Negocios 948 Nextengo, entonces se elevaran los niveles de 

satisfocción al cliente y el éxito en In prestación de nuestros servicios. Demostrando con 

ello que no solo basta vender y cumplir las metas solo por cumplirlas. 

PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

¿Qué es y que constituye un servicio de calidad? 

¿Qué mensaje e imagen le transmitimos n nuestros clientes? 

~:.::-::~~:~;~~r~t~~~:~ ¿C'"~ oo" I~ foooo= de é>l<o ''' " 

. • .. ·.·. ' '. 'é~ ··1~.~~:;1·~;2;·{; ~~·:: ,; ' ' . . . . . . 
¿Cuáles son las necesidades de nuestros_chentes?-Y'¿Qué es lo mus importante para ellos? 

- :~::.~-· • . '.' . .:: ·_-t l ,.·1:.·-" 

,e,·' 

¿Qué tnn importante es para nosotn)s Ue~~ra e~b() en forma adecuada nuestras funciones? 
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INTRODUCCIÓN 

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 institución. 

Lo que hoy en dla diferencia a una institución financiera 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 In 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 algún tipo de 

servicio en una institución bancaria, estas actividades son tan nonnales que pocas veces 

percibimos la calidad en el servicio, sin embargo, cuando el servicio brindado no cubre 

nuestras expectativas, nos sentimos ignorados, tratados con descortesía, no encontramos 

solución a nuestra necesidad y es ahí cuando surge un sentimiento negativo de esa 

institución bancaria en particular. Las consecuencias de este mal servicio es que el cliente 

dará muy malas referencias de la institución aunque la organización no haya sido la que lo 

atendió con descortesfa sino el empleado que lo abordó. Por todo esto se deben tomar 

ciertas medidas para medir la calidad en el servicio. 

El presente trabajo de investigación propone una alternativa para ofrecer un mejor servicio 

dentro de una sucursal del Banco "Grupo Financiero Bita!'', así 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 Ja principal característica sea la 

búsqueda continua de la calidad, lo cual traerá como consecuencia 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. 

IV 



Como podemos observar el trabajo consta de S temas los cuales se describirán n 

continuación. 

En el Capitulo 1 hablaremos aceren de In administración y el proceso administrativo, para 

lograr un mejor planeamiento de cado una de lns tareas realizadas diariamente.· 

En El Capitulo 2 abordaremos el tema de In importancia de In calidad en las organizaciones 

en donde conoceremos los procesos que intervienen para lograr efic~Cin y eficienciá en} ns 

distintas actividades de uno empresa y que es imprescindible pnrn alcnnznr el reto de In 

competitividad. 

En el Capitulo 3 trataremos el tema de entidad enfocada ni servicio al cliente, en donde 

conoceremos que lo único que hará In diferencia, será el dar un SERVICIO DE CALIDAD, 

el cual deje satisfechos n nuestros clientes. 

E~. elc~pltulo.4'se.hablará de la calidad personal tema que nos ayudara a comprender In 

import~ncia.'qüe.tiene el factor humano en una orgnniznción. y que nos dará In pauta para 

pod~r'obt~~e; ~ejores condiciones de trabajo y lograr consideramos personas de calidad, 

si~.ndo ~sto Í~ primordial paro una organización. 

El Capítulo S lo dedicaremos n nuestro caso práctico "Propuesta Paro mejorar In calidad de 

serVicio y actitud en una institución bancario "Grupo Financiero Bitnl''. Aquí llevaremos a 

la práctica lo aprendido en capítulos anteriores. 

V 



CAPITULO 1 LA ADMINISTRACIÓN 

La administración es un elemento básico para poder trabajar con productividad en todo tipo 

de organismos, ya que la administración es utilizada por todas las personas y 

organizaciones, con ello podemos decir que es de mucha utilidad tener los conocimientos 

básicos de ella., ya que con el uso de In disciplina administrativa lograremos un mejor 

rendimiento en toda In 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 

administración enfrenta desafios muy particulares. Uno de los más acuciantes es In 

competencia, las organizaciones se enfrentan cada vez más en proveer productos y 

servicios de calidad a clientes cada vez más exigentes. En consecuencia la administración 

debe trascender las inquietudes de todas las personas que conforman una organización en 

todos los niveles.· 

Los autores ~lll11~1'5"Fj·~·Íoner y R. Edward Freeman señalan en su libro administración 

"Qúe la. eficie~ei~ .'con :'que una organización alcanza sus objetivos y satisface las 

nece~id¡;des:~~·1t';;,~i;dad depende de cuán bien realicen su trabajo los administrada"°res. Si 

.. hace~ bie~ ~Ü'fm~ajó; ~s probable que in organización logre alcanzar sus objetivos." 
.- - -.. •"·"-' "•;"; . 

Es indu::~12·~~1 la Administración es aplicable en todos los organismos sociales. sin 

emb~;gó'éstn seni mas necesaria, en cuanto mayor y más compleja sea dicha organización. 

En ta·l m.edidn que el éxito o fracaso de ésta dependerá, directa o indirectamente de una 

buemi administración que sea efectiva, eficiente y productiva. 



t.t. IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACIÓN EN LA SOCIEDAD 

Es indudable que a lo largo de la historia han existido innumerables concepms de la 

administración que reflejan la importancia que ésta ha tenido en el desarrollo de los 

individuos. 

Su importancia radica en el hecho, que la administración se puede dar cualquier organismo 

social, el cual necesita de una coordinación sistemática de todos sus recursos, para alcanzar 

la consecución de sus objetivos. Por lo que tal organización social, puede ser de diversa 

índole, no solamente encontramos a la administración en las sociedades mercantiles, sino 

también se 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 más 

productivo, lo hace con la mira inmediata de lograr esto a través del mejoramiento de una 

serie de funciones que él solo no podría realizar o bien que el !agraria mas 

imperfectamente. 

Ahora bien, toda organización requiere de objetivos. Establecer un objetivo es fijarse un 

propósito, y luego administrar todo para su consecución, cuand~ esto se aplica a un 

organismo social, se convierte en la razón de su existencia. Asi se manifiestan los objetivos 

los cuales señalan los resultados esperados, como producto de la acción de los integrantes 

de la organización y de la aplicación del proceso administrativo. 

"Los objetivos instituciones son 3: el económico (de lucro) el cual busca la protección de 

los intereses económicos de la empresa, de sus acreedores y sus accionistas, logrando la 

satisfacción de estos grupos por medio de la generación de riqueza; el objetivo de servicio 

(prestación de servicios), el cual busca satisfacer las necesidades de los consumidores de 

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

2 
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objetivo social (cumplir con su personal, gobierno y comunidad), que busca proteger los 

intereses económicos personales y socia~es de los empicados y obreros de In empresa, del 

gobierno y de la comunidad , logrando la satisfacción de estos grupos por medio de buenas 

relaciones humanas, así como de adecuadas relaciones públicas. " 1 

Con respecto a lo anterior, es importante mencionar que para que las organizaciones 

cumplan con tales objetivos organizaciones se debe hacer con productividad aprovechando 

al máximo los recursos humanos, materiales y técnicos a su disposición generando los 

mayores beneficios reflejados en una mayor ganancia o lucro y/o en el mejoramiento de los 

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

Es necesario reconocer que si In. mayoría de las empresas trabajaran ni máximo de su 

capacidad probablemente muchos de sus problemas desaparecerían. Pues es In buena 

Administración y sólo la buena Administración la que puede hacer que muchas 

organizaciones funcionen a un porce~taJ~ ~ll~ór de_su capacidad . 
. ' · ·- -. ·. '· ,;_'":''.- -_.-~ '?:Z-_.: .bC\~~:~- ' . . ,:; 

-.·. ~-t,~~'.,~\} ~:, .. ,~' -- -::~'.;; 

La importancia de la administración', ér;t(;nces~ i:ciñsisie en que todos los elementos que 

participen de manera directa o indfr~~taestÚpÍe~ñ~~rite convencidos que la ésta es la base 

que sirve pare! logro de los objctivÓs de In organización. 

Tomando en cuenta lo anterior, puedo decir a mi parecer que la Administración es el 

proceso de planear, organizar, dirigir y controlar con calidad el esfuerzo humano de los 

integrantes de una estructura organizacional encaminado a In consecución de los objetivos. 

1 Fenuindcz Areno José Antonio. 'ºEl Proceso Ad111inistmtivoº'. Edit. Dinnn. Ed. Segunda México. 1996. 

3 
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1.2. PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS 

Agustín Reyes Ponce en su libro Administración de Empresas menciona que las reglas y 

los instrumentos administrativos se fundan en principios y que In Administració~ no hace 

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

"Henry Fnyol aportó 14 principios de In Administración y los estableció como una guia 

para obtener una organización racional y efectuar una dirección efectiva, además de que 

tales principios se pueden adoptar en cualquier necesidad haciendo más fácil In actividad 

orgnnizacional. Consideró que In aplicación de In administración debe comenzar por los 

niveles más altos e irse difundiendo n todos los demás n base de la aplicación de los 

principios y del adoctrinamiento."2 

Los principios son: 

l. División del Trabajo. La eficiencia de los trabajadores se obtendrá n través de la 

especialización de cada una de las tareas que realizan con ello habrá una buena 

productividad. 

2. Autoridad y responsabilidad. La autoridad y responsabilidad debe darse en ,cada 

uno de los puestos y así cumplir con lo que se debe hacer en cada una de las tareas. 

3. Disciplina. Los empleados necesitan obedecer y respetar las reglas que gobiernan 

en la organización. Todo esto nos dará como resultado una buena relación 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 evitará confusiones entre el empicado y su 

jefe inmediato, ya que éste no debe recibir ordenes de más de un superior. 

5. Unidad de Dirección. En toda organización así 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 serán dirigidos por un administrador. 

2 Femández Arena José Anlonio. Oh. Cil. 
4 



6. Subordinación de Interés personal al Interés General. Debe prevalecer el interés 

de grupo ante el interés pcrsonnl; la ignorancia, la ambición, el egoísmo. la pereza, 

las debilidades y todas las pasiones humanas tienden n dispensar el Interés general 

en provecho del interés particular. 

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

equitativo en lo que sea posible por sus servicios .propiciando con ello In máxima 

satisfacción posible para los trabajadores y el empresario. 

8. Centralización. Son todas aquellas decisiones tomadas únicamente por el 

administrador. Descentralizada es aquella delegada n uno n más subordinados. Los 

jefes deberán delegar funciones a sus subordinados en la medida que sea posible, 

esto es, dependiendo de la función e importancia de la actividad, con ello se evitará 

In carga de trabajo. 

9. Jerarqula de Autoridad. Se refiere n una "cadena de Autoridad" la cual se debe 

implantar en todos Jos niveles jerárquicos ya que el mal uso de estos niveles traería 

como consecuencia conflictos e ineficiencias, lo que a su vez una lentitud 

administrativa. 

10. Orden. Las personas y los materiales tienen que estar en el lugar correcto y en el 

momento preciso. Debe haber coordinación 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 cortesí n y justicia en su trato. 

12. Estabilidad del Personal. En toda organización para que se de una buena 

administración debe procurarse que exista lo menos posible rotación de empleados 

ya que ello contribuirá a que haya un mayor desarrollo y especialización en cada 

una de las áreas. 

13. lniclallva. El tomar en cuenta la iniciativa de los empleados y darles la oportunidad 

de realizarla, esto hará sentir al empleado parte dela organización. 

14. Espíritu 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 además de estos principios Fnyol tuvo otras aportaciones a In 

Administración loas cuales se describen a continuación: 

1. Puntualizó la Universidad de la Administración. 

2. Destaco el valor de enseñar In Administración en escuelas y universidades 

3. Resaltó el perfil de los administradores en los diferentes niveles jerárquicos. 

4. Implantó el primer proceso administrativo el cual consta de las siguientes 

etapas: Organización, Dirección, Coordinación y Control. 

S. Conceptunlizó las áreas funcionales de las empresas. 

También considero importante mencionar a Federico W. Taylor quien escribió los 

principios de Administración Científica, él dividió la tarea del obrero en varias fases. 

estudio los movimientos que éste hacia, para detectar cuáles eran necesarios y cuáles no. 

Tnylor logra desaparecer los tiempos muertos en la producción. 

Francisco Javier Laris Casillas en su libro administración integral hace mención de la 

comparación que Lyndel Urwick hace de Taylor y Fayol, y coincide en que ambas se 

complementan y se coincide en que: 

l. El problema de personal y su dirección en todos los niveles son In clave para el 

éxito de In industria. 

2. Ambos aplicaron métodos cientlficos para la solución de este problema. 

3. El hecho de que uno haya estudiado la estructura de In empresa primeramente 

desde el nivel inferior y el otro desde el superior, son retlejo de sus carreras 

diferentes. 

4. Uno y otro tratan de: ... "gobernar es conducir a la empresa hacia el fin 

propuesto, tratando de obtener el mayor provecho posible". 

6 
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Considero que los principios administrativos pueden aplicarse en In época actual, ndcmós 

de que el proceso administrativo también constituye un principio fundamental de la 

administración y como veremos más adelante están confonnndos por: plnncación, 

organización, dirección y control. 

1 .3. EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

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

considerarlo como la gula a seguir por parte del administrador para -la fonnulnción, 

realización y el seguimiento de la planeación que conlleven ni logro de los objetivos. 
. . . 

El proceso administrativo se estableció principalmente con ·'In finalidad de facilitar, 

organizar o sistematizar las actividades y acciones de los admin_isfrndores . 

. -'-~ ~' ';' 

Según Ricardo Cnntú en su Lib~o las Etapas del Dcsarro!lo Administrativo, el proceso 

administrativo consta de 4 etapas: plancnción, orgiinización:i_Ji;ec~lón y control. Estas 

etapas son las fases universales ya que al. pri~~ipfo:; FÜ~~I Ías éJa~ifi~a· en S etapas. 
. - . . v... . ..___,, ~ •' ... ,., .-·-,-·-" J 

Posteriormente Lyndall Urwick toma como basé;1a:éc:fosfocación'quchacc Fayol, In 

diferencia es que _sus fases sÓ~ 6: previsión; ~plnnenéión;' organización, integración, 

dirección y control. ? <:: _,:'' :· ;· :}" > · · ;• .·.. . . 
A oo,.;,,~;oo ~pJ;~~ JU doP., ;~tª~~~~(~f~¡¡J,· 
PLANEACIÓN.- " La planeación es la detenninación, técnica y realizada, de lo que se 

desea lograr por medio del organismo social y la investigación y valoración de las cuales 

serán las condiciones futuras, hasta determinar los diversos cursos de acción posibles."3 

'Cnnlú Ricardo. Lns Elnpns del desnnQIJo Adminis1m1ivo. Edil. Diógcncs. México 1984. 
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La planeación nos ayuda a prevenir el füturo, por medio de ella se integran los objetivos y 

las decisiones de la organización por medio del análisis externo (oportunidades y 

amenazas}, y análisis internos (fücrzns y debilidades). 

Es importante mencionar que In previsión es una fase que se dn dentro de In plnncación, ya 

que es en In plnneación donde se pueden establecer programas, métodos y procedimientos 

pnrn llevar a cabo un fin común. 

Al llevar una adecuada plnneación en nuestra. orgn~ización, nos llevará al logro de una 

mayor productividad en las operaciones de In misma.Ja una mejor administración. 

. : :·>·~:.·· .. 
ORGANIZACIÓN.- "La organización se refiere a la estructuración técnica de las 

relaciones que debe darse entre las jerarqufas, ·funciones y obligaciones individuales (y 

colectivas) necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia.'"' 

Podemos decir, que organización es el procedimiento en el que se formulan reglas para 

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

comunicación integral en todo grupo de trabajo. 

Logrando una buena organización se tendrán . excelentes resultados yn que no hny 

duplicidad de puestos ni de funciones que puedan desequilibrar el tiempo detenninado de 

cndn uno de los objetivos. 

DIRECCIÓN.- "Ln dirección.son las actividades para impulsar, coordinar y vigilar las 

acciones de cada miembro .y ~po· de una organización social, con el fin de que ~I conjunto 

de todos ellos realice, el modo más eficaz, los planes señnlados."l 

4 Ca.ntú Ricardo. Ob. Cit. 
• Ca.ntú Ricardo. Ob. Cit. 



Coordinar y vigilar de In manera más eficiente In realización de las funciones y actividades 

de Jos integrantes de In organización. Contempla In delegación y ejercicio de In autoridad. 

In· comunicación dentro y fuera de In organización y la supervisión de las actividades 

desnrrollndns por el personal pnrn verificar que las cosas se realicen tal y como se planeó y 

ordenó. 

CONTROL.- "El control funcionalmente hablando, implica una verificación para 

determinar que lo realizado se apego 11 un pion, 11 un programo o bien 11 uno politica 

previamente establecido.',,; 

El control es la fose donde se asegura que los recursos sean obtenidos y usados con 

eficiencia, en función de Jos objetivos planeados por la organización. 

En esto fose se realizo todo un análisis comparativo de lo planeado y de los resultados con 

el fin de detectar. el error(si Jo hubo) y de replantear nuevos objetivos . 

. Podemos concluir diéiendo que el proceso administrativo consiste en uno serie de pasos 

encuniillados hu lograr Jos objetivos deseados por uno organización tomando en cuento que 

el esfuerzo humano es porte integral de éste y que durante todo este proceso es necesario 

usar programas de calidad yo que de esta manera se llegara a una mayor productividad. 

1.4. AREAS FUNCIONALES DE LA ORGANIZACION 

"Los áreas de actividad también conocidas como áreas de responsabilidad, departamentos o 

divisiones, están relucionudus directamente con los funciones básicas que realiza una 

organización con el propósito de lograr sus objetivos. Dichos áreas comprenden 

6 Pichardo Pagaza Ignacio .Introducción a la administración Pública en México. Vol. 11 INAP, México 1984. 
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actividades,· ·tiín~iones y l~bores homogéneas las más comunes a toda organización. son: 

Producción, Mercadotecnia, Recursos Humanos y fianzas."7 

Es importante tener el conocimiento de tales áreas füncionales de In organización y que 

debido a que toda organización es concebida como un sistema que comprende las cuatro 

úreas. "La efectividad de la administración de una organización depende la coordinación 

balanceada entre las etapas del proceso administrativo y la apropiada realización de las 

actividades de las principales áreas füncionales. Tales áreas füncionalcs se describen a 

continuación:'.s 

l. PRODUCCIÓN. 

Tradicionalmente considerado como uno. de los departamentos más importantes, este se 

encarga de proponer y desarrollar los métodos más convenientes para In elaborar productos, 

al proveer y coordinar: herramientas necesarias, materiales, equipo e instalaciones, y mano 

de obra. 

Sus funciones se describen a continuación: 

l. Ingeniería del producto: 

-Diseño del producto. 

-Pruebas de ingeniería. 

-Asistencia a mercadotecnia. 

2. Ingeniería de la planta: 

-Diseño de instalaciones y sus especificaciones. 

-Mantenimiento y control de equipo. 

7 Munich Galindo Lourdes. "Fundamentos de Administración". Edit. Trillas. Ed. Octava. México. 1999. 
• Munich Galindo. Ob. Cit. 
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3. Ingeniería Industrial: 

-Estudio de métodos. 

-Medida del trabajo. 

-Distribución de la planta. 

4. Planeación y control de la producción: 

-Programación. 

-Infonnes de avances de la producción. 

-Estándares. 

S. Abastecimientos: 

-Tráfico. 

-Embarque. 

-Compras locales e internacionales. 

-control de inventarios. 

-Almacén. 

6. Fabricación: 

-Manufacturas. 

-Servicios; 

7. Control de calidad: 

-Normas y ~~pé~fficaciones. 
-Inspección de pruebas. 

-Registro de inspecciones. 

-Métodos de recuperación. 

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 más adecuado. Esto se 

hace a través de la reunión de factores y hechos que influyan en el mercado logrando con 

esto satisfacer las necesidades de los consumidores. 

lt 



Sus funciones se describen a continuación: 

J. Investigación de mercados. 

2. Plnncnción y desarrollo del producto: 

-Empaque. 

-Marco. 

3. Precio. 

4. Distribución y loglsticn. 

5. Vcntns. 

6. Comunicación.: 

-Promoción de vcntns. 

-Publicidad. 

-Relaciones públicas. 

3. FINANZAS. 

Al igunl que las funciones anteriores es de vital iÍnportancia ya que esta se encargo de In 

obtención de los fondos y del suministro del cnpitnl que se utilizo en el funcionamiento de 

In empresa procurando contnr con:. lós · fl1~di{)~· .. : económicos necesarios paro cndn 

departamento de mnnera que funciones debidamente.:: 

Sus funciones se describen a continuación: 

l. Financiamiento: 

-Plnneación finnnciern. 

-Relaciones finnncierns. 

-Tesorería. 

-Obtención de recursos. 

-Inversiones. 

12 



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 áreas 

que conforman a la organización hay otra que es de vital importancia y de la cual se hablará 

mas ampliamente debido a In naturaleza del presente trabajo, esta es In Administración de 

los Recursos Humanos. Es indiscutible In importancia que para una organización 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 selección para cubrir un 

puesto, si decide repetir el mismo o, Jo que es más importante: mantener un desajuste entre 

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

Lo esencial.es contar con ~~curs.os humanos de calidad ya que el activo má~ importante de 

las organizai:io~e~;está}:'on~titulclo por las personas que la fonnan. La administración no es 

sóloun numero dé Ílctivid~des mayores de las cuales una de ellas es In Administración de 

los Recursos Humanos. 

Hoy en dla se están suscitando cambios constantes en Ja forma de hacer las cosas, es decir, 

cada vez más, las empresas quieren hacer las cosas con mucho más calidad; y para ello 

desarrollan métodos y técnicas que guardan estrecha relación con In Administración o que 

parten de hecho con Ju misma, es por ello que antes de estudiar cualquiera de estos modelos 

e intentar aplicarlos es imprescindible estudiar la Administmción. 
IJ 



La Administración y su relación con la calidad es una fonna de hacer ·las cosas 

correctamente sin reprocesos y a la primera, a través de las personas optimizando Jos 

recursos, tiempo y esfuerzo para lograr los objetivos. 

"Los Recursos Humanos representan el factor más imponante para el desarrollo de la 

AdministraCión y que de nada sirve una estructura muy bien delineada cuando no es posible 

lograr Ja integración de las personas que van a ocupar las distintas posiciones, Así mismo 

establece que las empresas de todos los paises han comprendido que su posibilidad de 

sobrevivir y conquistar Jos mercados globales que ya no reconocen fronteras, es:"" 

a) Con una buena integración de colaboradores y debidamente motivados; 

b) Suficientes recursos materiales y de carácter multinacional: y 

e) Técnicas avanzadas que permitan ofrecer los mejores bienes y servicios. Lo 

ideal es diseñar una buena organización y poder integrar sus panes. 

Quizás existiendo una buena planeación, buenas técnicas de capacitación y desarrollo de 

Jos recursos humanos se mcjoraria la utilización de los mismos y se adecuarían las 

actividades de personal más eficientemente. 

"El objetivo de llevar una buena administración de. los recursos humanos es conseguir y 

conservar un grupo humano de 'trabajo cuyas can;cterísticas .vayan de acuerdo con Jos 

objetivos de la empresa, a tra\'és de programas.adecuados de reclutamiento, selección, de 

capacitación y desarrollo. Sus funciones principales son las que a continuación se 

mencionan:"'º 

1. Contratación y empleo. 

a) Reclutamiento. 

b) Selección. 

9 Femándcz Arena José Antonio. Oh. Cit. 
'º Munich Galindo Lourdes. Ob, Cit. 
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c) Contratación. 

1 

d) Inducción. 

e) ~romoción, transferencias y ascensos. 
2. Capacitación y desarrollo. 

1 

l a) Entrenamiento. 

:¡ b) Capacitación. 

l c) Desarrollo. 

3. Sueldos y salarios. 

'l a) Análisis y evaluación de puestos. 
,¡ 

b) Calificación de méritos.· 

c) c)Promoción, transferencia y ascensos. 
4. Relaciones laborales. 

a) Comunicación. 

b) Contrato colectivo de trabajo. 
c) Disciplina. 

d) Investigación personal. 

e) Relaciones de trabajo. 

s. Servicios y prestaciones. 

a) Actividades recreativas. 

b) Actividades culturales. 

c) Prestaciones. 

6. Higiene y seguridad industrial. 

a) Servicio médico 

b) Campañas de higiene y seguridad. 
c) Ausentismo y accidentes. 

7. Planeación de recursos humanos. 

a) Inventario de recursos humanos. 

b) Rotación. 

e) Auditoria de personal. 

IS 



Es necesario recalcar que todas estus funciones vnn de acuerdo con el tamallo. giro y lns 

politicas de cnda empresa. Y que pnra que cualquier organización pueda nlcunznr sus 

objetivos es importante contar con unn serie de recursos tales como los recursos materiales, 

recursos técnicos y humanos que conjugados nnnoniosamente contribuirán n su 

funcionamiento adecuado. Desde mi punto de vista los recursos humanos son esenciales 

parn In existencia de cualquier organización, yn que de ellos depende el manejo ·Y 

funcionamiento de los demás recursos. 

Otro aspecto importante es "que Jos recursos humanos cuentan con ciertas enrncterísticas 

tales como: posibilidades de desarrollo, creatividad, ideas, imaginación, sentimientos, 

experiencia, etc., mismas que los diferencian de Jos demás recursos. Y q~e según. In funclón 

que desempeñen y el nivel jerárquico en que se ·encuentren dentro .. de In organización, 

pueden ser:"11 

J. Obreros.(cnlificados y no cnlificndos) 

2. Oficinistas.(Cnlificndos y no cnliticndos) 

3. Supervisores.(vigilnn el cumplimiento de lns actividades) 

4. Técnicos.(ponen e~ ejC:l:~~ió~ lnsdis~siciónesde Ios dlrectores) 

s. Ejecúti~o~:c·~~;ab1~~~~·~6j~iÍ~~s'. ~~t~~~~¡¡¡~~ ¡;~iiti~~s. etc.> 

6. Dircciore~.' ·:; ~-~·~~.:·/ .:,·-~-. <· ... 
'-, .:-,i ~,_::;;,-: :. ";, '. ' ,'-_,-.\_·!,.: : ;::_•::· . 

. ;,'·, 

Por Jo tanto, el logro de Jos obj~tiv~~ de Ías Órgn·~¡~ii6i~ne¡y ~I buen manejo de los demás 

elementos de éstn dependerá de la habilidad de ~is r~~IJ~~~ h~rnllnos, dé sú fuerza fisicn, 

de su inteligencia, de sus conocimientosy experiendi{'Poi lo,Í~iito)a ádminístra~ión debe 

poner especial interés en los recursos humanos, yii q~e el 
0tb~tor hum¿ito es prlmordinl pnrn 

In marcha de unn empresa. 

