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INTRODUCCION

modo consciente con infinidad de hechos

L.a administracion aplicada de
historicos, demuestra que desde sus origenes, tuvo la necesidad de organizarse

para alcanzar algin objetivo, de esta manera ei hombre vive y se desarroila en

grupos con un fin coman.

En la aplicacion de 1a administracion es preciso inecucionar la gran importancia
que tiene ¢l proceso administrativo dentro del desarrollo de la auditoria,
administrativa ya que ésta es base fundamental de evaluar y revisar ¢l buen
funcionamicnio de cualquicer institucion financiera .

La auditoria administrativa al cvaluar el fundamento de Ia administracion,

mediante Ia localizacion de drregularidades o exitos, se podra desarrollar un
programa de nicjoras v solucidn de problemas medinnte la aportacion de

posibles alternativas de solucion, logrando cstablecer el mantenimicento de

estandares de control y calidad penmanentes.

Es esta época de grandes adclantos tecnologicos, que no todas las instituciones
cucntan con ellos, concretamente en el arca de servicio a clientes (atencion
telefonica), se analizan las politicas, sistemas, procedimicentos y controles de
calidad que esta se¢ desarrollan directa e indirectamente con el cliente al
considerar que dichas actividades con regularidad presentan cierta ineficiencia

de controles actuales de calidad permancente y de procedimientos necesarios

para llevar a cabo un excclente servicio.



Cansidero muy arriesgado dejar a la deriva, la evaluacién a través de controles
de calidad, los proyectos que s¢ desprenden de una pran inversion y de los

cuales se esperan grandes resultados, en este caso de un proyecto de una

: institucion financiera en el arca de servicio a clientes (atencion telefonica)

contemplando la tarjeta de crédito como un instrumento de pago que pernmite al
titular adquirir bienes o servicios a plazos de ticmpo determinados, asi como su
apertura y extincion del crédito.
En ¢l programa de evaluacion de la calidad, la institucion financiera en el arca
de servicio a clientes contempla ¢l optimo desempeino de sus integrantes y la
plena  satisfaccion de sus clientes o en su defecto la biasqueda de la
implantacion de mejores practicas en el area de atencion telefonica de tarjeta de
crédito.
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CAPITULO I
ANTECEDENTES DE 1L.OS ESTUDIOS DE LA

ADMINISTRACION

1.1 LA ADMINISTRACION COMO UNA NECESIDAD
HUMANA

El hombre ha aplicado a la administracion de modo consciente ¢ inconsciente,
infinidad de hechos histéricos demuestran que desde sus origencs, tuvo la
necesidad de organizarse para alcanzar algan objetivo, porque vive en grupos y

se desarrolla en grupos para protegerse del medio ambiente.

Desde c¢f momento en que tuvieron que hacer una tarca de conjunto, como
cazar, mover una roca, recolectar sus alimentos, los hombres necesitaron de la
ayuda mutua para lograr lo que descaban. Y en la medida en que la tarca cra
mas dificil, requiricron mas organizacidn, surgieron entonces los lideres que

za de un mumut o como la construccion de

dirigian las operacionces, como la ¢
una piramide, con grupos ya miis evolucionado. Los mismos libros religiosos y

sagrados conticnen consejos de como organizar al pueblo.

Dentro del estudio de la administracion, la revolucion industrial complico los
sistemas de produccion fabril y, por tanto, la de todos sus elementos. este
hecho estimulo la necesidad de estudiar sistematicamente ¢l acto administrativo

para mejorar la cficiencia de las organizaciones sociales productivas de aquelia



época, por cso, no debe de extrafiarmos que cl estudio de esta actividad humana
haya surgido de los paises industrializados de aquella época, como Inglaterra,

Alcmania, Estados Unidos y Francia, entre otros.

Una de las actividades huamanas mas importantes, cs administrar, ya que los
administradores en todo nivel v toda clase de empresas tiene la tarea basica de
disenar y mantener un medio ambiente en ¢ cual grupos de personas quec

trabajan mancomunadamente puedan lograr fines y objetivos scleccionados.

f.as instituciones y las idecas concernientes a la manera de dirigir, se conocen
desde ta antigiiedad. Los documentos de la antigua China y Grecia muestran
interés por una buena coordinacion y direccion de las empresas piblicas. Ni ia
gran Muralla. ni ¢l Partendn se habria construido sin plancacion, organizacion,
dircccion v ocontrol. Loz gricgas v jos romanos mmbién  jograron  dwnigar
adecuadamente una ampha gama de actividades colectivas, como las aventuras

militares, tas obras pablicas v los sistemas de tribunales.