11 Munich Galindo Lourdes. Ob. Cil. 
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CAPITULO 11. LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LAS 

ORGANIZACIONES 

En la actualidad nuestros programas y vidas cotidianas dependen esencialmente del 

cumplimiento y operación satisfactoria de productos y servicios. Este aspecto es algo nuevo 

para la sociedad ya que se ha ido incrementando drásticamente la demanda del cliente por 

una mayor durabilidad y confiabilidad en productos y servicios. 

Mientras algunos clientes le restan atención al precio, la mayoría de ellos pone gran 

atención en la satisfacción 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 traerá como consecuencia que obtengamos clientes satisfechos, clientes 

que al estar satisfechos regresaran y nos promocionaran de forma indirecta y as! el prestigio 

de la organización aumentará. 

Por consiguiente, la importancia· de la calidad representa cambios moiivados por una serie 

de factores destacándose entre ellos, la globalización de la economía, mercados 

competitivos, aumento de las exigencias del cliente, rápidos cambios tecnológicos y 

menores márgenes para productos y servicios. 

Aplicar la calidad implica la búsqueda dela excelencia en todos los niveles ya sea como 

personas o como empicados dentro de una organización. Cabe resaltar la importancia que 

tiene 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 

la base de la organización y que los programas de calidad se basan en la cooperación que 

proporciona el factor humano. Hoy en dia la calidad debe tomarse como un programa 

continuo y permanente que permita mejorar el desempeño mismo de la empresa. 
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Pnrn lograr una mejor calidad se requiere de 2 elementos fundamentales: Voluntad y 

Decisión, con In participación de proveedores, empicados; supervisores. gerentes. etc., o sen 

todos los que participen el en proceso productivo.•· 

Rubén Roberto Rico nos indica el porqué es· impo~ante as~mir In cnlidnd: 12 

l. Por el elevado costo que implica hacer las cosas mal, repetir trabajos, corregir 

errores continuos, no evitar el despilfn.rro, entre otros. 

Efectivamente si los recursos son bien emplend~s. habrá menos reprocesos, mejor uso de 

los materiales, máquinas y en general menos problemas. Además una disminución de 

costos traerá como consecuencia un considerable aumento de In rentabilidad y el precio 

obviamente se verá favorecido. 

2. Por In ventaja competitiva que produce brindar n los clientes In calidad en bienes y 

servicios que ellos re_ciben como tal. 

Con una calidad superior 11 la de la competencia, eón un precio competitivo y con productos 

innovadores y cada vez más perfeccionados, la confiabi.lidád dei usuario aumenta y da 

confiabilidad a los productos y como resultndó-~~::ti>do--:-eitó--la· empresa tiene alta 
:-: :< '/,,: "'::'.:!"" ~-,~'.\-.:--~-~·-;:-; : .. ,;:.: -. - ,_, :- ,. 

probabilidad de permanecer en el mercado co~ uní{ fidelidad por.párte de los consl!midores. 

3. Significa lograr un mayor rendimiento de la _inversión para hoy y siempre. 

Si se ofrecen producto_s_ y servicios con una verdadera calidad se logrará un mayor 

rendimientos.de to'doÍo invi:rtfdó pór la organización, de lo contrario repercutirá en el que 

no hnyn utilidades; tmy~ncÍó' como consecuencia el no desarrollo de nuevos productos y de 

nueva tecnologln y Prir I? taiíi~ de In empresa. 

"Rubén Robert~ Rico. "Calidad Estrnlc!gica To1al''. Edil. Macchi. Ed. Tercera. Argenlina. t993. 
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Un ejemplo muy claro de que In calidad trasciende cndn vez más en unn organización lo 

encontramos en una mnrcn inconfundible del suceso Japonés, potencia mundial en 

productos y servicios , quien se recupera de In severa crisis posterior n In segunda guerra 

mundial donde sin más recursos que su capital humano se convirtió en un pnis de primer 

mundo con una calidad reconocida en cualquier lugar del mundo. 

2.1 CONCEPTO DE CALIDAD 

Si tratáramos de definir cuales son los conceptos que prevalecieron en la década pasada y 

siguieran presentes hoy en dia sin lugar a dudas coincidirinmos ·en citar entre otros: 

Globalización, competitividad, excelencia, servicio, eficiencia, eficacia, planención, sin 

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

El diccionario pequeño Larousce define In calidad "como el conjunto de cualidades de una 

persona o de una cosa que nos perrnite emitir un juicio de valor a cerca de ella." 

Considerando que el concepto de calidad ha. evolucionado y que los sistemas 

administrativos han utilizado tanto este conccpt~ ~~~sideralllos pertinente citar no sólo la 

definición original del diccionario, a continuación trataremos varias definiciones que 

diversos autores le dan a la calidad para sl:emitl~~uestro propio concepto. 

"La calidad es tener aspiraciones; hacer lo que se debe hacer, hacer las cosas más 

inteligentemente; tomar los datos que servirán de gula para mejorar; analizar los datos; 

llegar a conclusiones y seguir adelantando. En pocas palabras, se trata de vivir 

humanamente."13 

"La calidad es un atributo o propiedad que distinguen lns personas, n bienes y servicios."14 

u Larios Gutiérrez Juan José. "Hacia un Modelo de Calidad", Grupo ·Edilorial Iberoamericano. México 1990. 
14 Rubén Roberto Rico. Oh. Cit. 
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"Ln calidad de un producto y servicio se puede delinir como: la composición total de 

cnracteristicas de un producto o servicio relm:ionndns con la mercadotecnia, In ingeniería, In 

manufactura y el mantenimiento a través del cual el producto y servicio en uso cumplirá las 

expectativas del clicntc."15 

De lo anterior podemos manifestar que In calidad debe producirse y entregarse rctlcjndn en 

bienes o servicios que satisfagan las demandas y expectativas del cliente o usuario. Sin 

embargo, no es tan fácil de aplicar, existen una serie de principios y métodos diseñados 

particularmente para lograr la calidad en lns organizaciones. 

En definitiva, la calidad son todas aquellas acciones a emprender por una organización 

encaminados al mejoramiento de un producto o servicio de In manera mns práctica y 

sencilla para In consecución de la satisfacción 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 modernización tendientes a la integración de todos los funcionarios de 

una organización a nivel técnico y humano traerá como consecuencia la plena satisfacción 

de las necesidades del cliente. 

La calidad implica eficacia y eficiencia; significa reducir costos y aumentar In rentabilidad; 

supone actualmente, y supondrá en .el futuro, tanto un valor estratégico como una ventaja 

competitiva. Y que el camino para mejorar la competitividad de los productos y servicios 

debe basarse en la aplicación · d~ ·. programas de mejora de calidad; llegando n la 

implantación de sistemas de calidad. 

"González Gonzáles Cn.rlos. "Control de Calidad". Edil. McGmwHill. México t 995. 
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2.2. OBJETIVO DE LA CALIDAD 

El objetivo principal de la calidad es buscar la completa satisfacción del cliente pura 

diversos fines: 

• Lograr la máxima productividad que genere mayores utilidades, también se puede 

ver como un grado de excelencia o bien puede ser pane de un requisito para 

permanecer en el mercado. 

• El cumplimiento de las expectativas y necesidades del cliente. "Calidad es satisfacer 

al cliente, ¿Cómo? Cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen 

servicio, ¿Hasta dónde? Hasta donde la acción tomada ayude a la permanencia de la 

empresa en el mercado. Ese es él llmite."16 

Ahora bien, e'ntre otros objetivos podríamos mencionar los siguientes: 

. . 
Lograr un m~j6r a~bi~nte de trabajo, el cual fomente la productividad. 

I~éreme~ta~ la ~~lidnd d~ los productos. 

ReducclÓ~ d~ ~~1ió;. 
Estiibleb~/~~ ~ist~~a comparativo logrando la panicipación en todos los 

niveles de la organización. 

Ganar la confianza de los clientes y consur11idór~s iC:~·medio de una garantfa 

de calidad. 

Fabricar los productos asi como ofrecer servicios qúe los clientes deseen y 

adquieran gustosos 

16 Cotunga Dávila C. "Administración para la Calidad". Edit. Panorama México. t99S, 

21 



2.3. NIVELES DE INTERVENCIÓN DE LA CALIDAD 

A) El Aseguramiento de la Calidad. 

Con el desarrollo tecnológico surgen industrias que no pueden pennitirse el lujo de tener un 

fallo de calidad. Son industrias como In nuclear, las aeronáuticas, In fannncéuticn, etc. Se 

asume que es más rentable prevenir fallas de calidad que corregirlas o lamentarlas, y se 

incorpora el concepto de In "prevención" n In gestión de ln·'~nildnd, que se desarrolla sobre 
• • •• • ,·.: ·~-,. - > 

esta nueva idea en las empresas industriales, bajo In dcnom,innéión 'de Asºeguramiento de In 

Calidad. 

' -, ·,·' 

El aseguramiento de In calidad es un sistema y como tal ~s'un ~~njunto organizado de 

procedimientos bien definidos y entrelazados nnnónicni~ente a trtÍ~é~de las cual se verifica 

el buen funcionamiento del proceso para poder llegar n los objetivos'propuestos sin ningún 

obstáculo y dentro del tiempo detenninado. 

B) La Administración de la Calidad. 

Es un modelo administrativo que n través de la aplicación de una serie de sistemas, métodos 

y técnicas permite a In organización desarrollar un proceso administrativo y operacional 

adaptado n las condiciones de la empresa n través del cual se identificará áreas en las cuales 

existen incidencias en errores, establecerá estándares de medición y una fonna de 

corregirlos. Ésta n su vez consta de tres partes: Enfoque hacia el cliente, Administración de 

procesos y trabajo en equipo. 

C) La Calidad Total. 

Es el nivel superior que se logra..gracins a los niveles anteriores siempre y cuado éstos se 

logren con éxito, obteniendo In snti~fncción del cliente. 
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Calidad nos in-di~a -h~c~r bien. lns cosas desde la primera vez con cerro errores y cero 

defectos. Áde11li1s'.·_;¡e·:<JUe siempre está en continua nctualiznción debido n que lns 

necesidades de Íos clienÍes son muy cambiantes. 

Por ello debCUlt co~cept,unr n ln~dminist~nción con los siguientes ceros: 

Cero error 

+cero retrasos 

+cero quejas 

+cero repetición 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 satisfacción de sus necesidades dirá que el 

producto tiene buena cnlidnd, y esto traerá como resultado en que este mismo cliente 

seguirá 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 

en el punto en que si el cliente adquiere un producto que resultase defectuosos o con pocn 

duración, jamás volverán adquirirlo. 

_ Cunpdo contamos con un servicio post-venta de calidad se verá reflejado en la disminución' 

·de .(ns reclamaciones, en los cambios de producto y lo que traerá como consecuencia el 

incremento de (ns ventas conservando nsí un mercado fijo y creciente. 
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Lo anterior lo resumimos en los siguientes 4 aspectos: 

1. C (Calidad). Son todos aquellos caracteristicns de In calidad como: 

comportamiento, pureza, resistencia, tolerancias, aspecto, confinbilidnd, duración, 

etc. 

2. C (Costo). Nos referimos a todas aquellas cnrncteristicns rclaciomidns con el 

precio, pérdidas, productividad, costos de materias primas, costos de producción, 

rendimiento, cte. 

3. E (entrega). Características concernientes a las cantidades y tiempos de espera. 

Volumen de producción. volumen de ventas, pérdidas por cambios, inventario, cte. 

4. S (Servicio). Problemas generados luego de haber expedido los productos, 

características de los productos que requieren seguimiento. 

La calidad es una cuestión que debe ser grabada mediante técnicas de capacitación, más 

que en la mente de los colaboradores, es parte de la competitividad pero no es la 

competitividad misma, tendrá como objetivo la satisfacción tanto en el cliente que la rc~ibc 

como en la gente que proporcionó el producto o servicio. 

2.5. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD 

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

mencionan a continuación: 

• Mercado. Hoy en día las organizaciones necesitan cuidar su mercado, y buscar In 

manera de incrementarlo. J. M. Juran define al mercado "como el conjunto de 

comportamientos en una sociedad competitiva. Y que para descubrir el nivel de 

calidad en el mercad~,- es _necesario obtener información sobre los productos y 

servicios de la cómpetericia- a través de diversas formas. Las más usuales incluyen: 
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la i11specció11fisica ,1• ensayos, la obte11dó11 ele los c/(l/Os post-vel//a y la i11vestig(/ció11 "'' 

mercados para descubrir las percepciones de los clientes. "17 

• Dinero. El uso de programas de calidad pennitirá ahorros en el recuso financiero al 

evitar reprocesos, desperdicio en materiales, devoluciones, quejas por un mal 

servicio, etc; de tal manera que el dinero invertido en los programas de mejora de 

calidad compensará toda inversión al conseguir una clientela en mayor número y 

más fiel. 

• Administración. La administración de la calidad se ha distribuido en todos los 

niveles de In empresa. Al hablar de administración nos referimos n In organización 

(cada cosa en su lugar), tener un departamento para cndn proceso nos llevarán tener 

menos reprocesos y defectos. Y así lograr una especialización. 

• Personas. Las personas son de suma importancia para cada una de las empresas ya 

que las únicas que pueden mejorar los procedimientos son las personas que laboran 

dentro de esos procedimientos. 

• Motivación. La motivación es un factor muy importante para cndn empleado yn 

que al tener un buen ambiente de trabajo él desempeñará mejor sus funciones. 

• Materiales. El mejor empleo de los materiales mediante los programas de calidad 

vn a permitir disminuir costos, nsi como el emplear mejores materiales en la 

elaboración de un producto. 

• Máquinas y Métodos. Hoy en din se hn caído en In necesidad de utilizar equipos 

más sofisticados nsi como de emplear métodos muy cspeciulizndos y ello origina 

que se tenga que asegurar el uso de procedimientos que eviten errores de tal fonnn 

que el producto o servicio tenga virtudes que le permitan satisfacer ampliamente las 

necesidades de los clientes. 

17 J. M. Juran. "Juran y lo Plonilicación poro la Colidod". Edil. Diaz de Sonros S.A. Madrid. 1990. 
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2.6. CONTROL DE CALIDAD 

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

conceptos de diferentes autores: 

Joseph M. Juran; "es el proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estándares." 

Froman Bemitrd; "Son todas aquellas técnicas y ncÍividades de carácter operativo utilizadas 

para cumplir los requisitos de calidad." 

Kaoru Ishikawa; "Practicar el Control de Calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y 

mantener un producto de calidad que sea el más económico, el más útil y siempre 

satisfactorio para el consumidor." 

De acuerdo con las definiciones anteriores concluyo que: el Control de :calidad es 

implementar un procedimiento de actuación que permita trabajar; ~~rlficar 'y evaluar que In 

elaboración de un producto o In prestación de un ser\'icÍo .sé r~nliz~ conforme a los 

estándares establecidos por In empresa y los trabajadóres ·mediante un programa de 

capacitación enfocados a alcanzar la satisfacción de los client;;s tanto internos como 

externos. A demás de que aqul intervienen todas las fases del· proceso administrativo, las 

cuales tienen relación entre si. 

Ahora bien, el Control de Calidad es una herramienta para todo el personal que trabaja 

dentro y fuera de unaorgnnización, a demás como personas debemos llevar un control en 

nuestras vidas. 

"El Contnll ~e ~aÚd~d'~ebe organizarse .con bnsea 6 categorías las cuales han demostrado 

su eficacia: A c~~í1ri'Q;~¡¿¿· ~~ hace mención de 105° 6 pasos ª seguir ros cuales deben 
11lo~;;rs~'~111~j~ire~~ió'~;é~'¡:¡;~~tá:;;¡s .·. 

11 Kaoru lshikawa: "Qué es Control Total de Calidad". Edil. Nonna. ~léxico t 985. 
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1. Establecer metas y objetivos. 

2. Determinar 1~étod~~ ,para alcanzar metas. 

P/a11em· 

3. Ofrecer educ~~ión yCapnCitnción. 

Hacer 

4. Realizar el trabajo. 

5. Comprobar los efectos de In realización. Ver/ficar 

6. Emprender In acción apropiada. Actuar 

Una vez llevado n cabo estos pasos nos daremos cuenta si el Control de Calidad funcionó 

como todos los lo esperábamos. 

Es pertinente mencionar que hay factores que no nos permiten llevar a cabo el control y 

establecer las mejoras que de él se derivan. Esos factoré:s los encontramos en las personas 

cuyas actitudes son equivocadas y que si existiera firmeza" en sus creencias, as! como si 

existiera un espiritu de cooperación, motivación y deseo por lograr cambios importantes se 

podria evadir todos esos factores negativos. 
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ACTUAR PLANEAR CONTROL PLANE.-lCIÓN 

4 

3 

VERIFICAR HACER DIRECCIÓN ORGAXIZ-lCIÓN 

CÍRCULO DE CONTROL 

J .ESTABLECER METAS Y OBJETIVOS 
2.DETERMINAR METODOS PARA 
ALCANZAR METAS 
3.0FRECER EDUCACIÓN Y CAPACITACIÓN 
4.REALIZAR EL TRABAJO 
S. COMPROBAR LOS EFECTOS DE REALIZACIÓN 
6.EMPRENDER LA ACCIÓN APROPIADA 
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l. ¿Ql.{É SE DEBE HACER? 
2. ¿COMO SE DEBE HACER? 
3. VER QUE SE HAG.-l 
4. ¿CÓMO DE HA HECHO? 



2.7. LOS cfRCULOS DE CALIDAD 

Uno de los modelos n ser considerados para mejorar In eficiencia de los empresas son lo~ 

círculos de calidad, los cuales nacen de In necesidad de optimizar n las empresas en todas 

sus áreas poro hacerlos más dinámicas, productivos, rentables y creativos. Todo ello 

traducido en un mejoramiento continuo en In calidad integral de In organización. 

"El círculo de calidad es un grupo pequeño que desarrollo nctividndes de control de cnlidnd 

voluntariamente dentro de un mismo taller. Este pequeño grupo lleva n cabo continuamente 

como porte de las actividades de control de calidad en todo In empresa auto desarrollo y 

desarrollo mutuo control y mejoramiento dentro del toller utilizando técnicos de control de 

calidad con participación de todos los miembros."19 

"Los círculos de calidad son grupos de cuatro n doce personas que desempeñan papeles 

similores y que provienen de In mismo úrea de trabajo. Estos personas se reúnen 

voluntariamente y en fonnn periódico paro identificar y analizar problemas y elaborar 

soluciones paro los mismos. Después de estas soluciones se presentan n In administración 

pnrn su evaluación y aprobación. Con frecuencia el c!rculo es responsable tonto de poner en 

práctica In solución comoº de su-efectivl-dad."2º 
·;. ' 

"Los círculos de calidad o círc:~los de desarrollo son grupos de trnbnjo entre 5 y 9 personiis, 

que con distintos cargos y funciones prestan· servicios en una misma área o no, mediante 

reuniones coniinuns y reguln~~s :bajo' -~n enfoque participativo brindando propuestos de 

soluciones referentes ni temo sujeto a análisis, especlticnmentc n ternos de calidad y 

productividnd."21 

) 

19 Kaoru lshikawa. Ob. Cil. 
20 Lionel Slebbing. Aseguramiento de la Calidad. Edit. CECSA. Mc!•ico. 1995. 
11 Ruben Robeno Rico. Oh. Cil. 
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De ncu~rdo n lo anterior yo delinirin ni circulo de calidad como un grupo de personas que 

trabajan voluntariamente en conjunto en donde expresan todas sus ideas en donde a demás 

reúnen to.dos sus esfuerzos paro lograr un fin común, para lograr un trabajo de calidad. Los 

clrculos de calidad son muy importantes y son fundamentales paro todo tipo de 

organización, ya que con la fonnación de estos grupos se pueden facilitar las cosas y 

pueden ayudar n reso)\'er los problemas de In misma lo cual podrla traer resultados 

positivos. 

"Hoy muchos motivos por los cuales se ponen en marcha Jos círculos de calidad y que 

generalmente los más aceptados son las mejorías en:"22 

1. Lo calidad del producto o servicio. 

2, La satisfacción del empleado. 

3. La comunicación. 

4. La efectividad del empleado. 

5. La competitividad de In compañia. 

Si bien es cierto que hay muchos motivos por los cuales es importante establecer clrculos 

de calidad, nqul le correspondería n coda organización establecer sus motivos y que para 

que se lleve con éxito es importante consultarlo con los empleados e indicarles los rozones 

del porque son ton importantes. 

lshikawa establece que las ideas básicas en los actividades de Jos círculos de control de 

calidad que se realizan como parte del control de calidad en todo la empresa son los 

siguientes: 

1 .. Contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa. 

2. ·Respetar.ala humnn.idad y crear un Jugar de trabajo amable y puro donde valga In 

2.2 Lionel. Slebbing. Oh. Ci1 •.. 
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3. Ejercer lns cnpncidndcs humanos plenamente, y con el tiempo uprovechur 

capacidades infinitas. 

A demás hace mención de 1 O factores que son lns pnutns útiles paro dirigir esas actividades: 

1. Auto desarrollo. 

2. Servicio voluntario. 

3. Actividades de grupo. 

4. Participación de todos los empleados. 

S. Utilización de técnicos de control de cnlidnd. 

6. Actividades lntimnmente relncionadns con el lugar de trabajo. 

7. Vitalidad y continuidad de lns actividades del control de calidad. 

8. Desarrollo mutuo. 

9. Originalidad y creatividad. 

JO. Atención n ln cnlidnd, n los problemas y n In mejora continuo. 

Es importante tomar en cuanta a lns personas y que tienen que estar capacitados o 

dispuestas n c~lnborar. En el grupo de trabajo tiene que haber disposición y capacidad de 

ente!"'dc:r que exisÍe un problema y que se puede mejorar. 

2.8. GARANTÍA DE CALIDAD 

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

definición que le da Kaoru lshikawn, él resume que "garantía 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 satisfacción." 
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El mismo autor menciona que para que el cliente compre, debe tener cierta confianza en 

detenninndo producto de un fabricante que haya suministrado artículos de calidad durante 

largo tiempo. Y que el siguiente punto es la satisfacción del cliente. esto es asegurarle 

productos y servicios que realmente sean funcionales tales como el cliente espera. En 

efecto, In elaboración del producto siempre estará orientado n satisfacer las necesidades del 

cliente, las dificultades que pueda presentar cierto producto o servicio puede originar cierta 

desconfianza y una disminución en la compra, por lo que se debe poner mucha atención en 

todas y cada una de las actividades que pennitan lograr que el producto o servicio llegue 

finalmente al cliente. 

Así pues, podemos considerar que para ofrecer una verdadera garantía de calidad, en las 

organizaciones se deben establecer políticas finnes que abarquen todo un conjunto de 

investigación, diseño, manufactura, ventas y servio en donde es necesario que todos y cndn 

uno de los integrantes de la organización participen para que de esta manera se de una 

garantía de calidad completa. 

Jshiknwa también hace referencia a que la garantía de calidad cumple con 3 etapas: 

1. Garantía de calidad orientádn hacia las inspección 
~-,·' 

¡ ''·' : ,-, :~ 
·-:.; ·," '·.-.•:. i. ,· 

'• ·> :;y:,;-~~~·· "·· 

2. Garantía de c~I idrid ~rle~t~~I\ nncill Jos procesos . 
::;.; ·";);_' ·. }~~{·:·; ~-,'o; 

~ 

'\. ;·'.:/· ( 

·:::-:~.' .. ::-<·-'' '>: __ ~ ~ :·;:·.:·_· _>:. ,· _: - '' 
3. Ga~ntín de calid~d c~n énfasi~ en él desarrollo de núevos productos 
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2.9. CULTURA DE CALIDAD 

Hoy en día la conciencia de la cnlidnd debería estar aumentando ya que estn significa una 

ventaja, porque mientras más In entiendan todos los que confonnnmos pnne de. unn 

orgnniznción y mientras más In entiendan nuestros clientes podremos fomentar In imagen 

deéstn. 

Nuestro tiempo se encuentra marcado por el signo del cambio. Se modifican lns 

orgnnizneiones y Jns estructuras sociales las reglas y lns condiciones mncroeconómicns. 

cnmbin el ane y las creencias, se transforman y se desintegran algunas ideologías todo esto 

como resultado del cambio de In cultura y modernidad. El futuro de lns orgnniznciones 

dependerá no sólo de su agilidad para sobrevivir sino de su capacidad para promover en él 

cambios significativos. De nhl In enonne importancia de contar con parámetros que nos 

ayuden n comprender el sentido de cambio y permitan insertamos ventajosamente en sus 

movimientos, de pensar global y estratégicamente. 

Es necesario empezar desde ahora en adquirir una cultura para la calidad en donde se 

involucren a todas las. áreas de la compañía para lograr que seamos la empresa número uno. 

:·: ~,;:~·:> 
Considero que Jograre~os ser el número uno cuando: 

e " ·;,.~\,.:-: --':~=\;-_-.0~.,¡\~:f .-- ' -
--- .. ~-:~.;<< :¡;>~': :··J 

·J. Nuestra CAL!bA~;~ll tbdos l?s aspectos sea Ja mejor . 

. 2. Ntie~iÍo~i}irb¡;?siJi?RoDÚCCIÓN sean los mejores . 

. 3. ~-u~(~osf~2,{~~~~~~y~1~<?f'.', :; •. . . 
·Nuestras ENTREGAS sean OPORTUNAS. 