{_a Revolucion Industrial en inglaterra (siglo X VIl - XIX), ofrecen testimonios
mas recientes del ecjercicio de la administracion. También esa época ha dejado
documentos sobre ¢l interés por la administracion. Charles Babbage, por
cjenplo, escribid en torno a la necesidad de realizar un estudio sistematico y
una cstandarizacion (normalizacion) de las operaciones de trabajo a fin de

mgjorar la productividad.
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1.2 EN MEXICO

La primera escuela de administracion surge en el pais, en Monterrey, el

Iastituto Tecnolégico y Estudios Superiores de Monterrey inicia sus cursos de
administracion en nuestro pais Hamandolos *‘de negocios™ (1943). El Instituto
xico establece su escucla en 1947, en 1957, la Universidad

Tecnologico de M¢é
Iberoamericana inicia la carrera de Licenciado en Administracion.

L.a Universidad Nacional Autonoma de México la inicia en 1957, ano en el que

el Consecjo Universitario aprueba la carrera con la denominacion de

“Licenciado en Administracion de Empresas™.

1.3 CONCEPTOS

Administracion se reflere a una funcion _que se desarrolla_bajo el mando de

servicio que_se_presta, servicio vy subordinacion, son pues los

otro, _dc¢ _un
elementos principales obtenidos.

Henry Fayol.- (Padre de la Admunistracion Moderna)
Administrar es: Prever, Organizar, Mandar, Coordinar y Controlar.

Reyes Ponce.- *La funcion de lograr que las cosas se¢ realicen por medio de

otros™ u ““obtener resultados a través de otros™




Koontz And O° Donnell.- Consideran la adiministracion como: *‘la organizacion
de un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en

{a habilidad de conducir a sus integrantes™.

G. P. Terry.- “Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el

esfuerzo ajeno™.

Decternminadas formas de dividir el _trabajo. pueden ser inas eficientes otras

algunos sistemas de _controlar las_actividades, pueden dar inejores resultados.

entre las formas de establecer vy cuidar Ia discipling o de dar ordenes, habra que

ser realistas.

LA ADMINISTRACION - Busca en fonma directa precisamente la obtencion

de resultados de mmaxima eficiencia en la coordinacion, y solo a través de ella,

se refiere a la maxima cficiencia o aprovechamiento de los recursos materiales,

tales como capital, materias primas, maquinas, ctc.

La forma como se estructure y mangje una empresa esta también sujeta a la Ley
de la Maxima Eficiencia, y que existen reglas y técnicas especificas para lograr

csa maxima cficiencia de la coordinacion.

L.a coordinaciéon es considerada por cilo, como la esencia misma de la

administracion, por la mayor parte de los autores de importancia.

IZsta se refiere a la forma misma de agrupacion, de cstructura, de combinacion,

de orden, simultaneo en una palabra de coordinarlos.




Coordinacion (resuitado y ¢n la estructuracion misma de las cosas y acciones)

Urwick .- “lL.a Teoria de la Qreanizacion _de la_Materia es posible tan solo_si
sommos capaces de distinguir entre ¢stos dos_aspectos, quce ¢l llama mecanica y

inamica de la_administracion,

MECANICA:

PREVISION i Qué puede hacerse?
PLANEACION i Qué se va hacer?
ORGANIZACION -Coémo se va hacer?

DINAMICA:
INTEGRACION :Con qué se va hacer?

DIRECCION Ver que se haga
CONTROL (Como se ha realizado?

1.4 UNIVERSALIDAD DE LA ADMINISTRACION

Fayol seitala quc la administracion es una actividad coman a todas las
organizaciones humanas y aplicable a toda la actividad de grupos, ya'sea *“‘la

casa™, “los negocios™ o el gobiemo™ y que, por lo mismo es “universal™.



Henry Fayol vio a la organizacion como una entidad abstracta que era dirigida

por un sistema racional de reglas y autoridad y que la organizacion justificaba

su existencia a través def logro de sus objetivos.

1.5 PRINCIPIOS GENERALES DE ADMINISTRACION

fFayol aclard que en los principios administrativos no existe la rigidez, ya que,
en geueral, en los asuntos administrativos no hay nada absoluto. Es preciso
considerar las siluaciones concretas y casuisticas para decidir donde y como

aplicar {os principios generales: “la mesura, hecha de tacto y experiencia, es

una de las principales cualidades del administrador™

Los principios de fa admunistracion, Fayol los explicad de la siguiente forma:

DIVISION DEL. TRABAJIQ

La Division del Trabajo cousiste en Ja especializacion de las tareas. el trabajo

debe organizarse de tal forma que permita esa especializacion, para “producir
mas y mejor con el mismo cesfuerzo™. Seiiala que la division del trabajo

corresponde al orden natural.

AUTORIDAD Y RESPONSABIH IDAD

Fayol da mucha importancia a este principio, y dice que “no se concibe la
autoridad sin 1a responsabilidad™ y que “‘la responsabilidad es un coralario de 1a



autoridad, su consecuencia natural, su contrapeso indispensable™. Define a la

autoridad como “‘el derecho de mandar y el poder de hacerse obedecer™.

DISCIPL.INA

“La obediencia, la asiduidad, la actividad, la presencia de signos exteriores de
respeto conforme a las convenciones establecidas cntre la empresa y sus

agentes™ .

UNIDAD DE MANDO

De todos los principios. fayol destaca el de unidad de mando como uno de los

mas importantes. El principio dice que un colaborador no debe recibir ordenes

de mas de un superior.

UNIDAD DE DIRECCION

Considerada como fundamental. **Un solo jefe y un solo programa para un
conjunto dc operaciones que tiendan al mismo fin”. Y esta es la condicion
necesaria de la unidad de accién, de la coordinacion de tas fuerzas, de la

convergencia de los esfuerzos.

SUBORDINACION DE LO PARTICULAR A LLO GENERAL.

En ecste principio Fayol dice que debe prevalecer el interés del grupo, de Ia

organizacion, ante ¢l interés personat.




REMUNERACION DEL PERSONAL

Fayol destaco que el salario debe ser “justo y equitativo, en lo que sea posible™.

CENTRALIZACION

La centralizacién, se refiere también a la descentralizacion administrativa “‘la

cuestion de la centralizacion o descentralizacion es una simple cuestion de
medida., es decir los jefes deberan delegar funciones en sus subordinados en la

medida en que sea posible, dependiendo de la funcion. el subordinado y la
carga de trabajo del supervisor y del interior™.

IERARQUIA

Llamado también de la “cadena de mando™ comprendio los niveles de
comunicacion y autoridad que deben respetarse para evitar conflictos e

incficiencias. Senalo que el abuso en csta maternia, pucde a su vez conducir a la
tentitud administrativa o burocratismo.

EL ORDEN

Establece como recomendacion y dice “es conocida la formula; un lugar para

cada cosa y cada cosa en su lugar. En cl orden social seria; un lugar para cada
persona y cada persona en su lugar™.

i



LA EQUIDAD

En el principio de equidad, Fayol establece que todo superior debe ser justo,
explica que usa la palabra “equidad™ en lugar de “justicia®, para no establecer
aqui relacion con el orden legal y referirse mas que nada a la bondad como

opuesta a la rigidez.
ESTABILIDAD DEL PERSONAI,

Destaca la estabilidad del personal y la relacion con el desarrollo que el

empleado o miembro tiene en el aprendizaje y dominio de su trabajo.
LA INICIATIVA
“La posibilidad de concebir un plan y realizarlo™.

“En igualdad de circunstancias un jefe que sabe inspirar la iniciativa en su

personal es infinitamente superior a otro que no sabe hacerlo™.

UNION DEL PERSONAL

“La armonia y la union del personal de una empresa constituyen una gran
fucrza para clla. En consecuencia, cs indispensable realizar los esfuerzos

tendientes a establecerlas™.
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1.6 EL. PROCESO ADMINISTRATIVO

Heunry Fayol vio a la organizacién como una entidad abstracta que era dirigida
por un sistema racional de reglas y autoridad y que la organizacion justificaba

su existencia a traveés del logro de sus objetivos.