<~'¡,;~~: ;·+~>-<\-_; ~',\. :::;-;,~-.,- -1 :'_.: -

: __ ~,;'. ·. ·_< ·~'-:.,,-.,: -:~ \._:-rz:: -~-·; . .---
Rubén R~bert~ RÍco éíi su Íibro "Calidad Estratégica Total" nos menciona que la cultura de 

la ~alidád i~tal es _un proceso en donde hace referencia que la calidad total tiene una 

evoluciórl. continua,. asumido con verdadero compromiso y obsesión que requiere de un 

sistema consistente desarrollado con pasión "Sistema y Pasión ambos a la vez" que a través 

33 



de su buen manejo continuo debe agregar valor a cada etapa del proceso siendo sus fines el 

satisfacer ni cliente y obtener lucros pcm10ncntes Jo cual exige medición y Juego mejoras 

continuos sin fin. 

La c~Jid~d total es un proceso de con~tante evolución y por sunat~~le~a misma, no se 

pued~ detener. SI la calidad total no se asume como un verdnde~~ c~,.;;~~o~lso, esÍo es, si 

no se. pi-áctica en forma clara y explicita como parte de la culÍ~~ll';d~'i'~o~~nniziiciÓn, dado 

que nó' ~e logran romper los miedos. ;:~}:\;'.~·;'i'~i;0<'' ... ' 
. ~:¡~~,/(:):: 'i., ,· ·,,\~, 

, Act~almcnte y en futuro los costos de la no cal,i1,~d)~S, ~,~,~f ~~[~~:~'.~~,;~~~~; q~iz~~ porque 

muchas de ellas se quedan atrapadas en el caos,, en' etno:•,hncer.' nada y: como no tienen 
' - - . ·. . . : , ..... , ·<,.-::.'::'.-.\;_<<!.;;.·1;j:.._·.,,.~.:)·;'f+1 \~~:¿·•~/;¡r-·~~,. ,!~',.~"~: .. ·::2 : . .> 

cultura para incorporar la calidad total, talllp~C:ó'tiencn'é'~ltura,p?rn'~cdii:.cuál es el 

. :~~ª~~:i1~;~~~~i::~r~tt~rfüef-~R~~~[i~áti~C;~~·~~-'.}a;¡J~'1º~,,~d:1os de'ª 
"':._··.~<· /l,,1. ·-' .- ,',·,-_.:¡::~-~ ~~:~.---

):r ·.){":/ -_ --'.-< 
''• • '?~~ : -L : ••• ,~.->':. 

f<';'·.-=·.r:·;· . 

1. ,: Inadecuados procesos productivos d~ la ~rri¡,;~~~'y'd~ t~s ~í'Ó~~cdC>~es. 
2. Exceso de inventarios. : ''.'. ;t · 
3. 

4. 

Deficiente manejo del servicio de venta y po'~t_:v~h~a: : 
Falta de capacitación para la calidad;·. · .-.,¡·:···:., 

._-.: -~-i ,' 
S. Ineficiente distribución. 

6. Mal desempeño de las fuerzas de ventas: 

7. Management no participativo y carente de flexibilidad. 

8. Incumplimientos diversos con los clientes. 

9. Carencia de planeamiento estratégico de In calidad. 

10. Carencia de evaluaciones de desempeño y plan de premios y castigos. 

11. Inexistencia de encuestas sobre la percepción del mercado. 
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A demás menciona que los costos de In no culidnd 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 fonna conjunta o aislada origina el llevar n cabo todo un 

análisis y toma de decisiones estratégicas n cerca de si se debe implantar o no In calidad 

total y para que las organizaciones incorporen In 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 ofrecerá respeto por el ser humano y sus potencialidades. lo 

motivará y construirá un compromiso finne en el trabajo. Por otro Indo, el personal deberá 

manifestar identificación, compromiso, lealtad y colaboración pennnnente. 
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CAPITULO 111 CALIDAD ENFOCADA AL SERVICIO AL CLIENTE 

Cuantas veces nos ha pasado cuando acudimos a una tienda. a un banco, a un hospital, etc .• 

que aún cuando adquirimos un producto que queríamos, nos quedamos insatisfechos. Y 

también tenemos el contraste que hay veces que no conseguimos el producto por el cual 

acudimos a detenninndo lugar, pero salimos muy contentos e inclusive lle\'ando productos 

que no teníamos en mente adquirir y esto definitivamente se debe en gran parte, a la 

atención y servicio que nos dan esos lugares. 

Actualmente vivimos en un mundo de constante competencia, donde la diferencia estará 

comprendida en la mayoría de los casos en la atención y servicio ni cliente. y es necesario 

puntualizar que esto no es únicamente que estemos bien vestidos, va más allá. Implica un 

estilo de vida y de ser, hacer que nuestros clientes se sientan totalmente satisfechos y tener 

siempre presente que ellos (internos o externos) son In parte más importante de las 

organizaciones. 

Así pues, considero im'port~nt~mencionnr un texto del libro LnCnlidnd en los Servicios y 

la Administración PÓblÍ~ ',e~ d~~de :el tratndist~ J\ndré~ Senlle menciona que: "Los 
- . ····'-<c..:·-''·>··'··.,- ...... , ... --0.- ··-·· ., -·-.-. --

servicios son el,gran;teso!,ó cié'1ns,'brgnniz~cioncs'y que muchas veces las personas que 

tratan con ellosl_son;llls n;enós cnlificadns, }as peor preparadas para dar satisfacción ni 

cliente e integrarlc:Í'a li1'einp~esn> 

Quien' trata ·~on ~¡'cliente de 'forma perso~ál o telefónicamente está dando una imagen 

. positi~a () negativa de 111 organi¡ación, a t~ne a los clientes o los espanta." 

36 



3.1. EL CLIENTE 

El cliente es lo más importante para In organización, porque es la clave del negocio, sin él, 

no habría n quien vender un producto o servicio. Por esto las- empresas deben brindar un 

excelente servicio, no basta vender un buen producto_ o servicio, es necesario que se incluya 

un valor agregado, es decir, proporcionar un extra q~e ~l ci'i~-nte merece, para que quede 

satisfecho no sólo con el producto adquirido sino también por la atención brindada. el trato, 

In amabilidad, la disponibilidad, el respeto, la rapidez y In cortesía. 

Las organizaciones deben preocuparse por dejar satisfecho a su cliente, de lo contrario es 

muy probable que se pierda ni mismo, lo más-.grave es que no se pierde solo uno, si no más, 

¿cuántos? Todos los que pregunten aceren del producto o servicio y se les informe 

negativamente, ya que nunca lo recomenda'rán generando así mala fnmn. De esta forma se 
,. .. -~:·"' , .. _, . 

ganan y se pierden clientes, lo más lamentable es que muchas empresas no lo entienden o 

no le dan In importancia que se merece, ~ero'.s_I culpan a la economía y n In crisis. 
.. ·'. .;.:, -.. · .. 

No hay que o_ lvid_ ar que el c;iente es quien_-- h~ce grande n In organización, con actitudes tan - . 
sencillas se puede lograr que él se slenta bie~. por- ejemplo; demost;nr atención, disposición 

de ayudnr, resolver posibles problemas y snÚsfnce~ y ~~perar lai expectativas del clientes . 
. ;:;.":.-, ~---"· 

A los clientes les gusta recibir un trato Ílmn~f~; -fcici~--~~g~~icí; cualqüiera que sea necesita 

valorar n sus clientes y tener cuidado.·'. áí /mÓm~nto : de brindar un servicio, para 
- . . . ___ :.-,; .. ,::;~: ·: ~:¡.<·o;,:·,·~-·., . 

proporcionarlo con calidad e incluso mejorarlo din a din. 
- \ . ·~;: . ,. -.:.':' . 

. _.,. . . 

Hoy en din la calidad en el servicio que_ brindan_ las empresas es fundamental para 

permanecer y crecer en el mercado. Es necesario cautivar al cliente con el servicio, de tal 

forma que desee regresar. Para dejar sntisfcch
0

~ al diente es necesario saber que espera él de 

nuestro producto o servicio, investigar si realmente siente cubierta esa necesidad que el 

espera que la organización le proporcione. 
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Ahora bien, el primer paso en la plnnifieneión de In calidad según J. M. Juran es identificar 

quienes son nuestros clientes y que para identitienr n los clientes hay que seguir el producto 

o servicio paro ver sobre quien repercute. Cualquier persono sobre In que repercute es un 

cliente. El tratadista clasifico n los clientes de In siguiente manera: 

C/asijicació11 basada e11 la importa11cia d~I clie11te: 

n) Unos relativamente pocos (pocos vitales). 

Dentro de esto clnsificnción pone de ejemplo n fabricantes de equipos primarios o grandes 

comerciantes. Aqul los clientes buscan que el producto sntisfngn sus necesidades en cuanto 

a la satisfacción con el producto. Además exigen que la insatisfacción sen mínimo. Estos 

mismos clientes también están interesados en las necesidades no directamente relncionadns 

con el equipo fisíco, por ejemplo; puntualidad de las entregas, niveles de asistencia técnica, 

exactitud de In facturación. Inclusive pueden exigir cambios en las costumbres paro 

incorporar elementos nuevos (programas de formación, control estadístico del proceso, 

entregos justo n tiempo). 

Ejemplos de estos clientes serian los nitos directivos de empresas quienes se preocupan por 

In calidad frente n la de In competencia, por los costos de la mola calidad, por In calidad del 

trabajo. 

b) Muchos clientes vitales. 

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

los muchos clientes útiles. 
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Consumidores. Se definen a estos como las personas que compran cantidades pequeñas 

para su uso personal. Ellos también sacan conclusiones (percepciones) de toda esa 

experiencia. Y las utilizan de varias formas: toman decisiones sobre lo que comprun o no 

compran en el futuro, comunican sus percepciones a otras personas y generan ideas que nos 

pueden ayudar a mejorar las cosas. 

Mano de Obra. El tennino de mano de obre se refiere a los trabajadores de oficinas y 

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 trabajo, etc., y esto 

constituye un datq útil para muchos proyectos de planificación de la calidad. 

Mandos intermediarios y profesionales. Los cuales tienen papeles estratégicos especiales 

respecto de la calidad. 

Clasificació11 basada e11 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 en;~~da. a su proceso. 

Después realizan un proceso adicional después del cual venden el producto resultante a sus 

clientes. 

Comerciantes. Los comerciantes adquieren el producto para volverlo a vender, formando 

parte de la reventa pueden hacer uso de algún proceso cuando se fracciona la mercancía, se 

vuelve a empaquetar y así sucesivamente. Al igual que con los procesadores, el producto 

repercute sobre múltiples niveles de clientes: el comerciante, los clientes del comerciante y 

asf sucesivamente por la cadena de distribución. 
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Usuarios finales. Los .usuarios. son el destino tina) del producto. Algunos usuarios finales 

son los consumidores que compran para su uso propio, otros vendrían siendo Jos 

empicados: 

. El usuario constituye una .categorla muy importante de cliente, y por tanto, tiene que 

·identificarse. 

El público está con lo mirada puesto en las empresas y son ellos Jos que juzgan el 

comportamiento como ciudadanos de la comunidad. Su juicio esta basad.o en datos toles 

como lo que Jos empleados piensan sobre las politicns de personal, lo que los proveedores 

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

En consecuencia, el público tiene que ser considerado como cliente a pesar del hecho de 

que sus miembros puedan no ser compradores. Por lo tonto, cuando observamos Jos 

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

3.2. NECESIDADES DE LOS CLIENTES 

Los clientes generalmente manifiestan sus necesidades desde su puntó de visto y en su 

propio lenguaje. Los clientes manifiestan sus necesidades en función de los bienes. que 

desean comprar pero también es cierto que sus necesidades reales son los de los servicios 

que esos bienes pueden suministrar. Para comprender los necesidades de los clientes, 

debemos ir más allá de Jos necesidades m11nifcst11d11s y descubrir también las no 

manifestadas. Los percepciones de los clientes pueden parecemos irreales, pero paro los 

clientes son uno realidad, y por lo tonto debemos tomarlos en cuenta. 

Los necesidades de Jos clientes incluyen necesidades culturales, que rnrn vez se expresan 

abiertamente. Las· necésidod~ de los clientes principalmente In de los internos, van más 

allá de los productos y procesos. Incluyen las necesidades de seguridad en el trabajo, In 
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autoestima, respeto, continuidad en los patrones de los hábitos y aún otros elemento que se 

incluyen dentro de las necesidades culturales. 

Lo que se debiera hacer es mirar más allá de las necesidades manifestadas por los clientes y 

comprender cuales son las amenazas potenciales a las necesidades subterráneas de los seres 

humanos impactados. Con frecuencia es posible inventar formas de satisfacer la mayoría de 

esas necesidades personales ni mismo tiempo que se satisfacen las necesidades de In 

empresa. Sin embargo, se tiene que conocer cuáles so.n las necesidades personales, lo más 

importante es detectar y atender las necesidades de los clientes dentro de las cuales desde 

mi punto de vista las más sobresalientes son: 

Necesidades de ser comp1"e11dido. 

Es muy importante aseguramos de identificar plenamente las necesidades de cada u o de 

nuestros clientes, evitando que las emociones o barreras del lenguaje nos lleven a un 

interpretación errónea 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 efe sentirse importa111e. 

Definitivamente lo más importante para cualquier organización debe ser el cliente por lo 

que se hace necesario mostrar una actitud de interés en todos los asuntos relacionados con 

el cliente. 

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

importante; por lo que es necesario antes de ofrecer algún producto o servicio conocer sus 
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características y en función de estas, nnnnr un paquete de servicios y no productos aislados 

que hagan sentir ni 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 quienes son nuestros clientes y cuales son sus requerimientos 

y expectativas. 

3.3.CONCEPTO DE SERVICIO 

Antes de dar una definición 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 sn.tisfncción y que no se encuentra forzosamente ligado a la venta de un 

producto."23 

"Un producto puede examinarse, probarse y en todo caso devolverse si no cumple con las 

expectativas del cliente, y un servicio es un proceso el cual es dificil de probar, es una 

experiencia limitada, tiene una vida limitada, tempornlmente."24 

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

calidad en el servicio: ~s muy diferente a In calidad en el producto ya que es muy 

significativo por parte 'de' las personas que tratan con el cliente las actitudes, el 

comportamiento, In comunicación, el trato., provenientes de las diferentes personas que 

tienen trato con los cHentes. Una actitud negativa puede ser el resultado de que un cliente 

compre o no un servicio. 

" ldelfonso o.,;nde. "Marketing de los Seivicios''.Edit. ESIC. Madrid. t 990. 
" Senlle Andres. "Calidad Total en los Seivicios y en la Administración Público". Edil. ICFYDE. Bnrcelono. 
1993. ' 
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A continuación se introducen algunos conceptos que diforentes autores Je han dado ni 

término "Servicio" para así llegar n comprender su significado: 

Para J. M. Juran: "Servicio es el trabajo realizado por otra persona." 

Andrés Séller menciona el concepto que A. C. Rosendel experto en calidad enfocada n Jos 

servicios: " El servicio es un proceso, no un producto. Lo constituye una serie de 

actividades afines normalmente dominadas por Ja conducta humana que puede 

identificarse." 

Juan José Larios Gutiérrez define ni servicio "Como un instrumento para Jos propios 

proyectos y ambiciones; es una estrategia para lograr Jos 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 anteriores podemos concluir que "Servicio es satisfacer 

las necesidades del cliente externo y que durante el proceso en In empresa se genera una 

relación entre los personas que intervienen lo cual es a In vez un servicio entre clientes 

internos, en otras palabras es un trabajo realizado para alguien en donde todas las 

actividades van dirigidas n la satisfacción de una necesidad." 

Lo anterior nos lleva a comprender que In Calidad del Servicio es la acumulación repetida. 

de experiencias sntisfnctorins, 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 pnrn mantener buenas relaciones con los demás, y no únicamente mantenerlas, sino 
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también enriquecerlas. Al enriquecerlas el ser humano utiliza diferentes fonnas, lns cuales 

van dirigidas a hacer sentir bien a los demás, ya cuando el otro .se 'siente bien rencCiona de 

una fornía positiva. 

Ahora bien, el propósito de todos es lograr ~nn bu~na ~~~vi~cncin y relación para con el 

otro, por lo tanto tenemos que poner todo~ 16~ 'iric:cf l~~;, ¡Í~ra cons~guirfos. Si partimos del 

supuesto que cualquier persona por lo menos r~~il:i~ uiia'~~z ni día algún tipo de servicio y 

que de esto depende que esa persona q~~de:s:dti;fechn, y cubra una necesidad tan 

importante como In de una convivencia, entonce~: parii lograr que esa persona en verdad 

cubra su necesidad es necesario que el servició que se fe da· sen un "servicio de calidad" en 

donde lo más importante sen el cliente. 

Desde mi punto de vista, el servicio de calidad no implica únicamente vestirse bien o tener 

los últimos avances en tecnología, un servicio de calidad va más allá de todo esto, es decir. 

implica el ponerse en los zapatos del otro, anticipándonos a descubrir sus necesidades. Hay 

que tener presente que vivimos en un mundo de constante competencia, donde In única 

diferencia será el dar un servicio de calidad el cual deje satisfecho n nuestros clientes, al 

lograrlo tendremos clientes que regresarán y así el prestigio de cualquier organización 

aumentará. Un servicio de calidad es un estilo de vida, estilo que nos acompañara en todos 

nuestros actos. 

Hoy en din fa competencia exige que las empresas de servicio tomen medidas más 

agresi~ns para as! conservar y conquistar nuevos espacios. 

Es necesario concientiznrnos de que tan importantes son n~~stro~ c(i_entes pero sobre todo 

en ofrecerles servicios que cumplan con sus necesidades y deseol(P~rá ello creo importante 
.. ·.· .·... '"' 

decir que es necesario saber cuáles son sus necesidades y 'deseos y dar soluciones 

innovadoras que quizás fa competencia no podrin ofrecer inmediatamente. 
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3.S. CARACTERISITICAS DE LOS SERVICIOS 

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

en marketing consideran que los servicios poseen las siguientes características principales: 

• lma11gibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los artículos, no se 

pueden tocar, probar, oler o ver, pero si se sienten. Aquí hay que destacar los 

beneficios con claridad. 

• Relació11 co11 los Clie11tes. La mayoría de los servicios no pueden producirse sin la 

presencia y cooperación de los clientes, ya que es imposible almacenarlos ya que 

estos se producen al mismo tiempo en que se consumen. 

• Perecederos. La mayoría de los servicios no pueden almacenarse. Esto es. si un 

servicio no se usa cuando esta disponible. la caducidad del servicio se pierde. 

Cualquier tipo de servicio debe ser consumido en el momento de su producción. 

• /11separabilidad.~ Un servicio generalmente se consume cuando se realiza, con el 

cliente implicado en el proceso. El servicio depende en gran parte del desempeño de 

los empleados ya que ellos son parte esencial del mismo. 

Por lo tanto aU~que los servicios son intangibles y esto adquiere una carga especial cuando 

~e- qui~rén .mej~rar, si existen factores tangibles que a mi parecer pueden evaluarse como 

seria el caso dei 

~La aparie11cia de 1111a sucursal Ba11caria. 

-La aparie11cia de /apersona que proporcio11ó el serl'icio. 
. ' 
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3.6.TIPOS DE SERVICIOS 

Según Idelfonso Grande en su obra antes citado que identificar y clnsificnra los servicios es 

más dificil que hacerlo con los bienes. El nÜt~r ITlend~nn alg~nn~ tip~s de ~e..Vlcios según 

diversos criterios: :.·;·:. 
·::~:.; .,_:.> 

.. ,,.,,·· 

J. Por su 11at11raleza (poi' el Objeto dé j,; ~citl~ción). 
,_ .l . ' 

'.:< . <~ :~.~.('!' 

Servicios financieros, de ~alud y pr~fesi~ri~Ies. 
Servicios de hotelerln, viajes y tuiisino; >'º' 

Servicios de distribución y alquiler. 

Servicios de educación e investigación 

Servicios de telecomunicaciones. 

Servicios personales y de reparación y mantenimiento. 

2. Por el sector de actividad (llliliza Cl'iteriosde destino de los productos y el carácter 

de la prestació11 individual o colectiva)'. 

.. •''' - ' 

-Servicios de distribución. (aqul ,se b~scn: poner en comacto a los productores con los 

consumidores, como servicios de tran;p<lrt~, c~lrzercio y comunicaciones . - :" .,_;.' ·,.', ___ ,. -_._;·.: .-. ,·_,. \. ' 

-Servicios de Producción.·(~~ su1~i~lstran n las e~1presns o a l~s con.sumidores, como 

servicios bancario~! de scgurns, inmobiliarios, etc.) 

' --.-

~Servicios· Sociales. (se prestan a las personas de forma colectiva, como atención 

médica, educación, etc.) 

-Servicios Personales. (aquí los destinatarios son los personas fisicas, como 

restauración, asesoramiento, servicio doméstico, etc.) 
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3. Por .~11 F1111citJ11 

-Servicios de gestión y dirección c:mpresarial. {auditorias, servicios jurídicos, cte.) 

-Servicios de produccíÓri': (~e'rvíéfos técni~os 'eri general) · 
• ' ,.,.,.)- ·-·-·: , .... 1.. --- _; __ '"' 

.;-,:~:.· )<, -:·' .. :,·~-·- ~-_,:~{,;.>. 

-Servicios 'de inroririneiÓri ;·t<i1n'un·i~oCíÓl;;{~ses<iria d~ datos. diseño dé programas, de 

informaciÓ~,e .. t .. e.·.:.>. \:~ ~1'? 't>!!~< ;f'.··.:· .··•·¡ ' 
-·. -·1 ~:r"~- ~~~~)::.-<1h~:(·.:}:···< -· 

-Servicios d~}n~~~ti~~~t~j;,~~~~.~~ttci.:de próductos. proyectos urbanísticos, de 

decoración o investigar a las personas o empresas) 

-Servicios de personal," ·destinados a seleccionar y formar el trabajo en las 

organizaciones. {rccluta~ienÍ~ y selección de personal) 

-Servicio de ventas, (investigación de mercados, campañas de comunicación, ferias y 

exposiciones, etc.) 

-Servicios operativos. (limpieza, vigilancia) 

4. Por el co111portt1111ie1110 del co11s11111idor.(foscs 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 tintorería. 

Servicios de compra. Aquí lo s clientes buscan mas información en su experiencia, en 

vendedores, buscan referencias con fnmiliarés, amigos. Valoran más alternativas, hacen 

comparaciones. Aquí la expcrjencia del consumidor es muy importante. 
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Servicios de especialidad. Los consumidores muestran un mayor riesgo en el proceso de 

compra. La elección de abogado, asesor de empresa de auditoria, etc,.son ejeÍnplos de 

servicio de especialidad. 

Servicios especiales. Dadas sus características los consumidores hacen hasta lo 

imposible para recibir estos servicios. Este es el cas~de tratami~ntos médicos. 

Servicios no buscados. Son aquellos servicios',q'u,e:los consumidores no desean y no 

tiene mas remedio que adquirirlos, este serla el caso de seguros de automóvil. 

Este autor menciona que existen muchas más clasificaciones de servicios pero ha decir 

verdad yo considero que la más exacta será aquélla que tome en consideración el punto 

de vista de los clientes. 

3.7. RAZONES PARA IMPLEMENTAR CALIDAD EN LOS SERVICIOS 

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

los cuales menciona los siguientes: 

FACTORES ECONÓMICOS. 

Los factores que explican el desarrollo de los servicios en las economías más desarrolladas 

son de naturaleza económica como el incremento de la riqueza, cambios en la demanda, 

desarrollo del estado del bienestar, globalización de la economla, diferente productividad 

entre sectores, exigencias de capital y de dimensión empresarial, estrategias de crecimiento 

empresarial. 

Estas causas económicas tienen que ver con el desarrollo y sus consecuencias sobre las 

personas, la productividad de las empresas y sus necesidades de capital. 
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·.· · ... _.· - ,. 

FACTORES DEMOGRÁFICOS, SÓCI0LÓGICOS Y SOCIALES~ 

El autor comenta que estos fact.ofes se 'resumen'e~un incremento de esperanza de vida. 

mayor tiempo de ocio; Úrb:rinizÜ~i~~}~o~;iéjld~~ de¡~ ~ida moderna, mejora e~ la calidad 

de vida y nuevos vall:ire~ s~~iaies; 
V ,::JF ,;·:.'.\>'" .. 

. ··,·, .• '>,;·/·' ".',~)'•" 

FACTÓRESTÉCNlcos;'·:. >· 
Estos f~ctores son el ~6ristantéa~m~nio de la complejidad de l~s product~s y sus ~on~tantes 
lanzami~ntos al ~creado; así como él desarr~llo de la tecnología. 

De lo anterior podemos deducir que los desalios competitivos en los: servicios son tan 

enormes que seria dificil que las empresas pudieran seguir creyendo .q.~e la~·dc1Í1andas Í:le 

sus servicios permanecerán en los niveles más viables. Si no por el c~ntn{ri~::·~~a.éaida de 

la demanda puede presentarse en cualquier momento. . «: .:.-'. ~ »'.· ; ; .. 
. ,-_;.'..' , >;~ .. ;; 

Retener a los clientes actuales y buscar otros nuevos es una lucha perrnanente:qUe se apoya 

en la tecnología diferenciadora, en costos competitivos, pero sobr¿t~dcÍ··'¡;~~i~u~~o~ y 

atrayentes servicios. 

"Las amenazas a los negocios surgen en todo momento y provienen del medio ambiente -

factores económicos y políticos, o de las innovaciones tecnológicas- o .incluso del medio 

ambiente interno. "'2$ 

Así pues, toda empresa de servicios debe estar en constante alerta pÚcsto que su negocio 

puede quedar obsoleto aunque ésta cuente con ventajas competitivas, tiene que observar 

tanto el ambiente interno como externo. 

" Cobro Marcos. "Morkeling de Servicios"". Edit. McGmw-HiU. Colombia 2000. 
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Las deficiencias organizacionales a mi parecer deben ser precisas en corregir las fallas 

operacionales ya que si se quiere mantener competitivo, un servicio debe contar con una 

excelente calidad. 

3.8. SISTEMAS PARA MEDIR LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS 

Debemos estar convencidos de Ja 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 diseñar acciones para mejorar su atención 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'poral~unas razones: 

• 
-~,·-.·; 

Si no se mide, diflCilinenté se puede mejorar . 

Pa~a id~~tifl~¡;~-~~~ f~~;,~i~; y debilidades de las organizaciones . • 

Con frecuen'ci~llc_~ns orgá11izacioncs tratan de servir muy bien a Jos clientes pero también 

es cierto'~qu.e;)nuchas véées, no saben exactamente qué hacen bien y qué hacen mal. 

Prob~bÍeme~te~ I~ que ellos consideran que cautiva s sus clientes, a ellos ni siquiera les 

importa'. Lo q~e úno hace y les encanta a Jos clientes, tal vez obedezca más al instinto que a 
~ . . ' . 

un. proceso planeado. Así bien, si Jo que se desea es crear un sistema controlado y 

reproducib_le, que garantice In satisfacción de Jos clientes, se tiene que comenzar por medir 

la calidad _del servicio que se otorga. 

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

satisfacer, si no hay satisfacción interna no es posible garantizar el futuro ni la satisfacción 

del cliente externo. Por lo que primero es necesario hacer conciencia la calidad. del 

servicios es fundamental para asegurar Ja continuidad y que también es importante el 

desarrollo de nuevas técnicas adecuadas para implantar y medir la calidad. 
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Para medir la calidad en el servicio es necesario determinar (ns exigencias que se refieren n 

enracteristicas detectables por el cliente factibles de evaluar. 

Lns exigencias detectables y medibles por lo tanto evnlunbles y controlables según Andrés 

Senlle son las siguientes: 

l. CUANTJTATIVAS (MEDJBLES) 

Retrasos, tiempos de espera, número de llamadas, visitas o entrevistas para 

solucionar problemas, tiempos de entrega, exactitud de la facturación y grado de 

cumplimiento de lo pactado u ofrecido. 

2. CUALJTA T/VAS (COMPARABLE) 

Sabor, estética, temper!'tura, cortesía, amabilidad, confort, simpatía en el trato, 

seguridad del servicio o producto, mejora de la calidad de vida, confianza, 

seguridad, higiene del producto o del ambiente. 

3. PROPJAS DEL SERVICJO 

Duración del proceso desde la solicitud hasta la conclusión del mismo, capacidad de 

respuesta ante imprevistos, personas que intervienen en el servicio, elementos 

complementarios, teléfonos, fax, sistemas de reclamaciones. 

4. CUALITATIVAS DEL SERVICIO 

Comunicación cliente-vendedor, información adecuada, competencia de las 

personas, fiabilidad del servicio, satisfacción mutua alcanzada. 
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De lo anterior podemos decir que para controlar 111 c11lid11d en el servicio debe controlarse el 

proceso de prestación del mismo y el grado de satisfacción mutuo logrado. 

Es de vital importancia entender que las personas son In parte más importante en un 

programa de calidad, Ya que si no existiera comunicación, una relación entre los niveles 

mas nitos y los colaboradores annoniosn, una actitud positiva no seria posible implantar 

dichos programas o pretender que los clientes se sientan satisfechos con el servicio que han 

recibido. Y que el personal tiene que estar capacitado, fonnndo 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 necesita retroalimentación consistente· de cómo se esta 

apreciando y recibiendo el servicio. Al establecer In calidad total cada org11niz11ción de 

acuerdo a sus eoracteristicas podrá diseñar los elementos de medida acordes con el plan que 

se Üevora a cabo. Enseguida enunciaremos algunas posibles formas para medir 111 calidad en 

los servicios, según Senllc y que de acuerdo 11 cada organización se elegirán las más 

apropiadas: 

A) De forma estadística. El tanto por ciento de los clientes se quejan de retrasos en los 

tiempos de entrega. 

8) C11a11tiflcadame11te. El tiempo, promedió en atender una llamada es de 70 segundo. 
';·.~·~<· : ;e~ .. -. 

D) Po~·las a~¡¡;;uJe{ÍncÚforencia, descuido, descortesia, amabilidad, actitud de servicio. 
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E) Por las co11d11c1as observables. Rapide~-lentitud, calificado-incompetente. honesto

defrnuda. 

F) Compara/No. Precio alto o bajo en relación al mercado. Da más o menos prestaciones 

que el servicio de la competencia. 

G) El relación al liempo. Tiempos de espera, retrasos, lentitud. 

H) Por el grado de 'salisfacció11 del c/iellle. Muy satisfecho, medianamente satisfecho. 

disgustado;' etc. 

1) Por el costo. , 

J)Por los cliellles q11e se pierde11. 

, K) Por el á11á/isis de quejas. 

, Tomando en consideración que todos los factores que se dirigen hacia una prestación de 

se..Vicio se implantan sistemas de la calidad y su medición. El proceso básico del servicio y 

que será determinante en la valoración final que haga el cliente se divide de la siguiente 

forma: 

VALORACIÓN DEL MERCADO. 

Aquí se determinan las expectativas de cliente, se analizan los datos de la oferta de la 

competencia y presentaciones anexas complementarias posibles de ofrecer. Aquí 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 tecnología y acciones de la competencia. 
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En relación al cliente interno, toda la infonnación obtenida deberá proporcionarse a los 

interesados manteniendo.con ellos reuniones para la búsqueda de soluciones concretas. 

DISEÑO DEL SER VICIO. 

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

conjunto de datos que serán utilizados como base para diseñar especificaciones y acciones 

concernientes a In prestación del servicio. 

PRESTACIÓN. 

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

con ln.s necesidades y expectativas de los clientes. 

Además 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 

prestación del servicio es que deben especificarse los medios y recursos necesarios para 

cumplir el servicio, tanto humanos como técnicos. Asi mismo la calidad debe estar presente 

en lodo proceso, estableciendo métodos precisos de control. 

VALORACIÓN DEL SERVICIO. 

Para dar un verdadero servicio con calidad debemos tener siempre en mente In mejora 

continua de la calidad para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y 

reducir nuestros costos. Aqul se hace necesario el damos cuenta que significa para el 

cliente un buen servicio. 

La valoración del servicio según Séller tiene dos variables: In realizada por las 

organizaciones de acuerdo a sus controles y otra es In realizada por los clientes ya que ellos 

son los que indicaran los indices de satisfacción con respecto al servicio. 
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Dentro de lns organizaciones tanto las nuditorins como los sistemas de control darán datos 

concretos que permitirán mantener el dominio del sistema y definir todo una planificación 

para evitar rcproccsos. 

La valoración por parte del cliente puede realizarse a través de un programa activo el cual 

incluye: 

• Integrar ni cliente en In empresa, haciéndolo sentir parte de ella, hacerlo sentir 

importante. 

• Obtener datos correctos sobre el grado de satisfacción, quejas y opinión aceren del 

servicio que se le esta proporcionando, esto nos dará la oportunidad de establecer 

las mejoras necesarias para lograr un servicio con cnlidnd. 

De lo anterior es preciso que lns empresas de servicios tomen en cuento 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 esos demandas. Esto es debido n que las 

organizaciones fijnn 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 económicos y sociales. 

3.8.1. INDICADORES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO 

Existen dos tipos de indicadores de la calidad según Andrés Scnlle: 

-Indicadores Objetivos. 

Son establecidos por la organización de acuerdo a su gestión de la calidad. Son propios 

del diseño. Las organizaciones trazan un diseño de servicio que incluye parámetros 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. Aquí lo primordial seria el 

diseñar 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 se estaría trabajando con calidad total. 

-J11dicadores Subjetivos. 

Se refieren a. la. calidad percibida por el cliente. Existen dos tipos de indicadores. 

subjetivos entre los cuales mencionamos a la investigación de mercados y clientes. De 

ésta se pueden obtener los resultados para fijar loa objetivos y e! diseño que en el punto 

anterior mencionamos. Por otro lado dentro de este indicador subjetivo se centran ·las 

quejas de los clientes, estas quejas son una señal que nos indica que hay deficiencias y 

que estas suelen damos 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. 

Así bien, si tan sólo se cambiaran las actitudes negativas que denotan una mala calidad 

en el servicio muchos de los resultados podrían demostrar que no sólo se logra In 

satisfacción de los clientes, sino que también se logra mejorar la imagen de In empresa, 

aumenta In fidelidad del cliente y que implantando sistemas de análisis de mercados y 

estadisticas sistemáticamente permitirían mejorar el servicio y resolver problemas. 

3.9. CICLO DE SERVICIO EN LA EMPRESA 

Para Carlos Colunga Dáviln en el libro Ln Calidad en el Servicio"EI ciclo de servicio es el 

conjunto sistematizado de pasos que lleva a cabo la empresa para In creación y prestación 

de un servicio." 
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Está compuesto por los siguientes pasos los cuales a mi parecer me parece imponantes 

mencionar: 

J. Determinar clientes. 

Esta determinación proviene de la alta dirección quienes observarán hacia quienes dirigirán 

o van a ofrecer los servicios que preste la empresa 

2. Detectar las necesidades de los c/ie11tes. 

Las necesidades, costumbre, gustos, preferencias y expectativas son detectadas a través de 

las investigaciones del mercado, el componamiento de la prestación del servicio. 

3. Planear los servicios. 

Con los datos obtenidos mediante la investigación de mercado, el componamiento de la 

prestación de los servicios o la innovación estimada, la dirección 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 In operación. 

4. Crear servicios. 

Toda la organización se enfoca a llevar los planes con el fin de crear los servicios planeados 

de forma tal que cumplan sistemáticamente con los requerimientos establecidos en la que se 

involucra a todas las áreas de las empresas y proveedores. 

5.Prestar Servicios. 

Los empleados atienden directamente a los clientes, prestan el servicio de acuerdo a lo 

planeado. 
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6.Eva/11ar el c11mp/i111ie11to de los req11isitos o Satisfacción de los clientes 

El control estadístico del proceso permitirá e\'aluar el cumplimiento de los requerimientos 

de cada servicio, de cada proceso, sistema, empleado, equipo, maquinaria e instalnci<)n. 

La satisfacción del cliente es algo personal, puede ser más exigente o menos que lo 

establecido en los requerimientos, por lo tanto es necesario medirla desde la insatisfacción 

hasta la gran satisfacción. 

Una empresa cuyo giro es la prestación de servicios necesita reiniciar sistemáticamente, 

entrando en un proceso de mejora continua lo cual redituará en crecimiento económico y 

satisfacción interna. Es importante añadir que cuando una empresa se enfoca n prestar un 

servicio determinado el cual es In razón de su existencia y sustento es necesario que 

sistemáticamente realice los pasos antes mencionados, sin embargo, debemos hacer notar 

que toda organización presta un servicio en su relación con los clientes y proveedores y 

empleados y por lo tanto necesita también hacer uso de las herramientas, procesos y 

métodos de evaluación que le garanticen calidad en sus servicios lo que redituara en 

permanencia en el mercado y crecimiento constante. 

En los últimos años se desarrolló una especie de revolución de los servicios, se observa un 

impacto mayor en la forma como la empresa realiza sus tareas comerciales esto como 

consecuencia de In necesidad de examinar la dilerencinción que puede acarrear el ofrecer 

un servicio de calidad basado en gestiones y prácticas organizacionnlcs. Ahora se convierte 

en una necesidad empresarial que al ofrecer un servicio se le dé además un plus que lo 

distinga de los demás e identifique ni cliente. 

Joseph M. Juran dice que: "La calidad es la satisfacción del cliente." 
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Ln calidad es satisfacer ni cliente, ¿cómo? Sutisfocicndo sus necesidades de bienes y 

servicios con productos o servicios que cumplan con los requisitos, función. durabilidad. 

etc.,cunndo el cliente satisface sus necesidades considera que el producto tiene calidad. 

Cuando hablamos de calidad se hace mención de los clientes internos y clientes externos: 

los clientes internos incluyen n todo el personal involucrado en la dirección, desarrollo. 

producción y comercialización de un producto o servicio y n todos los sectores encargados 

de proveer de los elementos necesarios para su elaboración (compras, operación, 

proveedores, etc.). Son todas aquellas personas que de alguno u otra forrna 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 externo. 
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CAPITULO IV. LA CALIDAD PERSONAL V SU IMPORTANCIA EN UNA 

ORGANIZACIÓN DE SERVICIOS 

Hoy en día de habla mucho de calidad, sin embargo; el enfoque tal vez se centre en hacer 

bien las cosas para lograr mejores productos, más 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 

organización. Y que la fuerza que impulsa la búsqueda de esa calidad son las personas, el 

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

De lo anterior decimos que calidad es el cumplimiento de las expectativas de los clientes o 

usuarios. Partiendo de esto, In calidad en las personas desemboca en mejores resultados a 

los clientes tanto internos como externos. 

Asl bien, cuando existen elevados niveles de calidad en las personas que fonnnn parte de 

las organizaciones se perciben importantes avances positivos, los departamentos producen 

. calidad de acuerdo al usuario, In calidad es una cultura de calidad organizacional, todas las 

personas que fonnan parte de cualquier organización mantienen satisfochos a sus clientes y 

personas de la comunidad. Esto dará corno resultado annonia en las relaciones laborales y 

por consiguiente aumentará la productividad, ocasionando óptimos resultados financieros, 

una imagen organizacional impecable y un futuro que se traducirá en mejoras para los 

. accionistas y colaboradores. 

4.1. CALIDAD PERSONAL 

El personal de cualquier organización debe asumir la visión del cliente por un Indo, debe 

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

expectativas; y por otro Indo, ser gula del control de In calidad. 
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Las organizaciones deben concicntizar a todo su personal y hacerles ver que tan importante 

es satisfacer las necesidades de sus clientes, quizás esto a través de productos y servicios de 

calidad, y que sientan comprometidos con la satisfacción del cliente independientemente 

del puesto que desem_peñen. 

Asi mismo, toda organización debe comprender que su elemento básico son sus 

trabajadores. La calidad personal repercute en el trabajo y esto a su vez dentro de toda la 

organización, esto es, sí los altos directivos, gerentes y los trabajadores no tienen un buen 

ambiente laboral traerá como consecuencia el que no se de todo su esfuerzo o interés en el 

ámbito laboral cualesquiera que sea su trabajo. Como decía el profesor Karou Ishikawa, 

una empresa que no genera felicidad para sus integrantes está fallando en sugestión. 

La calidad es todo un proceso que requiere que las personas, más allá de hacer productos de 

calidad, sean personas de calidad, que se entreguen plenamente a hacer de la calidad una 

forma de ser; y si una persona quiere a su trabajo no le costará ningún 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 propósito principal de la calidad personal. 

Una persona con un buen grado de autoestima, autorrealizada, consciente de lo que es y de 

lo 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 está 

bien alimentada, que se siente satisfecha con lo que hace y lo hace no sólo para percibir 

recursos monetarios sino para proporcionar un servicio el cual es útil al prójimo o a una 

sociedad, es una persona de calidad. Una persona satisfecha en su trabajo, con armonio 

familiar, suficiente diversión y relaciones sociales satisfactorias, consciente de su condición 

actual es una persona de calidad. Resumiéndolo, una persona de calidad es aquella que goza 

de un perfecto equilibrio entre los ámbitos que la conforman, es decir lo psicológico, lo 

social y lo fisiológico. 
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Otro aspecto fundamental dentro del proceso de calidad personal del cunl se hablará más 

a.mpliamente en los siguientes apartados y que es importante mencionar es In motivación, 

ya que ésta es primordial, para que se 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 ellos, y que para <1ue los trabajadores no pierdan el interés sobre lo que se esta 

realizando deben ser reconocidos y recompensados ya sen con algún incentivo económico o 

no económico. 

Para lograr una verdadera calidad personal en los trabajadores es necesario entender 

primero cuales son sus necesidades y asi poder llegar n los niveles más altos de 

nutorrealización. 

4.2. EL COMPORTAMIENTO HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES 

Para poder entender lo que pasa dentro de nuestra área de trabajo es necesario comenzar a 

hablar a cerca del comportamiento humano en las organizaciones. Con su estudio se podrás 

tener una visión más clara de cómo las personas (en calidad tanto de individuos como de 

grupo) actúan en las organizaciones. Se comprenderá mejor que la conducta de las personas 

como integrantes de una organización es producto de sus necesidades más 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 el saber manejar nuestras relaciones con 

los demás en nuestra área de trabajo. 

Es importante resaltar In importancia que las personas tienen para cualquier organización, 

éstas son consideradas como seres vivientes, pensantes y sensibles que laboran en las 

organizaciones para cumplir sus objetivos pero que en algunos casos la razón de estas 

personas no es servir a las organizaciones, esto se debe a ciertos patrones y tendencias de 

comportamiento. 
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Se dice que el especialista en Recursos Humanos tiene dos fomms para estudiar a las 

personas: 

"Las personas como personas.- Dotadas de características propias de personalidad y de 

individualidad, con aspiraciones, valores, actitudes, motivaciones y objetivos individuales. 

Las personas como recursos.- Con habilidades, capacidades, destreza y conocimientos 

necesarios para llevar a cabo sus funciones. "26 

Aquí es importante que toda organización estudie a las personas desde ambos puntos de 

vista ya que estos patrones de comportamiento son los modos según los cuales las personas 

suelen conducirse en sus quehaceres. 

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

ciertos factores: 

FACTORES ENDÓGENOS.- Estos originan las caractcristicas de personalidad de las 

personas: 

-Capacidad de aprendizaje. 

-De motivación. 

-De percepción del ambiente interno y externo. 

-De actitudes. 

-De emociones. 

-De valores. 

-Etc. 

26 Chiavcnalo ldalbeno. "Adminislrnción de Recursos Humanos". Edil. McGrnw-Hill. /\lexico. 1983. 
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FACTORES EXÓ,GENOS (AMBIENTALES).- Estos repercuten en el comportamiento de los 

indi\'iduos en su trabajo: 

-Programas de entrenamiento. 

-Presiones del superior. 

-Influencia de los compañeros de trabajo. 

-Cambios en tecnología. 

-Demandas y presiones de In familia. 

-Etc. 

Así mismo, el comportamiento organizncional se sustenta por una serie de conceptos 

fundamentales en torno a In naturaleza de las personas y a la naturaleza de las 

organizaciones. 

!Naturaleza de las nersonas 

Diferencias individuales 
Percepción 
Individuo integral 
Conducta motivada 
Deseo de involucramiento 
Valor de las personas 
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Naturaleza de las ornanizacione! 

-Sistemas sociales 
-Intereses mutuos 
-Ética 



NATURALEZA DE LAS PERSONAS 

Diferencias !11divid11ales. 

Las personas tienen mucho en común pero también es cierto que cada una de ellas es 

diferente. Las personas desde su nacimiento son únicas y conforme las experiencias 

individuales comienzan a acumularse se acentúa cada vez mas las diferencias entra las 

personas. Por Jo tanto, dentro de las organizaciones debido a que cada empicado es 

diferente, es necesario que dentro de las mismas los administradores motiven mejor a los 

empleados si se trata a cada uno de diforente manera. 

Percepción. 

Cada persona ve las cosas de diferente manera y entienda In realidad a su manera. Cada 

empleado posee una personalidad, necesidades y experiencias que lo hacen diferente de Jos 

demás, debido a esto, cada trabajador concibe su mundo de trabajo de diferente forma. 

Aquí las organizaciones deben comprender que estas personas poseen ciertas características 

y que esas emociones deberán conducirlas de manera individual. 

Individuo integral. 

Las organizaciones al contratar a un empleado contratan a un individuo integral, no 

solamente a ciertas características suyas. Las habilidades de una persona no pueden 

separarse de sus antecedentes o conocimientos. Las personas operan como seres humanos 

completos. 

Conducta motivada. 

La motivación es una parte fundamental para el funcionamiento de una organización, esto 

es, una organización puede tener tecnologla y un equipo de gran calidad, pero si su personal 

no se siente motivado para manejarlos y dirigirlos estos recursos carecerán de utilidad. 
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En cnso de lns necesidades, lo que motiva n los individuos no es lo que otros creen que 

necesitan, sino lo que ellos desean. 

Deseo de i11vol11cramie1110. 

La gente necesita sentirse sntisfochn de si misma. Ln gente desea tener la confianza 

suficiente de que poseen los conocimientos y habilidades suficientes parn realizar sus 

funciones. 

Valor de las personas. 

Lns personas desean que su trnbnjo sen valorado, nsl como sus hnbilidndes y conocimientos 

y que se les pennita oportunidades de desarrollo y crecimiento dentro de lns 

organizaciones. 

NATURALEZA DE LAS ORGANIZACIONES. 

Sistemas Sociales. 

Lns actividades de lns organizaciones son gobernadas tanto por leyes sociales como 

psicológicas. Además de sus necesidades psicológicas, las personas también las personas 

poseen roles sociales y una cntegorfn social por nlcanznr. Su comportamiento se ve 

influenciado por el grupo ni que pertenece, así como por su impulsos personales. Todas lns 

partes que componen n la orgnniznción son intcrdependientes y están sujetas n la influencia 

de los demás. 

Imereses M11111os. 

Las organizaciones necesitan de lns personas. y lns personas de lns orgnniznciones. Los 

intereses mutuos constituyen una meta suprema, la cunl solo se podrá nlcnnznr a través de 

los esfuerzos integrados de lns personas y sus empleadores. 
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Ética. 

Los empleados deben concebir el trabajo como un interés vital central y meta deseable en la 

vida. Las personas sienten mayor satisfacción en su trabajo cuando predomina la 

cooperación 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 más eficazmente. 

Ahora bien, todas las organizaciones poseen un sistema de comportamiento organizacional. 

Este incluye la filosofia (supuestos sobre cómo son las cosas y cómo deberían ser), valores, 

visión (descripción de los que la organización y sus miembros pueden lograr, un futuro 

posible y deseable), misión (declaración en la que se identifica el área de operación de una 

organización, sus clientes, sus razones de existir) y metas de la organización. Todos estos 

elementos se combinan entre si para crear una cultura en que las actitudes personales de los 

empleados y los factores situacionalcs puedan generar motivación y cumplimento de metas. 

"Las organizaciones difieren entre si en 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 comportamiento organizacional diferentes. Estos modelos 

constituyen el sistema de certezas que domina la manera de pensar de los directivos de una 

empresa y que, por lo tanto, afecta sus accioncs."27 

4.3. LA NATURALEZ HUMANA 

Las organizaciones son diseñadas y administradas con las teorías que prevalecen, utilizando 

una serie de principios y presuposiciones que describen las formas según las cuales las 

organizaciones y sus recursos serán administrados. "La aplicación de los principios y 

27 Keilh Davis y John W. News1rom. '"Cornponamicnlo Humano en el trabajo"". Edit. McGraw-Hill. México 
2000. 
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suposiciones dctenninan los condicionamientos para el comportamiento humano que debe 

prevalecer dentro de las organizaciones."2" 

Es importante que los administradores examinen los modelos que usan, detenninar si es el 

más adecuado y mantener flexibilidad en el uso de nuevos y diferentes modelos. Paro ellos 

es importante hablar a cerca de Douglas McGregor quien fue uno de los primeros autores 

en llamar In atención sobre los modelos administrativos. En 1957, dio a conocer que la 

mayoria de las acciones administrativos se desprenden de In ieoria del comportamiento 

humano que sostienen los administradores. Se preocupó por distinguir dos concepci<?nes 

opuestas de In administración, basadas en ciertos suposiciones n cerco de la nnturnlezn 

humano. Paro él, existen dos concepciones sobre In nnturnleza humano: In tradicional (que 

nombro Teorin "X"), esto teorin asume que la mnyoria de los personas les disgusto trabajar, 

tienen pocas ambiciones y evitan asumir responsabilidades y In moderna (que nombró 

Teorin "Y"), esta teoria propone uno estilo de administración pnrtiéipntivn y democrático, 

bnsadn en los valores humanos. 

28 Chiavenato !dalbeno. Oh. Cit. 
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TEORIA "X" y TEORIA "Y" 
DIFERENTES CONCEPCIONES EN LA NATURALEZA HUMANA 

SUPUESTOS 

POLITICAS 

TEORIA"X" TEORIA"Y" 
El hombre es indolente por El trabajo es tan natural como el juego 
naturaleza, el 1rabajo es o el dcscnnso. 
esencialmente desagradable. El hombre no es pasivo ni contraria las 
La mayoría de las personas tienen necesidades de la organización. 
pocos deseos de responsabilizarse, Los individuos no son inherentemente 
deben ser obligados y prefieren ser 
dirigidos e inclusive forzados para 
lograr los objetivos de la 
organización. 
Las personas tiene poca capacidad 
para la creatividad. así como falta de 
interés en la solución de problemas 
de la organización, no tienen 
ambición. 

El hombre es motivado por 
incentivos económicos. 
Al ser controlados esos 
incentivos, el hombre necesita ser 
administrado, motivado y 
controlado por la organización. 
Las organizaciones pueden y 
deben ser planeadas de manera 
que el sentimiento y las 
características imprevisibles sean 
neutralizadas y controladas. 
Imponer un autocontrol más 
rígido y amenaza de castigo. 
Es función de los administradores 
forzar y controlar a los 
empicados. 

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 imaginación. 
ingenio, creatividad. los cuales pueden 
aplicarse al trabajo. 
El trabajo debe ser voluntariamente 
desempeñado. 
Evitar el castigo en lo posible. 
Ejercer auto-dirección y auto
control de los objetivos que le son 
confiados. 
Confiar objetivos en función de 
premiar, alcanzando la satisfacción 
de las necesidades del ego y de auto
rcalización. 
Dar oportunidad de 
problemas y aportar ideas. 

resolver 

Es función de los administradores 
desarrollar la potencial id ad de los 
empleados y ayudarlos a explotarla 
a favor de objetivos comunes. 