Si la organizacion desea obtener objetivos administrativos, debe coordinar los
recursos con que cuenta y asi el administrador debera prever, organizar,

mandar, coordinar y controlar.
PREVISION

Entendiendo 1a plancaciéon como el acto de examinar el futuro. lo describe en

términos de fijar cbjetivos, tomar decisiones y cstablecer planes de accion.

“El mejor de los planes no puede anticipar todas las eventualidades posibles;
pero preve un lugar para las mismas y prepara las armas que seran necesarias

en las circunstancias inesperadas™.
ORGANIZACION

La etapa de organizacion consiste en formular una estruclura (hormas mas o
menos solidas de una cosa), dual (material y humana) que conforme la

organizacion.




DIRECCION

La ctapa de mando o de direccién es la que hace funcionar los planes y la
organizacion.

COORDINACION

La etapa de la coordinacion counsiste en la anmonizacion de toda la informacién,

buscando cohesion y unificacion.
CONTROL

En esta etapa se debe verificar el resultado con el plan original. a partir de ese

analisis se pucde replantear la gestion administrativa.

1.6.1 ETAPAS ESPECIFICAS DE LA ADMINISTRACION

Haciendo un andlisis conjunto del proceso administrativo visto desde el punto
de vista de Fayol y de Agustin Reyes Ponce, el cual hace una recopilacion de
algunos autores tomando lo mas atil, presentando la siguicnte clasificacion de
elementos, con el fin de tener una vista de conjunto de todo el proceso

administrativo, conviene hacer una sintesis de las etapas. clementos y fases que

la fornnan:



s

FASE MECANICA

PREVISION
Objetivos
Investigaciones
Cursos altemativos
PLANEACION
Politicas
Procedimientos
Programas, prondsticos, presupuestos
ORGANIZACION
Funciones
Jerarquias

Obligaciones

FASE DINAMICA

INTEGRACION




Seleccion
Introduccion
Desarrollo

Integracion de las cosas
DIRECCION

Supervision
Autoridad

Comunicacion

1.6.2 CONTROIL,

-

SU ESTABLECIMIENTO

SU OPERACION
SU INTERPRETACION

Tomando en cuenta este altimo elemento de la fase dindamica, y considerandolo
como uno de los inas importantes.

El control, es la mencién de los resultados actuales y pasados, en relacion con

los esperados, ya sea total o parcialineate, con el fin de corregir, mejorar y
formular nuevos planes.



A) Es la recoleccion sistematica de datos:

B) Para conocer la realizacion de los planes.

Por su forma de operar, €l control puede ser de dos tipos diversos:

A)Control automatico (Feedback Control)

B)Coutrol sobre resultados (Open Control)

Todo control implica, necesariaimente, la comparacion de lo obtenido con lo

esperado. Pero tal comparacion puede realizarse al final de cada periodo
prefijado, o sea, cundo se ha visto ya si

los resultados obtenidos no
alcanzaron, igualaron, superaron o se apartaron de

procedimiento constituyc ¢l control sobre resultados.

lo esperado; tal

1.6.2.1 SU IMPORTANCIA

El control cicerra ¢l ciclo de la administracion, de hecho los controles son a la
vez imedios de prevision,

Se da cn todas las demas funciones administrativas: hay comrol de la
organizacion, de la direccion, la integracion, de todos los

ciementos del
proceso, es por ello un medio para manejarias o administrarias.

"0



1.6.2.2 DE SUS PRINCIPIOS

Es necesario distinguir “las operaciones™ de control, de “la funcion™ de control.
La funcién es de cardcter administrativo y es la respuesta al principio de la
delegacion: ésta no se podria dar sin el control cuanta mayor delegacion se
necesite, se requiere mayor control, por lo mismo, el control como funcion solo

corresponde al administrador.

En cambio, “las operaciones™ son de caracter técnico. por lo mismo son un
medio auxiliar a la linea en sus funciones. por ¢llo, deben actuar como “staff™.

de ahi la necesidad de “convencer”, y no “itmponer™, los medios de control.

El control es imposible si no existen “estandares™ de alguna mancra prefijados,

y sera tanto mejor, cuanto mas precisos y cuantitativos scan dichos estandares.

Del caracter medial del control sc deduce también espontancamente una regla:
un control solo debera usarse el trabajo. gasto, que nnpone, se justifican ante

los beneficios que de ¢l se esperan.

El control administrative es mucho mais c¢ficaz y rapido, cuando se concentra en
los casos cn que no se logro lo previsto, mas bien que en los resultados que se

obtuvieron como se habia plancado.

Hay que distinguir, ante todo, los pasos o ctapas de todo control:



A) Establecimiento de los mmedios de control.

B) Operaciones de recoleccion y concentracion de datos.
C) Interpretacion y valoracion de los resultados.

D) Utilizacién de los misimos resultados.

CLASIFICACION DE LAS PRINCIPALES AREAS DE CONTROL

A) Controles de ventas.

B) Controles de produccion.

C) Controles financieros y contable.

D) Control de la calidad de la administracion.

E) Controles gencrales.

El control de la calidad dc la administracion.- Estos controles constituyen en
realidad cada uno de los clementos administrativos analizados anteriorinente,
clasificacion de méritos, diagramas de procesos, de flujo, etc. en otras matcrias

cspecificas como la administracion del personal, la produccion, las ventas, etc.,

se estudian otros muchos de esos controles.




1.7 FACTORES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

AUTOR ANO FACTQRES
HENRI FAYOL 1885 |PREVISION \ QRGANIZACION }cowwoov, ‘CONTROL
COORDINACION
LYNDALL URWICK | 1943 JPREVISION ORGANIZACION COMANDOY  |CONTROL
PLANEACION COORDINACION
WILLIAN NEWMAN | 1951 [PLANEACION | ORGANIZACION OBTENCION |DIRECCION  [CONTROL
RECURS0S
R.C.DAVIS 1851 PLANEACIGN\ ORGANIZACION s \CONTROL
KOONTZIODONNEL | 1955 PLANEAC)ONl ORGANIZACION INTEGRACION }oxasconow ‘CONTROL
GEORGER. TERRY | 1056 pumer«czou\ ORGANIZACION \EJECUC\ON lcomm
LOUIS A ALLEN 1958 [PLANEACION ORGANIZACION MOTVACION  [CONTROL
CODRDINACION
D MC.FARLAND | 1958 [PLANEACION ORGANIZACION ‘ \CONTROL
AGUSTINREYES | 1950 {PREVISION | ORGANIZACION INTEGRACION [DIRECCION  ICONTROL
PLANEACION
ISAAC GUZMANY. | 1961 PLANEAC(ON% QRGANIZACION INTEGRACION komaccm ‘CONTROL
). ANTONIO FDEZ. | 1967 PLANEACION\ IMPLEMENTACION l ‘CONTROL




CAPITULO 11
AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Surge como consecuencia del avance tecnologico y debido a la complejidad de
funciones realizadas en una institucion financiera moderna, por lo que el

contador publico preocupado por ofrecer un servicio que en determinado
momento proporcione de manera detallada, todo lo relacionado al proceso

administrativo, ¢s por cso que aparece la auditoria administrativa.

Podemos afinnar que 1a auditoria administrativa se ha ido perfeccionando con
el paso del tiempo, a tal grado de que en la actualidad Ia administracion a base
de prucbas y errores tiende a erradicarse y quedar en desuso, porque cs el

factor principal que provoca los fracasos en la mayoria de las mmstituciones
financicras.

A diferencia de la administracion empinca (a base de pruecbas y errores), en la

actualidad se comprucban y corrigen las desviaciones a las politicas y objetivos
de una institucion, ya que se han  desarrollado  verdaderos  criterios

administrativos y han dado origen a los que ahora se denominado como

“adiministracion cientifica™. que por medio de técnicas e instrumentos, se
cncaminan a la obtencion de una eficiente coordinacion

de los recursos
disponibles en toda institucion financiera.

Uno de los instrumentos importantes c¢s  precisamente  la auditoria

administrativa, ya que por imedio de ésta pucden detectarse las causas que




dieron origen a un descuido y que pudieron causar situaciones contrarias a las

politicas establecidas y que repercuten en rotundos fracasos financieros,

contribuyendo de esta forma al objetivo de la administracion, que es el de
dirigir sobre causas razonadas.