Aquí la administración debería Aquí la tarea esencial de la 
enfocarse a dirigir los esfuerzos administración es ofrecer 

EXPERIENCIA de las personas, motivándolas, condiciones organizacionales y 
controlando sus acciones y métodos de operación en donde las 
modificando su comportamiento personas logren alcanzar tanto sus 
para así satisfacer tanto sus objetivos personales como 
necesidades personales como las organizacionales 
necesidades de la organización. 
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Como se observa en lo anterionncnte citado. la preocupación del Sr. Douglus McGrcgor 

esta enfocada principalmente en que los empicados bajo condiciones adecuadas podrán y 

querrán trabajar muy duro, buscando logros y metas, además de que no necesitan 

supervisión estrecha o recompensas económicas obvias. 

A demás de los aspectos expuestos con anterioridad McGregor divulgó la teoria de la 

Motivación 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, fantasías etc. 

En síntesis los estudios o aportaciones de McGrcgor dan mayor atención a aspectos no 

económicos que regulan el comportamiento de los empicados y considera a la 

administración como un proceso de crear oportunidades e impulsar el crecimiento de la 

organización. La aplicación practica del sistema propuesto por McGregor permite a las 

personas dentro de una organización, comparar, perfeccionar sus ideas para formar una 

nueva habilidad en la que incluya la participación de todo el personal a su cargo orientando 

sus esfuerzos hacia la realización 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 Mcgrcgor es: 

l. Que los administradores verifiquen constantemente las necesidades de sus 

departamentos, de tal forma que exista comunicación con otros niveles gerenciales. 

Deberán preocuparse por dos aspectos: 

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

Por el desarrollo de su personal. motivándolo para que participe y colabore 

en la organización mediante capacitación e incentivos 
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2. Establecer la fijación de metas tanto individuales como las de equipo. 

3. Perfeccionar In actuación de los subordinados, logrando que se acepte su 

responsabilidad y el compromiso que tienen con las metas de In organización. 

4. Valorar In forma en que se hn dado y cómo se hn desarrolla el personal dentro de In 

organización. 

4.4. MOTIVACIÓN 

Para poder hablar de la motivación en. el ei:itomo laboral, es importante comenzar por la 

motivación en el factor humano, para ellos~' ¿ltan algunos conceptos: 

"Motivación es definida como ta causa del comportamiento de un organismo, o razón por In 

cual un organismo lleva a bbo Ún~ ;~ti~Ídad' determinada."29 
• 

"La motivación resulta de la~' acti~udiis de una persona en reacción a una situación 

determinada. Es la intii~sidad del lTrtpuls~ a realizar una acción."30 

El Dicdonarlo Pcqueñi,Ll~dússe dice: "Motivar es la acción o efecto de motivar .En donde 
. •'- ... -. . . ~·· 

moti~nr es el impulsara a~tuar." 
.. -~-.} .. : ;~·:·:·;.>'" 

De los éii'ncepi~/~~t~~~r~~ se concluye que motivar es retro-alimentar In autoestima por 

medio de esthnui~s~b~~¡.,:,ádos n través del comportamiento humano. 

El concepto de motivación es una variable intermediaria como lo son también el 

"aprendizaje" o el concepto de inteligencia. No observamos nunca In motivación, lo. que 

observamos el comportamiento motivado y de allí se infiere en la existencia de la 

motivación. La motivación lleva a iniciar el comportamiento humano, n sos.tenerlo, a 

adquirir respuestas y n actuar respuestas aprendidas antes. 

29 Enciclopedia Encarta 2000. l 993-1999. Microsofl Corporntion. 
'º Keith Davis y Jonh W. Newsirom. "Comportamiento Humano en el Trabajo. Edit. Me Graw Hil. México 
2000. 
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Unn fonnn de representar a la motivación se muestra en el esquema siguiente en donde se 

muestra qué se entiende por variable intennedinria: 

"No observamos nunca el eslabón intenncdinrio sino que lo inferimos por las condiciones 

antecedentes y el comportamiento consecuente. El comportamiento consecuente se observa, 

las condiciones antecedentes se manipulan, y In variable intennediaria se inliere:•JI 

ESQUEMA DE LA MOTIVACIÓN 

CONDICIONES ANTECEDENTES COMPORTAMIENTO CONSECUENTE 

Privación. 

Incentivos · 

Estimulación 

l\IOTIVACION 

Iniciación del comportamiento 

Consistencia del comportam. 

Adquisición selectiva de respues 

tas. 

Activación selectiva de respues

tas previamente adquirida 

Delo anterior se comprende que In motivación influye en gran medida en la fonna como se 

comportan las personas yque es a través de una serie de factores como se puede observar. 

Debido a In nnturalezn del presente trabnjo es necesario hacer referencia de cómo la 

motivación influye en el aspecto lnboral y qué tan importante resulta ésta para unn 

31 Ardila Rubén. Psicología del Aprendizaje. Edit. Siglo Veintiuno. México. 1985. 
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organización. Para ello es imponante describir que se entiende por motivación 

refiriéndonos al ámbito luboral: 

"Es la voluntad para hacer un gran esfuerzo para alcanzar las metas de la organización, 

condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad pcrsonal.'J2 

De la definición anterior se concluye que la motivación es una de las formas de alentar al 

trabajador para que realice y ponga todos sus esfuerzos en su trabajo. La motivación es un 

punto muy imponente dentro de la calidad personal ya que esta permite estimular a los. 

trabajadores para que alcancen los resultados deseados siendo más ereativosy píClcÍuctivos. 
' · .. , :: ~: ,;· • ... " -

Cuando las personas se integran a una organizac1on traen consigo cienos impulsos y 

necesidades que afectan su desempeño. A veces estos elementos son perceptibles.ª primera 

vista, pero a menudo no solo son dificiles de detenninar y satisfacer, si no que además, 

varian de un in~ividuo a otro, aunque así es de gran utilidad comprender que las 

necesidades generarán tensión, que motivar el esfuerzo del desempeño y que el de;sempeño 

eficaz trae como resultado la satisfacción de retribuciones. 

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

los trabajadores·': para
0

'.:. qt~·. ~.;·; componen de cieno manera, y tienen que sentirse 

comprometido~¡¡ r~íÍll~~iíiia~ io necesario con el fin de alcanzar lo planeado. 
':'.:·:;_,' :~:·:·· ,~-',:¡;;(~.( .: . ''· 

Lo~ factores qü~'.~aritieri~n la satisfacción son uquellos que conservan la felicidad del 

Írab~jad~.r.'Es;6~ fact~;~s según Herzberg se clasifican de la siguiente manera: 

• Facto.res Ambientales, ruido, temperatura, ambiente de trabajo. 

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

"Robbins Sep. Componamienlo Organizacionat".Edil. Prcnlice llal. Hispanoamericana. México. 1994. 
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• Factores económicos. Snlmio adecuado y prestaciones. 

• Factores sociales. Relaciones agradables con los compañeros y directivos. 

Por otro Indo, las personas tienden a desarrollar ciertos impulsos motivacionnles como 

resultado. del entorno cultural en el que viven, impulsos que influyen en la manera de 

concebir su trabajo y en la forma en In 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:"33 

De logro. Impulso n cumplir objetivos y seguir adelante. 

De afiliación. Impulso a relacionarse eficazmente con la gente. 

De compete11cia. Impulso n 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 motivación de lograr las cosas es el impulso que poseen 

algunas personas por alcanzar sus metas. Quizás toda persona que cuente con impulsos 

motivacionales y que desee cumplir todo aquello que se proponga logrará ascender a la 

escala del éxito. La motivación en una organización es una forma de mantener a los 

trabajadores satisfechos, logrando las metas u objetivos fijados en cierto período así habrá 

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

H Keith Davis y Jonh W. Newstrom. Ob. Cit. 
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De lo anterior el comportmniento humano depende algunas veces del medio ambiente 

laboral que nos rodea, siendo este, uno de los principales puntos que afecta el desempeño 

del trabajador. 

4.5. NECESIDADES HUMANAS 

"Existen varias formas de clasificar a las necesidades: las necesidades fisicas (primarias) y 

las necesidades sociales y psicológicas (secundarins).'.34 

Necesidades primarias. 

Incluyen alimentación, ngun, sexo, sueño, aire y una temperatura razonablemente 

confortable. 

Estas necesidades son consecuencia de los requisitos básicos de In vida y son importantes 

para In sobrevivencin de In raza humana. No son aprendidas, el organismo nace con ellas y 

depende de In estructura del cuerpo. 

Necesidades sec1111darias. 

Incluyen In autoestima, el sentido del deber, la competitividad, la nutonfinnación y la 

ent~gn, posesión y recepción de afecto. 

, Este tipo de necesidades son más vngns, yn que representan necesidades de la mente y el 

· · espíritu más que del cuerpo. Las necesidad secundarias se pueden resumir de In siguiente 

manera: 

-Están frecuentemente condicionad ns por In experiencia. 

-Varían de tipo e intensidad entre una persona y otra. 

-Están 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 idcntiticurse en fonna exclusiva. 

-Se ocultan a menudo del reconocimiento consciente. 

-Son sensaciones vagas. 

-Influyen en el comportamiento. 

Resulta conveniente conocer las teorías de motivación ·más reconocidas, ya que cualquier 

directivo, supervisor o gerente que intente incrementar la productividad y la calidad de su 

personal deberá comprender los factores que inlluyen en la motivación en el trabajo para 

asl poder comprender aquellas condiciones necesarias que logran que la gente se sienta 

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

Tres son los estudios más importantes que hablan acerca de la motivación: el de lajerarqula 

de necesidades de Abraham Maslow, el de la motivación e higiene de Hcrzbcrg y el de las 

necesidades secundarias de McLelland, estas tres teorías se basan en la distinción entre las 

necesidades primarias y secundarias .. · 

TEORÁ DE LA JERARQUIA'DE NECESIDÁDE~ DE ft:81lAl-IAM MASLOW 
; : ·;;.;-:,~::.·'.··.'.;f~~~;:~-c;~'}i/-::·'. :-~:··,: -: '.· '.·: • .·:;, .; ,'. ;:·::>;; ~ . : :;- - -

, ~:~-.~~-- _''-~:_', _. __ -~:,_": ) 

Según Abraham M~slO\v;)~s,seres humanos están motivados a satisfacer una serie de 

necesidades;;as(cUandCI' ha siíiisfecho su necesidad primordial surge de inmediato una 

necesidad superioi y que para lograr la satisfacción de los empicados será necesario que 

éstos cubran sus.necesidades 110 satisfechas a través del trabajo. 

Mas_low_ ¡mstula que la motivación de las personas depende de la satisfacción de 5 tipos de 

necesidades: 

1. Necesidades Básicas. 

Fisiológicas. Estas necesidades son indispensables para la supervivencia del ser 

humano, incluyen hambre, sed, abrigo, sexo, cte. 
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Seguridad. Son las necesidades relacionadas con la seguridad y protección tanto 

material como emocional, Ejemplo, estabilidad en el empico, ambiente de trabajo 

agradable, seguros de vida, pensiones salud, cte. 

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

relaciones afectuosas con otras personas. 

Estima. Se requiere ser conocido, aceptado y respetado. 

2. Necesidades de Crecimiento. 

Autorrcalización. El ser humano por su vida en sociedad 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 MOTIVACIÓN E HIGIENE DE HERZBERG 

Henberg deterrninó.que:~:y~os factores que influyen en la motivación en el trabajo los 

cuales son: 

Factores de motivación (motivadores o satis/actores). Los cuales incluyen el logro, 

la responsabilidad, el desempeño de los trabajadores, el progreso, el trabajo en si, el 

reconocimiento y desarrollo personales que estos experimentan. Estos factores se 

agrupan principalmente en el trabajo y contribuyen a la satisfacción de necesidades 

de autorrealización y estima. Estos mejoran el desempeño en trabajo. 

Factores de higiene ({actores de ma111e11imie11lo). Compren las políticas de la 

empresa, seguridad, sueldos, relaciones con los compañeros, relación con sus 

superiores y subordinados. Estos factores satisfacen las necesidades fisiológicas de 

seguridad y afecto y ayudan a mantener un buen ambiente de trabajo. 
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TEORIA E-R-G DE ALDERFER 

Tomando Como. b~se las don'teorias antes mencionadas, Clayton Aldeñcr propuso una 

versión. de la jerarqula de necesidades, el. ~stableéió que a ·los. empleados les interesa 

satisfacer tres tipos de niveles de necesidades: · 

" . 

Necesidades de c.rlste11cia. Las cuales se' 'relacion~n con los factores fisiológicos y 

de seguridad, como la remuneración, las condic.ione~ fisicas de irabajo, la seguridad 

en el empleo y las prestaciones. 

Necesidades de relació11. Implican la comprensión y aceptación 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 creci111ie11to. Incluyen tanto el deseo como In autoestima como de 

autorreal ización. 

De lo anterior se concluye que en las organizaciones es importante saber qué necesidades 

predominan en los empleados, ya que al hacerlo, habría mayor comprensión y aplicación 

de la modificación 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 motivación laboral depende de que en las organizaciones se de un agradable ambiente 

de trabajo, que Jos empleados sean tomados en cuenta, reconocidos y recompensados, ser 

justos en la toma de decisiones, asl como tener un salario justo dependiendo de Ja 

responsabilidad de cada empleado. 
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COMPARACIÓN DE LAS TEORfAS l\IASLOW, HERSBERG V Al,DEFER 

Teoría de Jerarqufus de las 
Necesidades de l\laslow 

l. Básicas. 

Teoría de los factores 
de Herzberg 

Factores de motivación. 

Trabajo mismo 
Logro 
Posibilidad de crecimiento 

Ascenso 
Reconocimiento 

Factores de mantenimiento 

Relación con los supervisores 
Relación con los compañeros 

Teoría E-R-G 
deAlderfer 

Necesidades de 
crecimiento 

Necesidades de 
relación 

Relación con los subordinados Necesidades de 
existencia 

Políticas y Administración 
De la empresa 
Seguridad en el empleo 

Condiciones de trabajo 
Remuneración 
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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 organización tienen en común. La cultura orgnnizacional ofrece 

distintas fonnas definidas de pensamiento, sentimiento y reacción que guían la toma de 

decisiones y otras actividades de los integrantes de una organización. 

Las empresas de éxito al parecer tienen fuertes culturas que atraen, retienen y recompensan 

a la gente por desempeñar roles y cumplir metas. Uno de los roles mós importantes de In 

alta dirección es dar forma a la cultura que, con personalidad, tendrá un efecto importante 

en la ftlosofia y el estilo administrativo. La ftlosofia de una persona ofrece lineamientos 

para la conducta. El estilo se refiere a la fonna en que se 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 desempeña roles 

esenciales y cumple con metas relevantes. Una de las responsabilidades más importantes de 

la administración es dar forma a los valores y normas culturales. 

La cultura puede ser un bien o una obligación. 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 motivación, la cooperación y el 

compromiso. Esto conduce a la eficiencia de la organización. Sin embargo, una cultura 

fuerte que no es apropiada para un medio orgnnizacional y una estrategia básica puede ser 

ineficiente. Lo importante aquí, 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 In tilosofia administrativa. La filosofia 

administrativa de una persona es un sistema de valores. creencias y actitudes que guían su 

comportamiento. El estilo se refiere n In forma en que se hace lago; es unn mnnern de 

pensar y nctunr. EL estilo ndministrntivo es unn manera pnrticulnr en que un administrador 

se comporta, con lns limitaciones que le impone In cultura orgnnizncionnl y guindo por su 

filosotin personal. 

Lns creencias básicas sobre fa gente afecta nuestro enfoque para diseñar lns organizaciones 

y administrarlas. Lns organizaciones que son ndministradns en forma positiva tienden n ser 

más satisfactorias pnra los participantes y también pueden ser más efectivas y eficientes. 

4.7. LOS VALORES Y LAS PERSONAS 

Es indudable que la excelencia de lns organizaciones es resultado de In excelencia de los 

individuos que In conforman y que lograr un cambio en la cultura orgnnizacional, una 

actitud y una Calidad hacia el trabajo, se necesita de personas que posean unn serie de 

valores orientados hncin dichos principios. 

"Los valores entendidos como principios de validez universal o como el conjunto de reglas 

de referencia que rigen In conducta de los hombres en una sociedad, han tomado diversas 

dimensiones n través del tiempo, lo que n su vez hn influido en sus patrones de 

comportamiento en el trnbnjo."35 

Hoy en dia existe unn carencia de valores en las personas que integran lns organizaciones, 

se hace n un lado aspectos tan importantes como la lealtad, la fortaleza, In honestidad, etc. 

Por ello es importante que pnra que exista unn verdadera calidad en las organizaciones debe 

prevalecer unn cultura en la que prevalezcan estos y muchas más valores a nivel individual. 

Por consiguiente, para lograr la calidad en lns orgnniznciones es necesario que se de un 

"Munch Lourdes. "Más allá de la Excelencia y de lo Calidad Total". Edit. Trillas. México 1992, 
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cambio y este cambio se debe dar empezando por cada uno de los integrantes de la 

organización pero principahnente el cambio debe comenzar por uno mismo. lshikawa decía 

"Que la calidad empieza con educación y termina con educación", es por ello que la 

educación en y para los valores es uno de los aspectos más importantes que deben 

desarrollarse para lograr una calidad en las personas y por consiguiente en las 

organizaciones. 

Es pertinente mencionar que la calidad no radien en las empresas, sino en las personas y 

que en In medida en que éstas practiquen una serie de valores se dirá que estas son personas 

de calidad. "Existen una serie de valores que convertidos en hábitos hacen que las personas 

cuenten con una calidad personal o de excelencia. Estos se enumeran a continuación:''36 

Perseverancia. 

Esta es una caracteristica esencial de todas las personas sobresalientes. Cualquier obra 

maestra, descubrimiento científico o cambio significativo en In humanidad, son 

consecuencia de'la perseverancia y esto quiere decir trabaja arduo, tenaz e ininterrumpido. 

Valor. 

El valor es In capacidad de actuar con carácter 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. 

36 Munich Lurdes. Ob. Cit. 
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Fortaleza Espiri/llal. 

Es la reserva de la fuerza moral espiritual que ayuda a perseverar en la acción aun cuando 

todo parezca perdido. Esta cualidad dcbcri~ 'cultivarse día con din para así lograr todos 

nuestro propósitos. 

Ante la adversidad se tienen dos opciones: compadecemos y hundimos en la inactividad o 

partir de la excelencia, aprender y formar un mejor mundo haciendo acopio de la fortaleza. 

Laboriosidad. 

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

Ideales o Melas bien dqfinidas. 

La vida de las personas empieza a _ten_er significado en la medida en que la capacidad 

intelectual y espiritual se encamina al logro de un objetivo existencial valioso. Si sabemos 

que es lo que ·queremos se estará en mayores. 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, 

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

Co11ocimie11to. 

Es indispens.able el conocimiento y el dominio de nuestras actividades para poder 

.. sobresalir. El ·estu.dio, ·el conocimiento y la superación continuos son necesarios para el 

logro de la excelencia. 
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Es necesario recnlcnr que existen otros valores tules como la lcnltud. Ln honestidad. el 

honor, el deber. Estos valores engrandecen a todos nqucllns personas que los prncticnn. Por 

otro Indo el respeto n uno mismo, a nuestros semejantes y los valores confieren n nqucllns 

personas que los practican el sentimiento de In dignidad y el honor. La integridad y la 

honradez en todos nuestros actos son el camino seguro hacia la felicidad interior. La leahnd 

hacin nuestros principios. hacia nuestros amigos, hacia la orgnniznción n la pertenecemos. 

hncia In humanidad, proporciona al ser humano el lnzo del amor. 

Por todo lo anterior es importancia estnblcccr verdaderos programas de capacitación. en 

donde se pueda conscientizar a las personas y hacerles ver que la falto de valores de muchas 

de lns personas que fonnan parte de unn orgnniznción hn originado que se desmorone el 

cimiento básico de todo orgnniznción sobresaliente: la confinnzn. 

4.8. LA ACTITUD Y SUS EFECTOS 

"Actitud son sensaciones y convicciones que determinan en gran medido la manera en que 

los empleados percibirán su entorno, se comprometerán con acciones futuros y se 

comportarán en último instancia."37 

Del concepto anterior se concluye que unn actitud es un conjunto de creencias 

intcrrclncionndas que describen unn acción detenninndn con respecto n un objeto o 

situación. Un aspecto que es importante estudiar con respecto n este temo es el cómo se dan 

lns actitudes de los trabajadores. 

Podemos decir que lns actitudes de los trabajadores son un aspecto muy importante para 

todos lns orgnniznciones. Es frecuente pensar que un trabnjndor satisfecho o contento 

produce más; sin embargo, existen ciertos factores además de la satisfacción en el trabajo. 

que nctúnn como elementos determinantes de la eficiencia de los empicados. 

37 Keilh David y Jonh W. Newsirom. Ob. Cit. 
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"Cuando las actitudes son negativas traen dificultades a las organizaciones y que estas 

actitudes negativas pueden resultar en hu".,lgas, nuscntismos, rotación constante de personal, 

conflictos laborales que repercuten medida en un bajo desempeño, 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 organización yn que traen resultados 

positivos dentro de los cuales destacan una alta productividad, In satisfacción de Jos 

trabajadores lo cual es un punto muy importante en una organización bien ndministrada."38 

De acuerdo n lo descrito en párrafos anteriores que uno de los mayores desnfios que deben 

trazarse lns organizaciones es trntnr con empleados que verdaderamente muestren interés en 

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

"Existe. tres tipos de actitudes que según El autor Bardwich Judith se dn en los 

emplcados:"39 
. 

J. ACTITUDES DE TRIUNFO. 

Con esté tipo de actitud n los trabajadores les gustan los retos y que se les delegue 

au.torid~d, soben trabajar en equipo, son innovadores, les gusta correr riesgos, les justa 

el hecho de·q~~Juzg~en s'u t~línjo y las retribuciones las basan en sus logros. 
'.' ~~ ~. '. -,_ . ; '• e',~:.¡._:::;« : '"•, "',' 

2. ACTITUDES DE TEMOR. 
,:- ··<, ;··:·:{~<:·\~/-· '-'.~ ·.· ,": . 

En. este 'tipo• d~· a;c,tit~d los trabajadores demuestran su temor a perder su trabajo. Su 

nngustiá es. inten~ii. su moral es mínima y se limitan n adoptar conductas de auto 

preservación y protección contra riesgos. 

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

Aquf los empleados son pasivos, dependientes y apáticos y tienen aversión al riesgo. 

Con este tipo de actitud los trabajadores esperan una retribución no por el hecho de que 

la hayan ganado sino porque tienen la idea de que es obligación se su empleador el 

concederlas. Las sensaciones de inmunidad destruyen la motivación, disminuyen la 

productividad y disminuyen la autoestima. 

Los trabajadores con este tipo de actitud no sólo no se muestran agradecidos por Jo que 

ya se les haya dado, sino que desean más. Este tipo de actitud se da por que son las 

mismas organizaciones las que no se muestran interesadas en responsabilizar a los 

empleados, no comporten el poder con ellos y no establecen normas de excelencia. 

NATURALEZ DE LAS ACTITUDES DE LOS EMPLEADOS. 

Se dice que las actitudes son los sentimientos y supuestos que detenninan en gran 

medida la percepción de los empleados respe~to a su entorno. Existen varios factores 

que contribuyen a la satisfacción a la satisfacción 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, sombrías, irritables e inclusive hasta ofensivas, aquf se 

dice que estas poseen una afectividad negativa. 

De lo anterior considero importante que en las organizaciones se examine de alguna 

manera la naturaleza y efectos de la satisfacción laboral. Ya que es importante vigilar, 

comprender y dirigir las actitudes de los empicados. Por lo tanto toda organización debe 

interesarse en particular por tres tipos de actitudes fundamentalmente las cuales desde 

mi punto de vista son: 
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l. Ln satisfacción laboral. 

2. El involucramicnto en trabajo. 

J. El compromiso orgnnizacional. 

La satisfacción laboral comprende todo un conjunto de sentimientos y emociones positivas 

o negativas con el cual los trabajadores consideran su trabajo. Entre los aspectos más 

importantes de la satisfacción laboral están In remuneración, In nnturnlezn de lns tareas 

ejecutadas, los compañeros de trabajo o equipo de un empicado y las condiciones de traba 

inmediatas. 

Se dice que la satisfacción laboral es apenas una parte de In satisfacción de la vida, ya que 

In naturaleza del entorno de un empicado fücra del trabajo influye indirectamente en sus 

sensaciones en el trabajo y que puesto que el trabajo es parte importante de la vida de 

muchas empleados, In satisfacción influye en la satisfacción vital general por lo que toda 

organización debe vigilar no sólo el entorno laboral inmedi~to, .sino además las n.ctitudcs de 

los empleados ante otros aspectos de In vida 

Keith Davis y John W. Ncwstrom consideran los. siguÍent~s elementos asociados con In 

satisfacción en la vida: 

Política tempo libre 

Religión 
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Un mayor nivel de involucramicnto en el trabajo trae como beneficios mayor dedicación y 

productividad en los trabajadores, un elevado desempeño, una mayor satisfacción que suele 

asociarse con menor rotación y auscntismo en las organizaciones y lo que es mas 

importante: los empicados con un verdadero compromiso pueden tener mayores 

posibilidades de adoptar valores y convicciones de la empresa. 

Por otra parte el compromiso organizacional o lealtad de los trabajadores es el grado en el 

que el trabajador desea seguir participando activamente en la organización, es cuando el 

trabajador se identifica plenamente con ella. Cuando los trabajadores se comprometen con 

la misión y objetivos de In organización y muestran gran voluntad por cumplir éstas y 

permanecer en In organización. 

Así pues, podemos concluir diciendo que, todos los seres humanos tenemos Ja capacidad de 

transformar nuestras ideas en palabras, mismas que pueden modificar no solo nuestra 

actitud, sino también nuestra conducta individual y In de grupo y que si existieran 

verdaderos programas de capacitación para que por medio de estos de modifique la 

conducta del personal de una organización traería verdaderos beneficios a las 

organizaciones. Y que si las organizaciones desean que sus subordinados sean eficientes. lo 

menos que pueden hacer es serlo primero ellas mismas, sí quieren que sus subordinados 

cambien de actitud hacia In disciplina de In empresa debe empezar por los nitos directivos, 

supervisores o jefes. 

4.9. ESTANDARES PARA LA CALIDAD PERSONAL 

Según Clnus Moller, cada persona tiene dos niveles de calidad personal: 

• El Nivel A ( Nivel Actual de Actuación). 

• Nivel 1 ( Nivel Ideal de Actuación). 
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El Nivel A es una expresión ~le Actuación de lo que unn persona esta rcaliznndo 

actualmente. Este nivel se desarrolla en el presente pero tumbién es muy cambiante ya que 

se ve influido por un Indo por Jo que una persona cspern dé ·si misma y por otro Indo por lns 

exigencias que las demás personas tienen de sú actunció11. 

Existen una serie de factores que pueden inflllir .e.n el nivel actual de actuación, nqui se 

habla del reconocimiento/ recompensa. Aqui ~~ est~~l~ce q~e el factor más influyente en el 

nivel actual de actuación es la autoestima y que est~'déiermirÍadn por el reconocimiento que 

uno recibe y que dependiendo del grado de re~onoclmierÍto ~n cu~nto n la atención e interés 

puede influir en gran medida en el nivel ·.A de una persona, pero que también las 

reprimiendas y criticas pueden elevar de igual forma e.1 nivel A pero esto dependerá de 

cómo la persona tome esta situación y de cómo se da llÍ critica. 

Ahora bien, los psicólogos denominan "strokes" ni reconocimiento y recompensas y los 

clnsificnn generalmente como: 

"Cualquier tipo de atención que las perso~as sea~ cnp~ces de mostrar." 

Y que estos strokes pueden influir de manera importante dependiendo de In persona. Entre 

los diferentes tipos de strokes se enumeran los siguientes: 

l. Strokes Físicos. 

Ln atención mediante el contacto fisico. 

2. Strokes Psicológicos. 

Todo tipo de atención sin contacto lisien. 
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3. Strokes condicionales. 

La atención dada de acuerdo a un detenninado tipo de comportamiento. 

4. Strokes espontáneos. 

La atención generada por las calidades personales. 

El entorno fisieo dependerá en gran medida ya que un ambiente desordenado, que distrae la 

concentración y que son poco prácticos disminuyen el nivel actual de actuación tales como: 

• Temor. 

• Desconfianza. 

• Indiferencia. 

• Énfasis en errores. 

• Énfasis en la falta de habilidad por parte de las personas. 

• Burocracia. 

• Rumores. 

• Chismes. 

Asl mismo, si se cuenta con ambientes annónicos y funcionales ello provocará el elevar el 

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

• Respeto . 

• Sinceridad . 

• Confianza • 

• Seguridad • 

• Afecto . 

• Buen humor . 
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• Tolerancia. 

• Énfasis en aciertos. 

• Habilidades en las personas. 

El nivel 1 está confonnado por las expresiones de los deseos, expectativas y exigencias más 
' ., " 

íntimas .de una persona referentes a su actuación. El nivel 1 es todo aquello qué uno persona 

desea. 

También hay factores que influyen en el nivel 1 los cuales son todos a~¿~ll~~ hábitos q~e se 

desarrollan en el transcurso de nuestros primeros años y por c~~~i~~i~~i~ ¡~~ hábitos más 

arraigados son los que adquirimos de las personas que nos rodéall conmlísfrccuenciil: 

• Padres. 

• Hermanos. 

• Amigos. 

• Maestros. 

Además este nivel está influenciado por los medios que nos rodean: T.V.,revistas, 

periódicos, películas, radio, libros, etc. 

Se dice que la mayoría 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 relación, 

una nueva amistad, un nuevo socio, cte. En esta fose el nivel A no está tan afectado por los 

nivel A de las demás personas. Pero más adelante, al pasar la novedad, el nivel A se verá 

influenciado con mayor facilidad tanto negativa como positivamente por los niveles A de 

los demás. 
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Ln persona se verá intlucncinda considerablemente por el nivel A de: 

• Su familia y amigos. 

• Sus colegas más cercanos. 

• Sujefc. 

• La gente que usted admira. 

Por otro Indo las personas con un nito nivel 1 tienden frecuentemente a intentar elevar su 

nivel A. Pues, cuanto más lntos son los ideales, más nito es el nivel de calidad de su 

actuación en cada situación. 

Dado lo anterior, debemos considerar que todo trabajador debe poner de su parte, esto es, 

debe ser capaz de establecer sus propios objetivos, pensar positivamente y tener en mente 

que todo aquello que esta Uevnndo n cabo lo esta haciendo bien; además de que es muy 

importante que se auto~evahie de manera constante. 
,_ •.• - - ;~·\'. '( !~_ -~" .;·.:·,. 

' .. -·- .'.\ .. :_ <·¡-,>.'· .:·~ ... ···-· ; 

Asi, bie~, ·p¿d~~o~ ~onflrmn~ que en una organización la Calidad no solo se encuentra en la 

, cnÍiclad ele-sus productos y servicios, sino también en sus trabajadores y que si estos logran 

, satisfacer sus necesidades en los niveles que anteriormente mencionamos, podrán poner 

más empeño en todo lo que ellos realicen con el deseo de mejorarlo. En sus actividades 

laborales deben ser capaces de ser más participativos, entusiastas, emprendedores trayendo 

como consecuencia el que obtengan recompensas no sólo hablando económicamente sino 

obteniendo el reconocimiento de la gente que los rodea. Por consecuencia, es importante 

que toda organización considere siempre que su gente es lo más 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 será una de las formas de lograr mas fácilmente sus 

metas. 
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Considero que la taren más importante de In dirección es motivar a In gente - el recurso 

más valioso de In organización- lo mej~r posible. Incumbe nin dirección el inspirar n todo 

trabajador para que entregue un nito estándar de calidad personal. 

En necesario el darse cuenta que no sólo es la organización la que se beneficia de la mejora 

de In calidad personal. Mejorar la calidad personal beneficia tanto al individuo como a su 

familia y amigos. 

En las organizaciones el poder está en los empleados. Ellos necesitan sentirse valorados, 

necesitan a portar ideas, tener prestigio en sus logros y profesionalmente sentirse 

realizados. Sí estas necesidades son satisfechas seguramente los éxitos y logros se darán de 

forma automática. 

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

crear una mayor satisfacción tanto para uno mismo como para las pe.rsonas que nos rodean: 

l. Establezca los objetivos personales de calidad .. 

Cada vez que se entregue una calidad que correspo.nda n sus propios objetivos 

de calidad, se sentirá feliz y orgulloso, y su autoestima saldrá .reforzada. 

2. Establezca su propia cuenta de calidad personal. 

3. Su cuenta de calidad personal !lebe asegurar que: 

• Lo que exija de si mismo y su actuación está en nnnonln. 

• Saber dónde está con respecto n su plan para mejorar su estántlnr de calidad. 

• Tener simple una clara imagen de dónde concentrar sus esfuerzos durante la 

siguiente fase; 

• Trabajar para mejorar la calidad personal. 

4. Compruebe In satisfacción de los demás con sus esfuerzos. 

5. Comprobar cómo la gente que lo rodea juzga sus acciones, actuaciones y 

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

Por que hay que evitarlas: 

• Porque In capacidad para evitar errores afecta In manera en que se juzga In 

calidad personal 

• Porque produce elevados costos y ser fuente de decepción, frustración y 

otros desagradables efectos posteriores para uno mismo y os demás. 

Para ello: 

A) Revise su propio trabajo. 

B) Habitúese en utilizar listas de control. 

C) Sen una persona de "hacer/ revisar". 

D) Anticiparse a las equivocaciones y evitarlas. 

E) Corregir los errores y aprender de ellos. 

7. Realice las tareás con más eficacia. 

Realizar las iáreas adecuadamente es una parte esencial de la calidad personal. 

8. Utilice bien los recursos. 

• Tome la iniciativa para evitar malgastar el tiempo. 

• Planifique su orden y ritmo de trabajo de forma tal que los demás no tengan 

que pararse por usted. 

• Aprovechar el tiempo de viaje y el tiempo de esperai: 

• No malgaste el tiempo de los d~más:, ..• ·. 

No gaste más de lo necesario. \" ; ~; · 

Utilice los recursos sabiam~nte: en t~b:ni~s qucse lo merezcan. 

9. lnvolúcrcse.' 

El sentido de compromiso ti·~~r~riCia clet'mis1~0 influye en cómo las demás 

personas p~~~ib~risu calidad pé~o~Íil. Por I~ que: 

• 
• 
• 

cunipta sus promesas . 

Vi~fr cad~ lll~riicnto . 
Co~pai1ir los éxitos y fracasos con el grupo ni que pertenece . 

Hacer lo mejor posible en su empleo actual o busque otro. 

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

• Ayude a los demás. 

1 O. Aprendan terminar lo que empieza, refuerce su nutodisciplinn. 

La acumulación de demasiadas tareas inacabadas sobrecargará su ni~~I de ncWnción 

y disminuirá su deseo de iniciar nuevos proyectos. 

11. Controle su estrés. 

Hay que aprender n controlar el estrés ya que de lo contrario el nivel A bajará. 

12. Sea ético, conserve su integridad. 

Cuando se actúa con ética se estará más satisfecho uno consigo mismo y mejor 

aceptado por los demás. Por lo que: 

• Cumpla con sus promesas. 

• Aceptar las equivocaciones. 

• No propagar rumores. 

• No hablar en términos negativos de Ja competencia. 

• No exteriorizar los desacuerdos que pueda tener con fnmilinrcs, jefe, 

compañeros de trabajo. 

• Diga lo que piensa. 

• Sen honesto. 

• Sen amable, puntual y directo. 

13. Exija calidad. 

4.10. LA CALIDAD PERSONAL Y SUS CARACTERÍSTICAS 

Robbins Stephen dice que "La personalidad es la organización dinámica interna del 

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

entorno." 
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Murray Víctor dice que " La personalidad es el órgano gobernante del cuerpo, un instinto 

que desde el nacimiento hasta In muerte está incesantemente ocupado en las operaciones 

funcionales transfonnativas." 

De lo anterior podemos decir que la personalidad la constituye todo un conjunto da 

características fisicas, psíquicas y culturales que posee una persona y que lo diferencian de 

los demás. 

Consideramos que los factores más importantes que detenninnn la personalidad de las 

personas son: 

• Factores ambientales. 

El entorno donde se desarrolla el individuo será parte de la fonnación de su 

personalidad. Su cultura, las reglas del hogar, el ambiente que fonnen sus amistades 

modificará el comportamiento de la persona. 

• La situación. 

Las personas tendrán que enfrentar las situaciones según se le presenten, modificando 

así su personalidad en cada situación. La situación en In que se halle cada persona 

afectará notablemente su personalidad, comportándose de manera distinta en cada una 

de ellas. 

• Los factores hereditarios.' 

Los factores hereditarios p~eden ser la estatura física, el sexo, el temperamento, los 

reflejos y la· comp~sición 11.1uscular, todos estos desarrollados en el momento de la 

con~epción; 
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Debido n que el hombre se inicia como un ser biológico, y contbnne se integra n su 

medio biológico y cultural, alcanza un tercer nivel, el de un ser socializado. Yn sen que 

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

personalidad humana. 

De acuerdo con Gnrdner Murphy es imposible tomar In personalidad humana sin tomar 

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

aspectos que considera como componentes de la personalidad socializada: 

l. Todas las personalidades son interdcpendicntes. 

2. Las personalidades no son el único componente de un grupo o de la vida social. 

Debe considerarse el clima, In temperatura, la vida económica. 

3. El hombre no es enteramente pasivo en su relación con las presiones de una vida 

grupal. 

4. Los valores añaden vitalidad y amor en la sociedad. Esta parte es importante en 

In fonnación de las personalidades individuales y colectivas. 

S. Los roles sociales tienen mucho valor en la fonnación de la personalidad: los 

papeles moldean In personalidad. 

6. La familia como un agente en la fonnnción de la personalidad, actúa de 

mediador medio canalizados de la cultura, porque es n través de los padres como 

se socializa In pcrsonalfda.d, y aprende las nonnas con las cuales debe operar. 

7. La personalidad debe ser libre para seleccionar 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 fonnas: 

a) El individuo es sensibilizado a los símbolos que In sociedad valora. Aún 

cuando no se dé cuenta que tales sfmbolos detenninan 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 música son ejemplo 

de estos fenómenos. 

c) Necesidades tales como las preferencias en la alimentación, pueden en 

realidad detenninar el nivel. cantidad y dirección del hambre en un ser 

humano. 

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

medida de los procesos culturales. 

Así bien las diferencias individuales producidas por la cultura están implícitas en tres tipos: 

1. Cognoscitivas. Son causadas por maneras o formas de explorar el mundo. 

2. Afectivas. Son las formas en las que cada individuo empieza a sentir su mundo. 

3. De. impulso. Las diferentes fonnas en que la que cada persona es enseñado a actuar 

hacia el mundo que lo rodea. 
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CAPITULO V. CASO PRACTICO. PROPUESTA DE UN l\IÉTODO DE CALIDAD 

PERSONAL PARA l\IEJORAR EL SERVICIO EN UNA INSTITUCIÓN 

BANCARIA 

S.l. ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACIÓN 

1976 Se funda el Banco de Crédito y Servicio 
a través de diversas empresas financieras 

1982 Se estntiza In Banca y Bnncrecer paso a 
manos del Gobierno Federal siendo el Banco 
nás rentable del sistema. 

1984 Los antiguos accionistas de Bancrecer 
"undan Grupo Prime, con los empresas 
'inancieras no bancarias que pertenecían a 
dicho banco (Casa de Bolsa, Arrendadora, 
l"ianzas y Seguros). 

1991 Se constituye Grupo Prime como 
agrupación financiera con las agrupaciones 
anteriores más Casa de Cambio, Almacenndor 
y Factoraje. 

1992 Unido al fideicomiso constituido por los 
consejeros de Banco Internacional, 
Grupo Financiero Prime adquiere Banco 
nternncionnl 

1974 Fundación 

1972 Pasa a 'ser Banca Mixta con 
mayoría accionária del Gobierno 
Federal · · · · ·- · 

._,. 

1974 EL Gobierno Federal cede su 
participación a Nacional Financiera y 
el banco empieza a operar como 
ventanilla de captación de la institución. 

1989 Se deslinda el Banco de Nacional 
Fianciern. 

1992 Se privatiza y es comprado por 
Grupo Financiero Prime. 

1995 Grupo Financiero Prime Internacional cambia su denominación: 

GRUPO FINANCIERO BIT AL 
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En los últimos años, Grupo Financiero Bita) se ha caracterizado como el Grupo Finaneicro 

de mayor crecimiento en México, particularmente por el número de sucursales. cajeros 

automáticos, base de clientes y depósitos. La innovación 

Grupo Financiero Bita) se forma en 1992 como resultado de la unión de dos instituciones: 

Grupo Prime, que operaba con varias empresas financieras no bancarias en la época de la 

estatización bancaria, y Banco Intemacional, que se incorporó al Grupo en Julio de 1992 

durante el proceso de reprivatización de la Banca Mexicana. 

Banco Internacional (BITAL) funciona como la Institución Eje del Grupo, aprovechando 

sus canales de distribución para que, con el apoyo de las otras compañias que pertenecen al 

Grupo, pueda ofrecer un esquema de servicios integrados. El enfoque principal del Grupo 

es el de atender a los mercados masivos, tanto de personas fisicas como de pequeñas y 

medianas empresas, sin descuidar los nitos niveles. 

En BITAL se inició, desde su adquisición, una intensa labor de mejora continua en todas 

las áreas para lograr una mayor eficiencia en su operación. Para ello fue necesario 

modernizar su funcionamiento invirtiendo mas de 470 millones de dólares en tecnologia de 

sistemas y telecomunicación , reorientar los esfuerzos de promoción hacia el mercado 

objetivo, mejorar la mezcla de captación, cambiar la actitud del personal hacia el cliente y 

desarrollar una nueva imagen. 

Además de la intensa labor de reingenieria, la modernización de procesos y el crecimiento 

en cobertura, se han realizado desde 1992 importantes acciones para fortalecer la situación 

financiera del Banco. Estas acciones se intensificaron en 1995 a consecuencia de la crisis 

económica que se suscitó en nuestro País. 
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Adicionalmente a los aumentos de capitales realizados en años anteriores. se 

implementaron agresivos planes de capitalización durante 1995 y 1996 con el fin de 

incrementar el nivel de capitalización y de estar en las posibilidades de vender al Fobaproa 

parte de la cartera de crédito manteniendo asl una sana posición de activos. 

Grupo Financiero Bita) se encuentra integrado por las siguientes subsidiarias: 

• Banco Internacional, S.A. 

• Seguros Bita!, S.A. 

• · Casa de Bolsa Bita), S.A. 

• Fianzas México Bita), S.A. 

• Almacenadora Bital, S.A. 

• Servicios Corporativos Prime, S.A. de C.V. 

Seguros Bita) por su parte, tiene como_ subsidiarias a: 

• Pensiones Bital, s:Á; d~ c:\f · .·. 
• ING seguros (Méxi.có}:s . .A.: de c.v. 
• Afore Bital, S.A.'de c:v. : 

En Seguros Bita), ING N~rth.AITl~rlcan Insurance Holding participa con el 49% del capital, 

mientra~ que Grupo Fina~cieiti BÍÍal p~rticipa con el 51 % restante. 

Los principales socios de Grupo Financiero Bita) son. El Grupo de Control financiero, 

formado por los socios fundadores de Grupo Prime, que detenta el 49.5% del capital social; 

Banco Santander Central Hispanoamericano (BSCH),. de España, con el 8.3%, y Banco 

Comercial Portugués (BCP), de Portugal, con el 8.3%. Tanto BSCH corno BCP tienen su 

posición concentrada en acciones de la serie "B", representando el 10% cada uno de capital 

social ordinario, es decir, con derecho a voto. Adicionalmente, El Gobierno Federal 

mantiene una posición del 7.6% del capital en acciones de la serie "L", sin derecho a voto. 
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Los socios europeos npoynn n BITAL con su experiencia y tecnologin. Ambos tiene 

representación en los Consejos de Administración del Grupo y del Banco, y en In Comisión 

Ejecutiva. Por otro Indo, el Grupo de Control Mexicano participa directamente en In 

administración de In institución. Este Grupo está fonnado por personas que cuentan con 

amplia experiencia en la Banca y en el Sistema Mexicano Financiero. 

En los últimos años Grupo Financiero Bitnl se ha caracterizado cono el Grupo Financiero 

de mayor crecimiento en México, particulannente por el número de sucursales, cajeros 

automáticos, base de clientes y depósitos. La innovación de productos y servicios, nsi como 

la imagen joven y dinámica que proyecta su campaña publicitaria y el respaldo tecnológico 

y humano, han sido factores clave para el éxito de In institución. 

POLiTICA DE BITAL. 

Es compromiso de que todos los integrantes de Banca Comercial satisfagan las expectativas 

de los clientes a través de la detección de sus necesidades y la mejora continua de nuestros 

procesos. 

MISIÓN BITAL. 

Consolidad nuestra posición en el mercado financiero como la empresa de confonnación 

accionaria GLOBAL y Dirección de Gestión Loca ER en In creación de VALOS que nos 

pennita "hacerle la vida fácil a Nuestros Clientes" mediante lu completa utilización de 

nuestra infraestructura, logrando In justa apreciación del esfuerzo de nuestra gente y los 

accionistas cumpliendo con nuestro .compromiso social." 

VALORES BIT AL 

Para Grupo Financiero Bita) los valores son In ideología, las creencias y In moral que 

detenninnn In conducta de los integrantes de una empresa para In consecución de sus 
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objetivos, que nseguran la pcnn11nenci11, rentabilidad y satisfacción de los accionistas y del 

personal de la propia organización. 

Con el propósito de cumplir con nuestra Misión, la filosofia del Grupo Financiero Bita! se 

concreta en seguir ocho valores como gula de todas las acciones cotidianas de In GENTE 

BITAL. En cualquier circunstancia necesitaremos actuar en base a nuestros valores y 

principios, sin embargo, es muy importante tener presente nuestra lilosofia, acorde con las 

políticas de nuestra institución. 

Los valores del Grupo Financiero Bita se detallan a continuación: 

SERVICIO. 

La labor más altruista es In del servicio a nuestros clientes internos y externos. Esto es lo 

más importante para la venta de nuestros productos, por ello In calidad en el servicio es una 

herramienta que debe estar presente en todo momento, en toda actividad y que debemos 

utilizar para mejorar nuestra posición en el mercado. Es servicio es el valor que debemos 

inculcar a todos nuestros compañeros, para lograr que cada quien trabaje enfocando sus 

energins, su intención y entusiasmo en busca de satisfacer las necesidades del cliente. 

PRODUCTIVIDAD. 

Entre menos recursos desperdiciemos en el desempeño de nuestras acti':'idades, más 

productivos seremos. La productividad es la relación que existe entre los resultados 

obtenidos y los recursos ut_ilizados. Para ello, se deben aprovechar nuestras habilidades. 
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ESFUERZO. 

Siempre debemos esforzamos por encontrar nuevas fonnas de cumplir con nuestras 

actividades; dando lo mejor de nosotros mismos y orientando nuestras acciones para 

hacerle la vida más fácil 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 

pasión por el éxito en todo momento. Hay que mantener siempre una sonrisa. 

HONESTIDAD 

En grupo Financiero Bital actuamos observando las normas y procedimientos establecidos, 

los cuales garantizan nuestro bienestar y el de nuestros clientes. Se nos ha depositado la 

confianza, hay que valorarla y corresponder a eHa e~ Í~dc:i\~10ITl~nt;:,: 

EFICIENCIA. 

Procurar hacer las cosas correctamente, en el mome~to indicado ysin desp~rdicios, de esta 

manera optimizamos los recursos y protegemos los intereses de la I~~tit~~ión .. 

SINCILLEZ. 

En Grupo Financiero Bital nos interesa valorar y respetar a la gente por lo que es, 

independientemente del nivel de responsabilidad, jerarquía, sexo o religión. Evitemos el 

uso de título y sólo utilizamos el nombre propio. 
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Debemos actuar permanentemente con sencillez, promoviendo In participación de todos los 

involucrados, dispuestos siempre a escuchar nuevos formas de hacer las cosas. La soberbia 

y la arrogancia nos destruyen, lo sencillez nos engrandece. 

EXCELENCIA. 

El camino n In excelencia debemos verlo como el compromiso de hacer siempre mejor 

nuestras actividades, manteniendo una superación permanente. Teniendo siempre presente 

que si In competencia tiene gente 1 % mejor que nosotros, ellos ganarán. 

De la conjugación y equilibrio de estos valores se logrará un clima de confianza y 

credibilidad, indispensable para los ambientes altamente productivos; subrayando que 

deben darse en todos los niveles. Los valores de Grupo financiero Bita( son guía de todos 

de todos los integrantes de nuestro grupo Financiero y esto ha de reflejarse en nuestro 

ambiente cotidiano. 

CONSEJOS DE UNIDAD DE NEGOCIOS. 

En BITAL In preocupación por la calidad en el servicio no solo se limita únicamente a los 

servicios y productos. La calidad en el servicio 'también abarca los esfuerzos de coda uno de 

nosotros, es por ello, que los objetivos de nuestros Consejos de Unidad de Negocios son: 

• Promover la mejora permanente en las sucursales, fomentando .. In· participación, 

comunicación, trabajo en equipo e integración de cada sucursal. La participación en 

los Consejos de las Unidades de Negocios se concreta en identificar y dar solución o 

los problemas que no están pennitiendo darle un mejor servicio a nuestros clientes, 

con In actitud de dejar de ser parte del problema, para convertirse en parte de lo 

solución y dejar de pensar "que puedan hacer los demás" para pensar "que puedo 

hacer yo". 
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• El reparto del análisis de los problemas a los Consejos de Unidad de Negocios, In 

solución propuesta para ellos mismos, la implantación de soluciones inmediatas y el 

seguimientos a soluciones a mediano plazo a través de requerimientos a los apoyos 

(administración, operaciones y sistemas, auditoria, jurídico, mercadotecnia). son el 

material de la continua homologación 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 participación de BITAL, minimizando las 

acciones de la competencia, conocer las necesidades 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 rellexionnr 

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 estim integrados de In siguiente manera: 

PUESTO FUNCIONES DURACION QUIEN PUEDE SER 
Líder Actuar como visionario y El Líder de In Unidad de 

motivador. Negocios desempeña este 
Responsable de enviar la papel. 
información generada por el 
Consejo: minutas, cédulas y 
evaluaciones de fonnn 
puntual ni asesor y al 
coordinador. 

Moderador Dirigir y coordinar las 1 Mes Cualquier miembro del 
actividades de su consejo a consejo (se excluye ni 
través de la asignación de lidcr). 
tareas y presentaciones. Es elegido por todos los 
Concentra lu infonnación miembros del Consejo. 
para la carpeta del Consejo 
de lu Unidad de Negocios. 

Secretario Anotar todo lo que se dice en 1 Mes Cualquier miembro del 
una sesión y elaborar In consejo. 
minuta. 
Es responsable de tomar In 
asistencia y puntualidad de 
los integrantes. 

Consejeros Son todas las personas que 
integran el Consejo. 

Los Consejos de Unidad de Negocios están integrados por un mínimo de 3 personas. Las 

sesiones de Consejo se llevan a cabo una vez a la semana con una durnción,de.ima hor~. El 

lugar donde se realiza In sesión en la misma Unidad de Negocios, esto, sin l~terrumpir el 

horarios de atención ni cliente. Es importante In asistencia de todos los integrantes del 

Consejo, en caso de que un integrante acumule 3 faltas injustificadas será dado de baja del 

Consejo .La selección del moderador y secretarios se lleva a cabo mediante votación de los 

integrantes. El cargo tiene un mes de duración. 
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En los Consejos de Unidad de Negocios es obligatorio el respeto tanto a la persona como a 

las ideas por parte de todos los integrantes (consejeros, líder, moderador, secretario). 

Ninguna persona puede imponer sus ideas, se debe respetar y evaluar In opinión personal 

sin importar la jcrarquin . Los valores de comP<>rtamiento son siempre observables en la 

sesión. 
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5.2. ESTUDIO PRELIMINAR 

La investigación es realizada en la Unidad de Negocios 948 Nextengo la cual abrió sus 

puertas al público el 24 de Septiembre de 1996 y se encuentra ubicada en Nextengo No. 78 

Loe. 11 y 10 en la Colonia Santa Cruz Acayúcan, Delegación ft:Zcapotzalco y sigue 

operando en este 2002 con 7 integrantes y su estructura es In siguiente: 

Lldcr de la Unidad de Negocios. 

Ejecutivos de Cuenta. (2) 

Ejecutivos de Servicio. (4) 

La investigación está orientada hacia los integrantes de la Unidad de Negocios en donde las 

variables n medir serán la actuación de cada uno de los encuestados en lo relacionado al 

servicio que proporcionan, hacia el trabajo en equipo asl 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 utilizará para nuestra investigación será la técnica de la encuesta 

utilizando un instrumento muy común para preguntar a los integrantes de la Unidad de 

Negocios los datos que nos interesan en la función administrativa: "el cuestionario".Se 

utilizara este instrumento porque n través de éste se obtendrá infonnación sobre el 

problema que aqueja a su actitud y desempeño, tratando de ajustarla ya que esta no es tan 

satisfactoria como se desea realmente, as! mismo para investigar que es lo que tiene 

descontentos a los mismos. 

Considerando que la investigación está dirigida a un número 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 ningún problema para que se lleve a cabo la 

aplicación de los cuestionarios. 
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Los cuestionarios a aplicar se harán por medio de preguntas cerradas y de respuestas de 

selección múltiple. este tipo de preguntas tienen como ventajas In precisión, nsi como In 

facilidad de ser tabuladas. Cabe hacer mención que se incluirán algunas preguntas abiertas 

al final del cuestionario. 

El presente caso práctico pretende proporcionar una herramienta sencilla para conocer el 

nivel de implantación de calidad en el servicio bancario, ya que conociéndolo se podrá 

detectar deficiencias y corregirlas, tanto por parte de la Organización como de los 

empleados responsables de brindar una buena imagen de la Institución proporcionando un 

servicio de calidad. 
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5.3. RESULTADO DE LOS CUESTIONARIOS 

1. ¿LE GUSTA llU TRAllAJO? 

100.0% 

G Mucho 
0 Mepwec:eblen 
~No del todo 
•No 

2. ¿ CÓMO CONSIDERA SU DESEMPEAO L.AllORAL? 

0 Bueno 0 Trmto de 
• Mejor que el de rnejo,.rto 

otros 
111 Sobreulgo en 

algunas tareas 
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3. ¿CÓMO CONlllDEtA SU-NTE DE TIIAllAJO? 

4. ¿ CONSIDERA QUE EXISTEN FAVORmllllOS? 

Eill SI 
O No 



l.¿ QUI! TANTA COllUNICACION EllJSTE EN SU T11ABAJ07 

60 
!i 50 
~ 40 
i5 30 
~ 20 
o 10 .. o o o o o o o o 

CALIFICACION 

1 2 3 4 5 6 1 • 9 10 

º" o o o o o 57.1-4 14.21 21.51 o o 

•. ¿ aut ES LO QUE MAS LE SATISFACE EN su TRABAJO? 

• Poelbil_ de _nollo o--.......... ... 
28.11% o El tr.b9Jo- .... ... 

~El trato 
• Sueldo 

14.3% 



1, ¿~LOO- HA RECIBIDO POll SU DESEMl'EAQ LAllOllAL? 

o Ser NCOnOCldo 
• SattafKClón por el Hnllclo 
O Sattafecclón por-. 

lograma 

1, ¿CÓMO SON MANEJADAS LAS RECOMPENSAS? 

• Con juatlcla 
0 Adecuadamente 
O Hay lnaqulAdes 



t. DE lAll SIGUIENTES DESCRIPCIONES IDENllFICA LO QUE MAS SE AJUSTE A USTED. 

~ 60-+----=====---~-====------1 s 
~ 40-+-----t 
~ 
8. 20 

ME GUSTA 

trabajo d' · n:er lnft relaciones trabajo en trabajarC(l reconocim respeto nducircan dominar mi 
-

Do/o 28.57 57.14 o 57.14 28.57 71.42 57.14 57.14 28.57 28.57 



10. ¿EN QUI! GRADO SE SIENTE COMPROMETIDO 
CON LA HISTORIA, MISIÓN Y METAS DE LA 
ORGANIZACION? 

DALTOGRADO 
• MENOR GRADO 
O NULO 

11. ¿QUI! ACTTTUD OPTA AL PllOPOllCIONAR EL 
SEllVICID AL CUENTE? 

14.3% 

14.3%erD.;: .......... ·· .. ' 

''. 

' . 71.4% 

0 PREOCUPACIÓN POR 
REALIZAR LAS TAREAS 

ISI ERES INDIFIRENTE 
• PREOCUPACIÓN POR LA 

BUENAS RELACIONES 
0 EXISTE SINCERIDAD 
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12. EXAMINE LAS lllOUIENTES 011AC10NES Y llEllPONDA DE ACUERDO A LO C111e USTEI 111111! l!N SU TllAllAJO. 

A) HACE UD. ALGO PAllA QUI! SUS CLll!NnS 91! Sll!NTAN 
ESPECIALES? 

42.9'11. 

57.1'11. 

B) LE DA SOLUCll'.IN INMEDIATA A LAS NECElllOADEll 
DELCLENTE? 

•st 
DNO 

57.1% 

42.9'11. • SI .NO 



C) ¿ IDENTIFICA LAS NECElllDAllES DEL CUl!NTE? 

57.1% 

42.9% 0 SI 

•No 

D) ¿SIENTE SATISFACCIÓN AL ATENDER LAS NECElllDADES 
DEL CL.ENTE? 

OSI 
ONO 



E) LE •PORTA LA OPIMÓN DEL CLIENTE? 

100.0% 

0 SI .NO 
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u.' aue llPO DE NECUlllAD HA SATISFECHO A- CUENTES? 
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·,~:~~~: 1 

1----------------------------------1···1 

.... :'.· 
""' i..~. ~ 
< • ··~. 

·~.<. 

~~fti 

--.o .,...,...... ...,._,., ............... ~ 
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1•. ¿CÓMO EVALUARIA SU ACTITUD? 

A) MI JEFE EVALUAIUA MI ACTITUD COM0.-

80 ,-----------------===:-----, 50 ,_ _______________ _,57.t• ,__ ___ __, 

: 1------------------l;:;¡:ic ~=,,,.---l 

~~ t--------0----~-,-~----º--;·~·:· f~~ 
o~~-~--~-~-~-~-~~-~-~-~~~ 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 
DNO o o o o o o 4 2 o 
0% o o o o o 14.28 o 57.14 28.57 o 

30 
20 
10 
o o 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 
DNO o o o o o o 2 o 4 
0% o o o o o o 28.57 14.28 o 57.14 



CI EL TRATO QUE LE DOY A LOS DEMAS. 

so.-~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

401-~~~~~~~~~~~~~-142:li51-~~~~ 

301-----------------~ 
201----~~~~~~-~~~~~--l 

101-~~~~~~~~~~~~ 

211.S7 

o~~º--~-~---''---~--""-~---~--~'--~"'"""-""" 

2 4 5 6 7 8 10 

ONO o o o o o o 3 2 

0% o o o o o o 14.28 42.85 14.28 28.57 

DI MI SENTIDO DEL HUMOR. 

50.-~~~~-~-~-~~~~~~~~~~~~ 

401-~~~~~~~~~~~~~~-f.i2:ii51-~ 

301--~-~-~-~-~~~-~~~~ 

201----~-~-~-~-~~~~~~ 

10 14.281--------------1 

o "-"'"--''--""--....... --"---""--"-=---'"'---'-'-'""'-'-"-'-..;.;_-" 

1 2 3 4 5 6 7 8 10 
1 o o o o o 

14.28 o o o o o 14.28 14.28 42. 14.28 



E) MI PACIENCIA Y COMPRENSIÓN. 

50 ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

40 1-~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-i 

30 1-~~~~~~~~~~~~~--::====~~-¡¡•,;;..· 

20 1--~~~~~~~~~~~~~~~~ 

10 1-~~~~~~~~~~~~~--1 

o L-~º~~....l!.º~~~º~~-º~~_,l;º:.__~~º~-1.:~:.::J.J.:.::;~..J...J¡:..:::;;:;;.:;.w;:::::;:.__u 

1 2 3 ·4 5 6 7 8 9 10 

ONO. o o o o o o 2 1 3 1 

0% o o o o o o 28.57 14.28 42.85 14.28 

F) MI ENTUSIASMO. 

50 ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

40 !-~~~~~~~~~~~~~~~~~--¡ 

30 !-~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

20 1-~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

10 !--~~~~~~~~~~~~~~~~--¡, 

1 2 3 4 5 6 7 

ONO. o o o o o o 
8 

3 

0% o o o o o o o 42.85 

9 10 

2 2 

28.57 28.57 



O) CUANDO ME MOLESTO POR PEQUEfilESES. 

30 

28.57 
25 

20 

15 

10 

5 

o o 

1 2 3 4 

ONO. 1 2 1 o 

0% 14.28 28.57 14.28 o 

., . 
~. 

o o ~~· .. ,, 

5 6 7 8 9 

o o 1 1 1 

o o 14.28 14.28 14.28 

111. llUOERENCIAS PARA MEJORAR LA ATENCION Y SERVICIO 
ALClENTE. 

14.3% 

' 

28.6% 57.1% . 

0 CAPACITACIÓN 
0 MAS COMUNICACIÓN 
• COMPROMISO 

o 

10 

o 

o 



5.4. ANÁLISIS DE LOS RESULTA DOS 

Como podemos damos cuenta en In Sucursal existe un servicio n clientes inndecimdo; en lns 

encuestas renlizndns para efecto de In investigación nos dn co111.o .resultii'do lo siguiente: 

Al com!enzo de las encuesta se procedió primero por pregurit~r n''to~ encu.estndos qué tanto 

les gustaba su trabajo yn que este es una aspecto muy iníp~nante para sentirse bien tanto 

con el trabajo que están realizando as! como co~·~nÓ mis~o y sobre todo, por que refleja la 

actitud y servicio que se está dando al cliente. El 100% admitió sentir mucho agrado por su 

trabajo. Por lo tanto se puede entender· que en dicha Sucursal se tiene lns bases para 

incentivar al personal a ofrecer un servicio de,calidnd. 

De acuerdo a los resultados obtenidos se encontró que el 57;14% de 'los encuestados 

admitió que su desempeño no es buenó y q~e sin cmbar~C! tratan de 'lllejorarlo, el 28.57% 

·: ·~-.. ~/ ~ ·: '. : \.~. "}~~:·:. -~>-.. ~-: / _-._ ... ¡. ':-~." .. :, :. _:· <·;· ~ ·- _;-~, '.: : . ': ~-- ·.-' 
As! mismo, se encontró que no existe un verdacl~r6·~.~~i~~tét~ ¡;j~~jÓ; Ío~ resu1tailos nos 

muestran que el 42.82% admiten que su.ambi~~íéde)r:iliaj'~e~Tbué~o;'~'erci'.qu~'podria 
mejorar, el otro 42.85% admite que existen ~fricció'lle~\~·,·~01C! tn. ·~~q~~ño. poréentaje 

representado por un 14.28% reconoce que es bueno. 

Con, respecto n que tanto favoritismo existe en la Sucursal por parte del gerente, hacia 

ciertos empleados se encontró que del 100% de los encuestados el 57.14% recalcan que si 

lo lmy mientras el 42.85% de los encuestados coincidió en señalar que.no existe ningú.n tipo 

de favoritismo. 
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Por otra parte se les pidió n los empicados que según su criterio cnliticarnn del 1 ni 1 O In 

comunicación qu_e se da. en su área de_ trabajo. el 57.14% achnitió .en Bital .Sucursal 

Nextcng~ existe un b~jo gr~do de com,~nicÍlción yn que estos In c~lificnron con un 6, un 

14.28% coinCidió en risigna'rlc uñ i, inicntrns que el 28.57% le asigno un 8 .. Con esto se 
. - ¡- . . . . . 

tienen lns bases pnrn poder implemenÍnr_ un sistema de cnlidnd personal enfcicodn n mejorar 

In actitud y servicio ni cliente. ·' · 

' . ' -: ·.-, 

Se les pregunto a los integrantes de In sucursal que era lo que 1riñs. les sntislacin en su 

trabajo y de acuerdo n los resultados obtenidos el 570i4% coinci~J'~ ~n: señala~ lns 

posibilidades de desarrollo, el 28.57% señala las relaciones p~~~~~nl~~/~1 l 4~28% restante 

coincide en el trabajo que realiza. Ln importancia de e~t~ .:Üb~~ s~"C!_cbci ve reflejado en In 

actitud que toma cada miembro de In organización hacia In ~niíil~cl ~~ ~¡ s~r'Vicio ni verse 

motivados por In existencia de esta. 

Asimismo, el 87.71% de los encuestados admite haber obtenido satisfacción personal por 

las metas alcanzadas por su desempeño laboral, el 14.28% restan.te· reconoce' haber sido 

reconocido por su desempeño laboral, estos resultados, obviamente se deben ver reflejados 

en In calidad con In que están rcnliznndo su trabajo. 

Otro aspecto importante de los resultados arrojados en los cuestionarios con respecto n 

como son manejadas lns recompensas en In sucursal, del 100% de los encuestados solo el 

14.28% señala que son manejadas ndecundnmentc, mientras que en su mnyorin, el 85. 71 % 

indica que existen inequidndes en In fonna como son mnnejndns las recompensas. Estos 

resultados obviamente rellejnn In cnlidnd en cuanto a In actitud y servicio otorgado ni 

cliente 

Dentro de lns cosas que mas les ngrndn n los integrantes de In sucursal con respecto n su 

trabajo, se encuentra que de un 100% el 71.42%.les gusta trabajar con cnlidnd, el57.14% 

coincide en que les· gusta. que sus compañeros coo~~r~~: lns relaciones sociales, el recibir 

reconocimiento. personal y ser respetado por los demás. el 28.57% les gusta dominar su 
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trabajo. inducir cambios, el trabajar con los demás y que su trabajo sen dificil. Lo 

interesante nqui, es que In mnyorin reconoce trabajar con calidad. 

Los integrantes de In sucursal, de acuerdo n los resultados obtenidos en las encuestas, se 

sienten en nito grado comprometidos con In historia, misión y metus de In organización. 

este resultado se encuentra representado en un 85.72%, mientras que el 14.28 lo está en 

menor grado. Esto nos In pauta para implementar un sistema de calidad personal para 

mejorar el servicio ni cliente. 

Con respecto a la actitud que transmiten los integrantes de In sucursal ni proporcionar el 

servicio al cliente se encuentra que de un 100% de los encuestados el 71.42% se preocupa 

demasiado por realizar sus tareas, el 14.28% se preocupa demasiado por mantener buenas 

relaciones con los clientes y el 14.28% restante coincide en que existe sinceridad al 

proporcionar el servicio ni cliente. La importancia de estos resultados nos debe reflejar lo 

que hacemos, lo que decimos, lo que se pensamos y sobretodo lo que el cliente piensa de 

nosotros. 

Otros de los resultados que se obtuvieron con respecto al servicio_que proporcionan los 

integrantes de la s~cursal se encontró que al 100% les importa 111 opinión que el cliente 

pueda Ícner de ellos, de ése 100%, el 42.85% admite haéer:iie"1~r~ ~lgo para que sus 
- -· - - ' "' '•" . 

clientes se sientan importantes, al igual que coinciden en decirqueJe.·.dan solución 

inmediata a los requerimientos del cliente, tan;bién reconocen' iden.tificar las necesidades 

del cliente y dicen también ~entir satisfacción ni ntende;' sus nece~idades. . 

De un 100% de los encuestados el 42.85% reconoce hacer sentir bien recibido a sus 

clientes, asi oomo el ofrecerles un servicio cómodo, ordenado, puntual, además coinciden 

en decir que al proporcionar el servicio al cliente lo hacen sentir importante, lo aprecian, y 

reconocen la importancia de éste, nsl como el que siempre le dan asesotia y ayuda en todos 

los tramites que realizan en sucursal. El 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 así poder satisfacer sus necesidades. 
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Se les pidió a los integrantes que según su criterio cómo evalunria su actitud su jefe en um1 

escala del 1 ni 1 O y según los resultados de las encuestas se encontró que de un 100% el 

57.14 coincide en decir que su jefe los evnluarin con una cnliticnción de 8. Con respecto n 

cómo evnluarlnn su actitud sus compañeros y fümilin los resultados arrojaron que de un 

100% el 57.14% indica que su actitud serla evaluada con una calificación de 10. Por otro 

Indo, refiriéndonos al trato que los integrantes le dan a los demás, de un 100%, el 42.85% 

coincide en calificarse con un 8, con respecto a su sentido del humor, de un 100%; el 

42.85% se evalúa con un 9, en cuanto a su paciencia y comprensión hacia con los demás de 

un 100%, el 42.85% se califica con 9, refiriéndonos a su entusiasmo se encontró que de un 

100% el 42.85% coincide en calificarse con 8, con respecto a que tanto los integrantes de la 

sucursal se molestan por pequeñeces se encontró que de un 100% el 57.14% admite 

reconocer que se molesta por cuestiones que no tienen importancia. Esto nos debe indicar el 

nivel de actuación por parte de los integrantes de In sucursal para brindar el servicio ni 

cliente. 

Los integrantes de la sucursal réi:onocen en un 57.14% que se deben implementar programa 

de capacitación para poder mejorar la actitud y el servicio al cliente y así poder satisfacer 

las necesidad de los clientes así mismo un 28.57% coincide en indicar en que se 

implemente la comunicación en In sucursal de manera que a través del fortalecimiento de 

ésta se pueda manejar y entender de manera positiva In manera de ser de cada uno de los 

integrantes de la sucursal así 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 á~en de 

trabajo. 
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5.5. DIAGNÓSTICO 

De ncuerdo ni análisis de los resultados se observo que el servicio otorgado al cliente por 

pnrte de los emplendos no es el ndecuado 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 

desempeño sen realmente de excelencia , lo cual se ve reflejado en una falta de mayor 

motivación y capacitación ya que combinada está con sus habilidades y aptitudes dará 

como resultado un mejor desempeño laboral. La falta de compromiso por parte de los 

integrantes de la sucursal se debe también a que no ,existe un buen liderazgo ya que la 

manera de trabajar del gerente es presionando a la gente, pensando que obtendrán buenos 

resultados, pero no se da cuenta que de esta manera lo único que logra es el desinterés de su 

personal con respecto a la tarea que está realizando. 

Además 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 más 

que otros, por no querer los empleados compartir sus conocimientos con los demás 

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 comunicación. 

Además se percibe una falta de interés por parte de la gerencia ya que ésta se preocupa más 

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 

empicados ofrecen el servicio al cliente y en la actitud que tomn cada integrnnte para llevar 

a cabo sus funciones. 

Se encontró que existe cierto descontento hacia el gerente. Esto se debe a que hny muchas 

injusticias y favoritismos, sin mencionar la falta de respeto ante el tiempo de los demás, se 

les da preferencia a personas especificas dependiendo el trnto que éstas personas le dan al 

gerente. Para ellas si hay permisos de todo tipo y las responsabilidades que les corresponde 

son nsignndas a otras personas. 
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El nivel de comunicación no es nito dentro de Ju sucursal yn que se encontró <JUC el gerente 

se siente con la autoridad de disponer del tiempo de Jns dcmús personas fuera del horario de 

trabajo con el motivo de comunicar nlgunu infonnnción importante, así como de hnblar ele 

lns. mejorar y avances. En dichas juntas- de lo único que se hnbln es de productividad. Aqui 

no se le dn importancia n aspectos cotidianos tales como motivación, incentivos, no se hace 

mención del trato que se les da {:J~s clientes, a cerca de que les molesta o no a los 

'integrantes de Ja sucursal. La-ní~yorladc las veces el gerente toma sólo In decisión, de qué 

día y a qué hora realizar lasjunt~dd~endicndo de sus asuntos personales y de trabajo. 

Se observa que en la sucursal a los integrantes le satisface mucho las posibilidades de . 

desarrollo, lo que nos- indica que en dicha sucursal se fomenta el crecimiento de l~s 
empleados hacia su formación integral. Adcmús se observa que los empicados sienten gran 

satisfacción por el presupuesto alcanzado mes por mes haciendo a un Indo la_sat_isfocción 

personal por el servicio de calidad otorgado al cliente. Esto se de.be ÍI que~ debldo. a las 

constantes presiones que se vivén en la sucursal la única pr,eocupació·n ii"inte~és que e.xiste 

Con respecto a como son manejadas las rec~mpensas d~ntrocid'1a sÜ~Ü;s~l s~: ob~~rva que 

un gran porcentaje representado Pº~ e1 81.11% ciei 1os émplead~s ~~~~1~an qJc ~;ias sí se 

dan pero realmente no como_ deberla ser, esto es, porque d~bido-~ue''lnienirn~ un é}ecutivo 

vende más, un porcentaje de su ~()~isión es distribuido entre aquellris -~j;c~tiv~~-que_sin - . . . :.: -:,.-.. : 1., .. '.-·-· -:-·:, ... 
esforzarse y sin hacer nada por cumplir sus metas reciben parte; ~~·;ia_ _réc?1npcnsn. 

Hablando de aspectos no económicos mencionamos nuevamente los'favorltism'O's:- Esto nos 

indica un serio proble~n, ya que el personal al preocuparse por-~Ün1phr''~Üs meta~ y al no 

ser recompensado por sus logros ha trafdo como consecÜc~cÍa ~ue ~~i~ta(un~ menor 

motivación, un menor desempeño y lo que es peor aun, la actit~d ;~tl~jndn' asf
0 

~orno el 

servicio que los integrantes ofrecen al cliente no es de verdadera·~~lid~d. 
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Un aspecto interesante que se da dentro de In sucursal es que se da un nito nivel por parte 

de In mayoría de los empicados en ofrecer un servicio de calidad. Este nivel nlcnnzudo se 

encuentra representado por un 71.42%, obviamente no podemos decir que el 100% de los 

empleados se encuentran en esta evaluación. Este rubro sí bien es cierto se encuentra 

representado por un 71.42% dato que está en un buen nivel, debería preocupar y ocupar a In 

organización que está pasando con el 28.58% que no considera de su agrado trabajar con 

calidad. Aquí lo interesante es que no es posible trabajar con calidad cuando existen muy 

bajos niveles de aceptación por parte de los integrantes de In 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 In importancia de elevar los niveles de calidad personal en todos los 

integrantes de In sucursal. 

Con respecto a In actitud que los integrantes de In sucursal muestran ni ofrecer el servicio ni 

cliente, se observa que la mayoría se preocupa demasiado por realizar sus tareas, en ellos 

para nada figura el interés por el cliente, tampoco les importa las consecuencias del 

servicio, sen para el cliente o para la sucursal, ya que tal preocupación sólo está enfocada 

por lograr la productividad ya que su interés es sólo vender y cumplir las metas solo por 

cumplirlas. Se encuentra también que un menor porcentaje toma una actitud más sincera, 

más profesional, esto porque se conocen las características y ventajas de los productos 

ofrecidos por In institución, nqul si existe preocupación por el cliente no con amabilidad 

superficial sino con sinceridad.' Esto nos indica que In sucursal debe lograr orientar los 

esfuerzos de toda su gente en transmitir una actitud positiva hacia los demás lo cual se verá 

reflejado en una imagen positiva de la sucursal. 

Por otro Indo, se observa que las acciones y estrategias para brindar un servicio de calidad 

en In sucursal no son óptimas, esto se ve reflejado en los siguientes aspectos: 
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Respecto n que tanto interés e iniciativo mucstrun algunos in.tegrantes hacia su trabajo se 

observa que muy pocos le dun solución inmediata a las necesidades del cliente cuando 

acuden a hacer sus movimientos n In sucursal, esto se debe n que en ocasiones sino es que 

en la mayoría de las veces el cliente tarda en ser atendido, por un Indo, porque hay mucha 

gente en In sucursal y por otro por que aún no habiéndola , los ejecutivos se encuentran 

distrafdos hablando por teléfono sobre asuntos personales, o porque se encuentran haciendo 

otras cosas que no tiene nada que ver co.n su trabajo dejando al cliente parado esperando 

poder ser atendido, otro problema lo encontramos porque los procedimientos para llevar n 

cabo los tramites son demasiados laboriosos. Creando con todo esto en el cliente gran 

descontento, esto viene aunado a que los mismos integrantes no identifican plenamente las 

necesidades del cliente. 

Otra situación se encuentra en que su.minoría nadie pone de su parte para hacer sentir bien 

n·sus clientes ya que derivndci <1; la;~últiplcs p~~siones por parte de los integrantes de la 

sucursal por cumplir con ci~rto mline.ro de'trímsncciones y por las presiones por hacer 

cumplir el presupuesto orillá a que el~H~~te solo se le ~~a como. un instrumento monetario . 

. · .: ·. ·, . 

Independientemente def puesto q~e desenipeñ.n cada uno de los integrantes de In sucursal se 

observa que m~y pocos r~~onoccnJa_lmportancia de.satisfacer las necesidades de sus 

clientes esto es debido n que no se da el· 100% de su esfuerzo e interés en el servicio que 

están ofreciendo al cliente sino porq~~sc:enf;can en hacer 1riás rentable a la sucursal. 

Un punto de interés es que se obse~~-~~e a todo~ los integrantes les importa lo que el 

cliente pueda opinar de ellos cuando lo cierto ~s que con los resultados. most;ados en 

párrafos anteriores demuestran lo contrario. De aquf la importancia en ·que la géren~ia se 

preocupe por lograr que sus integrantes den lo mejor de si mism.os en.todos sus actividades 

y de que dfn con dfa se fomente el desarrollo de la calidad personal. 
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Otro aspecto imponantc es que se observa que existe un deficiente conocimiento por panc 

de los empleados a cerca de quienes son sus clientes, de cuáles son sus cnractcristicns y que 

no existe un estilo propio pnrn satisfacer las necesidades de los clientes. 

Todo esto se origina debido a que no se 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 sonrcirle francamente. 

Un aspecto muy imponnnte relacionado con la actitud de los integrantes de la sucursal es 

que según ellos no podría ser mejor, ellos considerall que tanto el gerente, como sus demás 

compañeros, familiares indicarían que es In adecuada, ellos dicen que el trato que le dan n 

las personas es bueno, al igual que su sentido· del humor, su paciencia, comprensión y 

entusiasmo, sin embargo ellos señalan que tienden n ·molestarse por pequeñeces. Sin 

embargo el gerente opina todo lo contrario yn que sus comentarios la mayoría de las 

ocasiones coinciden en que la actitud de su gente es bastante mala, ya que en ocasiones no 

muestran amabilidad, no sonríen ni cliente, se molestan porque el cliente no entendió algún 

procedimiento para llevar n cabo sus trámites, porque hay demasiada gente en sucursal, 

entre muchas cosas más, el mismo gerente reconoce que él en muchas ocasiones su 

actuación ante los demás no es la adccundn, sin embargo aunque el gerente reconozca que 

existen estas deficiencias no hace nada por cambiar la mnnern de actuar ante sus clientes y 

ante los mismos integrantes de la sucursal, y si él no cambia mucho menos logrará hacer 

que sus integrantes lo hagan. Y que tiene que tener In capacidad de contagiar actitudes: los 

conocimientos se enseñan, las habilidades se desarrollan, pero las actitudes se contagian. 

Cabe hacer mención que son los mismos clientes los que indican que la actitud en el 

servicio por pnne de. los integrantes es muy deficiente y constantemente se dan quejas que 

llegan hasta In alta dirección por asuntos relacionados a In actitud tnn mala que optan los 

integrantes de In sucursal. 
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Es importante· hacer mención que el .. nivel ·de uctunción es muy importante pa111 Ju 

organización ya que estos traen como consecuencia resultados muy positivos, coso que en 

la.sucursal. no se p6dní dÓr ~i'la nctuacióny dé;c.~pcño por parte de los integrantes de la - ' .. · . .,,_. _ _,,., '- -:··- ' - .·· 
sucursai para ofr~ccrun buen sérvicio al 'élicnte·es malo. 

r 1~' , ·;;:-·~.:~ ;•;ii';~, ·.:,>~., 

. Háy Ciertos as&~iJ~\te;:;~;~¿''.lin;,~u~ti~~l:ITii~l~os pero que molestan a los empicados, 
· ·· - . ::.:": ·r, · .·· ·-<:·,,._.,,~:/·' ~:-~~\';' :'·{~t/;~-,~~:'.'~-~) _;·;-~zr:;· i}: · :- · -·:; 
· comoson lafaltnde incentivos; el poco tiempo para comer y la falta de libre expresión en 

·::.:::~::s~~:~Jii:~:~t:~~~~t~ti?:i~it~;~~±l.!::c~~e ú:cl: ~n~:r~:ai~:::::·::I~:::: ~:~á::i1:: 
propuestas cadá mes sin ilnportar como; 
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S.6. PROPUESTA 

Grupo Financiero Bital se ha caracterizado como el grupo financiero de mayor crecimiento 

en México, d cual se propone ser uno empresa con un gran potencio,) humano, en donde la 

labor más altruista es la del servicio al cliente, interno y externo, es por ello que la calidad 

en el servicio es una herramienta que debe estar presente en todo momento para mejorar su 

posición en el mercado. 

Para ello es importante dar solución a los problemas que se viven en cada sucursal. en este 

caso muy particular en la Sucursal 948 Nextengo en rehición con la actitud y el servicio al 

cliente. 

En la Sucursal investigada se en~~~~raron gn:~cl~~ d~fl~i~Ücias, las cuales requieren se les 
• - ¡, '"~ ' ~ - • ,••,.• ·• '' ., • •• : -, ,_OI, ·~ • ' e -

de solución, una solución qu~ sea capaz.'de 'm~j<:lrllr ia'calidad~n el servicio brindado al 

cliente, que contenga ciertos lineamiento~ bie~ dirJ~idcis a lo~pr~blemas que se viven en la 

Sucursal. 

Lo que se propone es implementar un programa de capacitación: dirigido a todos los 

integrantes de la Sucursal incluyendo al gerente, esto por med_io de ·cursos de: calidad 

personal con la finalidad de mejorar la actitud y desempeñad~ ~odo~ los p~~icipantes Ío 

cual no está permitiendo brindar un buen servicio al cliente. 
e ' ' ~ •. , 

Al final del curso. los participantes aplicarán el "Estilo propi~"J~ ·aitar~ para brindar un 

servicio a clientes. clientes que los distingan del r~sto d~ lo~ ~orii~~tid~res, con la finalidad 

de tener éxito en la prestación de sus servicios; :e~~ estos ·~ursas de capacitación se 

pretende: 

a) Fortalecer la capacidad y .concie~~ia cl_e,seivicio con técnicas y herramientas entre los 

integrantes que confo~¡;-n la sucJrs~renfaiizándo la neéesidad de colaboración y trabajo en 

equipo. 
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b) Ayudar a los participantes u diagnosticar su estilo predominante ni dur lu atención a los 

clientes, e incrementar el uso de sus fortalezas naturales .Y cómo des.arrollar aptitudes 

nuevas y convenientes. 

e) Proporcionar a los pnrticipnntes,;lo's' principios'búSicos para .solventar con mayores 

probabilidades de éxito sus intem;¡~-6f~~~:~~·'.~ci;~."i~·~ ~Ji'~~-;~~·:' :· ... ;,:,, :. ; · 
, ... :· _/·_~ff'. :' "'"-~- '•:::> 

d) Incrementar entre los pnrticipÚnt~~ ¡~ hn~ilid~d. p~ra en .. tender y manejar en forn1a 
;>, 

positiva las caracteristicns persón~les dé los clientes internos y externos. 

Estos cursos se pueden impartir por medio' del departmncnto de capacitación y desarrollo de 

In misma institución financiera. En donde una de las alternativas del programa de calidad 

persona·) conste 6 sesiones las cUnles se detallan n continuación: 

En In primera sesió11 se dará una introducción en donde se les hará ver a los participantes 

que lo que nosotros somos, lo que pensamos y lo que decimos puede influir en lo que el 

cliente piensa de nosotros. Y nosotros somos el reflejo de In institución. Ya que en In 

opinión del cliente influyen numerosos factores como son: el aspecto de las sucursales, In 

limpieza, el orden, e incluso, el timbre de In voz que le responde ni teléfono. También se les 

hará ver que el contacto con el público Y, el personal de Bitnl en más importante que 

ninguna publicidad, que hable de lo.s beneficios.de In empresa y lo que es más importante 

"In opinión del cliente", ya que es In recomendación más e!Cctivn que cualquier anuncio 

luminoso colocado en In 1ntis ~oncUrrld~deias nvcnldns. . . 

En la seg1111da sesió11 se ilusirarán coh~';p·to~ d~ aut~rre~Íización y autoestima, estudio de 
-< . ·- '~- ~;;-: . -~~-:; ;~.: ;'~;.:;:_~:;¡ •· ;\¡:;•::·:~·-'~,: __ ,. ¡::~~~::".-( :i~~~~-~: "~-<~ --

las necesidades y motivación del;~se(humnno;,asi· comoJn. personalidad del mismo, así 

como temas de autocontrol;: Í~ ~~~rtª1fd~d,' ,¿~hi~do.con esto lijar los valores más 

significativos los cuales son:;(~ ;0·1ü'~t:d,'J~titud; ><calidad que conforman el bien ser; la 

inteligencia y capacit~ció~~u'~ ~ó~'~ri~~icl~l·bie~-~~b.ir; )~habilidad y el entrenamiento que . - .,. -~ ·:~- - .- - "•- ,_ . .. - . 

integran el bien hacer y por Íiltlmo In re~'c:in;J>ensa honesta que es el bien tener. 
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En la tercera se;ió11 se hablará sobre In calidad en el sc1vicio, su eonccpfo, cnractcristicas y 
. . . ' -, ' " . -' 

se dará el concepto de calidad. 

:<-.:·, ~-?·: ;.,__. ---~' 
El desafio de. mejorar realmente In enlidn.d del seivicio puede. parecer poco práctico y 

re~ulta ~u~lio'n\:6s s~~cillo hablar en este módulo de lit necesidad ele mejorar el seivicio. Lo 

·que'~~ ,;reicncie'eri este módulo es hacer ver a los participantes que "sólo el.cliente puede 
'. ·' ... ,- - . --· - . . ' 

·apreciar: In calidad del seivicio, porque In calidad está ,en .los ojos del ·observador". El 

cliente~ percibe '¡n calidad del seivicio que. recibe bÜjo sus pfÓpias condiciones. 

constituye In calidÓd pnrn una persona puede no ser t~~ imp~rtnn~e ·~a~a ~Ira. 
' • • !-' :---" ~-~ - • ,, ' - •' - • - ' 

Lo que 

En la cuarta sesión, se hablará de los estilos bási~o~'~J( árvi~¡~; A.tjuí l~'que se pretende es 

reafirmar el estilo de seivicio pnrn Bitnl "el prot~sionÜ1•; d~'mnh~;.a que:. 

l. Transmitir una actitud => 2. Transmitir unn imagen 

Positiva hncin los demás· positiva de In Sucursal 

1l u 

4. Un número importante J. Detectar y a.tender las 

De clientes regresará necesidades de nuestros 

Con Bitnl clientes 
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Ahora bien, se les hará ver a los participantes que para lograr transmitir unn actitud positiva 

hacia los demás se tomaran en cuenta los siguientes aspectos: 

a) La presencia Bitnl. 

Ln primera impresión es In decisiva 

Por que tal vez no haya otra oportunidad 

Para dar una segunda impresión. 

b) Lenguaje corporal. 

=> 

Cuanto mejor sen nuestra 

imagen, más positivo será. 

El lenguaje corporal puede representar más de In mitad del mensaje que se comunica. 

' ,· ."J • 

.. e) El tono de voz. 

La 111~nera en que se. dice algo, 

Es ~ menuclo más ilTl¡)oitnnte 

Que 1.as palabras que se usan. 

d) Teléfono. 

=> 

El tono de voz que se utilice, 

determina In diferencia entre: 

Calidad en el servicio ni cliente 

Y un servicio aceptable ni 

cliente 

Un servido ofrecido a través.del teléfono significa ser tan agradable como en persona. 

. - . - .. -· - ,- . . ~: ... : : -

Se les hará ver n los participantes que transmitir una imagen positiva de la Sucursal deberá 
' . ·.· . ••.;b . · ... 

abarcar los siguientes aspectos: · . 
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a) Limpieza y llparic11cill. 

Cuando un cliente visito In sucursal es importante hacerlo sentir que está en coso. 

b) lugar de tl"llblljO de COdll 111iemb1;0 de fa .sÍ/cursa/ . . 
·-.<~:: , ·,, ... ;·,;;: '·' ~:.'. 

.;t . -~ ·:,i,'; - " .. . 

Esto es, lograr que el lug~r de trab~}Ó ~flcJ~-~An:l~ogen-cic profesionalismo . 

. _____ c_!~t~p?f,-~;-; '',;~-, :<' <';) -~:- _ ___ _ 
Se les hará ver que el detector y atender los necesidades de los clientes significa que: 

.-_--. ;ct.~r~-~¡~~3(;\::'.\º -'.'.• '. \• . . 
Cuando un cliente entro a·-alguna· dc··~üe,str~s'sucúrsnlcs, tiene rozones muy concretas para 

hacerlo: cobrar un ch~qu~:. ~b~r'~ís~A!{c~~r\1~, hacer un depósito, etc. Pero para hacer 

alguno de estos cosas tien~-~~~-;;-~db1áial~~n~relnción con algún integrante de la sucursal, 
, . ,,., ... \ < -.,, '"'"'... "-

por lo que es importantC identificar In~ necesidades de sus clientes. 
-" •" ·.-· '.;.;:;,·. ~\¿~<i:.:: ·': -::~'e".::,'-:::..:,.-, . .'-<' 

Lo importante d~ 'est~: s~~lón es h~ce~ ver n los participantes que para Bitnl, lo más 

important~ es.el ~lien°t~;}/~Je P<Jr I~ cual es necesario mostrar siempre una actitud positiva, 

de interésen' todos·1ós'asÚntos'relacionados con el cliente, orientarlo amablemente, que el 

tie~po d~stin~do pá;n Í~ llicnciÓIJ a clientes evitarlo emplearlo en asuntos personales, así 

como rc¿petn~)o,sEo¡,;riose~tablc~idos para In atención a clientes. 

'. >-~ :,· ~::~:'°'. --.-~--~·;:';· -:.~ ; , 

Con est_e estilo d~:se..Vicio, un número importante de clientes regresará con Bital. Con esto 

se quiere decir qUe el tiempo muy bien empleado, serán aquellos segundos destinados en 

. saludar, en despedir y agradecer al cliente: en sonreirle francamente y mirarle directamente 

al hablar. 

En este curso se hará 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 

características ya que en función de éstas se podrá armar un paquete de servicios y no 

productos aislados que hagan sentir al cliente que lo que se le está ofreciendo es 

especialmente para él. 
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En l11 'qÍii1/1a sesión se impartirá el tema de los estilos básicos de clientes. En donde se hará 

ver ·que para tener éxito en el servicio es importante conocer, las caractcristicas de los 

clientes y que para ello es nccesurio: 

a) Mantener una actitud de interés hacia todo lo .rclaí:ionado con él. 

b) Mrislrar interés en satisfacer sus ncccsidade~:; · 

e) Amabilidad. 

d) Controlar los estados de ánimo. 

e) Sonreír. 

f) Evitar hablar fuct.c. 

g) Evitar distracciones, 

h) Saber escuchar. 

i) No ofrecer n!'cliente los productos ~ntes de conocer sus características y neces,idades: 

j) Mostrar comprensión e interés en cualquier qÚejn o problema de los 
0

Í:lientes. Esto los 

hará sentirse i~ptirtn~tes> 

'pr~Jr;mn:'·;~~íí"Ú~veniente . realizar . un eJercici~ e~t;e . tdJ~; lós 

participantes, ~~to ~ar;; r~~fi.:n..rir 1cí' apr~ndldo. eri el curso y sobre tod~ pa~ÍÍ sab
0er qu~ ;anto .· 

j • ' - • ','•, '• • '• .,; •• "' ' " • - •, • ••O•- • ' • ~: • .,C ~o•' - ', '• ' • -' • , ' ' - > • , • - • • - • , ,' ' , ,:,·· , -

íienen de s,us}ullcion~s y más aún que servicio están ofreciéíídó .a sus 

Por otra parte, el l.Jnnco debería tener un incentivo adicional hacia el personal q~e labora en 

la~'sucursales, dc~~~~rdo a I~~ niveles de calidad obtenidos, en donde a través de las]untas 

de consejo se Hcven a eolio evaluaciones mensuales a cerca de In participación, 

comunicación, el trabajo cm equipo e integración de cada sucursal, en donde qué tanto' se 

han identificado los problemas y se les ha dado solución. Los aspectos a evaluar en estas 

serian: 
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PARTICIPACIÓN.- Aportación de ideas pura alcm1znr objetivos. 

INICIATIVA.- Identiticnr y emprender acciones de corrección y I o mejora. 

ATENCIÓN.- Muestra de interés n lo que se hacc. 

RESPETO.- Respeto A In persona e ideas de los demás. 

LIDERAZGO.- Hacer que lns cosas sucedan dc manera óptima. 

RETROALIMENTACIÓN.- Comunicación abierta en cuanto ni desempeño. 

CONCENSO.- Acuerdos tomados en grupo en beneficio dela sucursal. 

UTILIZACIÓN DE MÉTODOS DE ANÁLISIS.- Utilización correcta d_e la metodología. así 

como de las herramientas de trabajo. 

Una vez con~luidns estas evaluaciones seria conveniente tener una mesa redonda para 

discutir las quejas, problemas que se hayan suscitado en el desarrollo de su trabajo, así 

como eón los clientes, logrando con todo esto tener una buena comuni~ación, para poder 

·ofrecer un mejor servicio. 

· Estas evaluaciones tienen gran importancia, con ello se pennitirá identificar los elementos 

negativos y positivos de la sucursal, lo cual será una herrmnienta para mejorar todos en 

grupo. De tal manera se integrara todo el personal, haciéndolos sentir como socios de la 

misma institución, siendo un equipo de trabajo unido, fijando metas las c_unles serán 

realistas. En donde nuestro actuar diario deberá estar regido -por los v~lores de Grupo 
- --

Financiero Bital, acorde a estos valores y seguidos de la nonnatividad qiie como institución 

debemos de cumplir se logrará tener éxito en el desempeño de nuestrus-labo_res. 
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CONCLUSIONES 

Se confinnn que In hipótesis plnntcadn ni principio de In invéstigución fue ncertndn, por lo 

tanto, los integrantes de In Sucursal Bitll't 948 Ncxt,ellgo necc~itnn cnpncitnción mediante un 

programa de calidad personal pura mejonir. lu actitud y desempeño pura lograr los objetivos 

deseados de In sucursal, l~grando eleva~' asÍlos ni~él·é~'de satisfacción al cliente, esta 
. ' ·:-,~-·.. ·. '. ; '·. :::,;·:· .:,>. 

deberá ser constante y posterionnente :.exponerla' por todos los integrantes de banca 

comercial que fonnun p~ra de I~ .institÜ~iÓ.íib¿~~aria; de esta fonna se podrá lograr una 

empresa financiera con ~I person'nl ca;~z de brindar un servicio de calidad. 

Con todo esto, podemos .decir que la calidad personal es muy importante en todo tipo de 

·empresa, ya que el faétor hÚin.ano 'es el ·único capuz de mejorar, crear e innovar, ns! como 

detenninar el fracaso o éxito de .todn organización, siendo que la alta dirección tiene como 

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

n través de In educación, cupncitnción y entrenamiento. 

- Contundo con 'uriu persono con calidad, e~to es, con vnlores:pri·n~ipios y motivado-pura dar 

lo mej~r de si; sé tendrÍi el total rendimiento de la misma: I~ ~~~I dri;á comor~sultndo un 

· mejor servicio; Ct cÚnl será de In misma calidad con qüe cuenta er'pcrsCÍnaldé In sucürsal. 
','.>. ·;;~ ... ·' ~·(~,·~~·:,_.__ ·.,~ 

,.~ '-.·, ·-· ... :t··.:~> ... ~y~~,\:.:-;··.~· ... 
Al brindrir un servicio con cnlidad·nos dará como vcntnja ten:r uri';J'ie~c~d(; fljri ;¡ cre~iente, 

· e;1 donde se verán reflejados la disminución de quejas y probÍemns ¿on los clientes, 

: . 16grand~ una mejor aceptación del personal. 

Grupo Financiero Bitnl tendrá que establecer y mantener una calidad de servicio lo mejor 

posible con la finalidad de abarcar mns mercado, pura ello se debe hacer frente 'a los nuevos 

retos fortaleciendo nuestro conocimiento y habilidades renovando nuestra actitud. En donde 

se deben romper procesos, crearlos, mejorarlos, cnmbinr, eliminar o enriquecer la estructura 

.pura dnrle al cliente lo que quiere, en donde todos los integrantes de bnncu comercial se 

involucren en los procesos proveedor cliente y colaboradores comprometiéndose 
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con-el bien hncer. En donde el reto será convertir a la organización en un Jugnr apasionante 

para trnbnjnr, un Jugnr donde no necesitemos más que nuestro propio trnbnjo bien hecho 

pnrn ser considerados, y que objetivamente tengamos todos los derechos qué nos- otorgn el 

buen cumplimiento <le nuestros deberes. 

Es Ja competitividad In que produce In rentabilidad, es resultado de la preferencia de Jos 

clientes pnrn comprar lo que se les vende y de los empleados, pnrn vender Jo que-se les 

comprn. Pnrn que los empleados se preocupen desmédidnmente 'por satisfacer lns 

necesidades de Jos clientes, Ja orgnniznción se debe preocupar desmedidamente por 

satisfacer lns necesidades de los emplcudos. Ln empresa no es el -cielo; pero Ínmpócci debe 

perder de vista que pnrn llegar al objetivo que le da vida - ganar dinero- ~-es- ~ecesario 
. . , ' . 

satisfacer a los clientes satisfaciendo primero n los empicados, In exigencia h_ncia ellos debe 

ser dunl, debe de hnber unn exigencia de ellos hncin la empresa. 
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ANEXO! 

ENCUESTA DE ACTITUD DIRIGIDA A LOS INTEGRANTES DE LA UNIDAD 

DE NEGOCIOS 948 NEXTENGO 

OBJETIVO.- Este cuestionario tiene por objeto conocer los puntos de vista en relación con 

In Unidad de Negocios y su trabajo, los que nos serán de gran utilidad para corregir y 

mejorar las fallas que puedan existir. ns! como para explicar el porque de muchas cosas 

que, quizás por falta de una mejor actitud y comunicación adecuada, puedan parecer 

inconvenientes. Estos puntos de vista constituirán una ayuda apreciable para In Unidad de 

Negocios para mejorar las condiciones de trabajo. 

Preferimos que por ningún motivo ponga usted su nombre~ firm~ y ningún otro dato que 

pueda identificar lo, pues deseamos que nos' exprese su ·.opinión con toda libertad y 

franqueza; 

Su cooperadón, franca, y sus sugerencias, serán de gran yalor para In empresa y usted 

mismo. Muchas gracias por su cooperación. 

1.- ¿Le gusta su trabajo? 

n) __ Me agrada mucho. 

b)_Me parece bien. 

c)_No me satisface del todo. 

e)_No. 

2'.- ¿Cómo considera su desempeño laboral? 

a) __ Mi desempeño es bueno. 

b) __ Mi desempeño es mejor que el de mis compañeros. 

c) __ Sobresalgo en algunas tareas y en otras no. 

d)_Trato de mejorarlo. 
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3.- ¿Cómo considera su ambiente de tral111jo'! 

a) __ Muy amistoso. 

b) __ Bueno pero podría mejorar. 

c) __ Existcn ciertas fricciones. 

d)_Malo. 

4.- ¿Considera que existe fü\·oritismos en tu trabajo? 

a)_Si. 

b)_No. 

s.- ¿En una escala de 1 1 al 1 O podria decirme que tanta comunicación existe en tu 

área de trabajo? 

2 3 5 6 7 8 9 JO 

6.- ¿Del 1 al S clasifique en orden de importancia 1¡ué es lo <1ue más le satisface en su 

trabajo, considerando el 1 la de mayor importancia y el S la de menor importancia? 

a)_EI sueldo que recibe. 

b)_El tipo de trabajo que realiza. 

c) __ La tbnna en que es tratado. 

d)_Las posibilidades de progreso. 

e) __ Ninguna de estas circunstancias. 

7.- ¿Qué logros ha recibido por tu desempe1io laboral'! 

a) __ Scr reconocido 

b) __ Satisfacción personal por el ser\'icin otorguclo el cliente. 

c) __ Satisfacción personal por las metas alcanzadas. 
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8.- ¿Dentro de su área de trabajo como sou manejadas las recompensas? 

a)_Son manejadas con justicia. 

b)_Operan adecuadamente. 

c)_Existen inequidades. 

9 .- Examina cada uno de los siguientes gn1pos de descripciones. Clasifique éstos 

según lo describan a usted. Marque aquélla 'l"e mlls se asemejen a usted 

Me gusta 

a) __ quc mi trabajo sea dificil. 

c) __ que mis compañeros cooperen. 

e) __ ejerccr influencia. 

d) __ Jas relaciones sociales. 

e)_trabajar con Jos demás. 

t)_trabajor con calidad. 

g) __ recibir reconocimiento personal. 

h)_ser respetado por Jos demás. 

i) __ inducir cambios. 

j)_dominar mi trabajo. 

10.- ¿En qué grado se siente comprometido con la historia, misión y metas de la 

organización? 

a) ( ) Alto grado. 

b) ( ) Menor grado 

e) ( ) Nulo. 

11.- ¿Qué actitud opta usted al proporcionar el servicio al cliente? 

a) __ Te preocupas demasiado por realizar tus tareas. 

b)_Eres indiferente. 

c) __ Te preocupas demasiado por las buenas relaciones .. 

d) __ Existc sinceridad. 
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liZ.- Examine las siguientes oraciones y responda de 11cue1·do a lo que vh·e usted 

diariamente en su área de trabajo. Marque con una X la 1·esp11estn <111e conside1·e In 

adecunda. 

a) Hace usted algo para que sus clientes se sientan especiales 

b)Le da solución inmediata a los requerimientos del cliente 

e)ldentifica plenamente las necesidades de sus clientes 

d)Siente satisfacción al atender las necesidades de sus clientes 

e)Le importa la opinión que el cliente pueda tener de usted 

Si No 

13.- A continuación le presentamos una lista de necesidades de los cliente, marque con 

una X aquellas que usted haya aplicado en su área de trabajo: 

a) __ Necesidad de sentirse bien recibido. 

b) __ Necesidad de un servicio cómodo. 

c) __ Necesidad de un servicio ordenado. 

d) __ Necesidad de u n servicio puntual. 

e) __ Necesidad de ser comprendido. 

!) __ Necesidad de recibir ayuda y asesoría. 

g) __ Necesidad de sentirse importante. 

h)_Necesidad de ser apreciado. 

i) __ Necesidad de ser reconocido. 

j)_Necesidad de respeto. 

133 



14.- Lee las siguientes oraciones y en una esca In del 1 al l O marque 111111élla c111e se 
ajusta mejor a su actitud: 

a) Mi jefo evaluarla mi actitud como 

b) Mis compañeros y familia evaluarian mi actitud como 

e) El trato que le doy a los demás 

d) Mi sentido del humor 

e) Mi paciencia y comprensión 

t) Mi entusiasmo 

g) Cuando me molesto por pequeñeces 

10 9 8 7 6 5 4 3 

10 9 8 7 6 5 4 3 

10 9 8 7 6 5 4 3 

10 9 8 7 6 5 4 3 

10 9 8 7 6 5 4 3 

10 9 8 7 6 5 4 3 

10 9 8 7 6 5 4 3 

15.- ¿Qué sugiere para mejorar la atención y servicio al cliente? 
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