2.1 ANTECEDENTES Y GENERALIDADES

ORIGEN Y EVOLUCION DE LA AUDITORIA

Dentro del origen de la auditoria ¢s indispensable referirse a los antecedentes

de la contabilidad, de manera muy genceral 3 principalmente en aquellos

aspectos en que surgio la auditoria por vez prunera, ya que ésta ultima se

encucntra estrechamente relacionada a la coutabilidad. *

Desde principios  de I civilizacion, todo ¢l movimiento  cconomico  sc
countrolaba en forma muy rudimentaria, se evidencio la contabihidad y con esta

ila auditoria por primera vez en la civilizacion hinda (8000 anos a.C)),

consistentes ¢n simples apuntes o registros Como se nuestra en sus codigos.*

En Grecia (en el ano 325 a.C)), se contaba ya con una auditoria empirica, pues
el senado ateniense tenia competencia para legislar sobre la fiscalizacion
reccordativa y la guarda de valores publicos, los que se encomendaban a un
“gestor’” semejante a un custodio, el cual superaba y guardaba la llave del lugar

en donde se encartaban los valores recaudados: este se encontraba subordinado
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a una comisién del senado llamada “legistas™, los cuales desempeiiaban las
funcioncs de revision y verificacion.*

Originalmente la auditoria solo scervia para la certificacion o comprobacion del
efectivo, es decir, arqueos de caja, a medida que se incrementaron las
opcraciones, la naturalcza de la informacion para resolver cuentas por cobrar,

inventarios, cquipos, pasivos cntre otras, o de citn

s generadas dentro del
periodo de ta especulacion.

Pasando de informes financicros a estados de situacion financiera, asimismo, se
empezaron a cfectuar prucbas de procedimientos en reincion a la certificacion
de estos estados financicros, obteniéndose con estas pruebas que evidenciaban
fraudes o su  correcta razonabilidad de  las  cifras.  actualmente, estos
procedimicentos han aumentado y perfeccionado, cubriendo las necesidades de
informacion de cualquier tipo de institucion  financiera. dentro de  cstas

instituciones, la auditoria sc ha clasificado e financiera, y adimiunistrativa

principalinente, pero dependiendo de los fines para tos que se requiere un
dictamen.

2.2 OBJETIVO

Con base al objetivo de auditoria administrativa de evaluar ¢l fundamento de la
administracion, mediante la localizacion de irregularidades o anomalias, se

podra desarrollar un programa de mejoras y solucion de problemas mediante 1a
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aportacion de posibles alternativas de solucion. logrando establecer el

mantenimiento de estandarcs de control y calidad permanente.

2.3 FINALIDAD

La finalidad primordial sera apoyar en lo mas posible a las diferentes areas
desarrollando una administracion mas efectiva, mediante la presentacion de

resultados, que se obtengan de la practica de auditorias administrativas.

La auditoria administrativa pretende detectar las causas que dieron origen a un
descuido y que pudieron causar situaciones contrarias a las politicas
establecidas ¥y que repercutan en rotundos fracasos contribuyendo de esta forma
al objetivo de la administracion. “*Dirigir sobre causa y no sobre cfectos™. Y asi
romper con ¢l aforisimo pepular en el mundo de los negocios. “No hay malos

negocios sino malos administradores™,

2.4 CONCEPTO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

William P. Leonard, dice: *‘l.a auditoria administrativa puede definirse
como el examen comprensivo y constructivo de Ia estructura de una
institucion, de un sisteina, una seccion del gobiemo, o cualquicr parte de un
organismo, cn cuanto a sus plancs y objetivos, sus métodos y controles, su

forma de operacion y sus facilidades humanas y fisicas™.
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1. El Instituto Americano de la Administracion opina: “Cualquier empresa,
de cualquier indole, tienc dreas generales sujetas a investigaciones y que
permiten obtener una cvaluacion de 1a administracion™.

2. Klcin y Grabinsky, dicen al respecto: **Una definicidon concisa de

investigacion industrial la enunciaria como un andlisis de potencialidad de la
productividad™.

3. Jos¢é Antonio Fernandez Areana, ofrece ¢l siguiente concepto: “*La auditoria
administrativa ¢s la revision objetiva, metodica y completa, de la satisfaccion
de los objetivos institucionales, con base a los niveles jerarquicos de la
empresa ¢n cuanto a su estructura y a la padicipacion individual de los

integrantes de la institucion™.

Considerando las aportaciones de profesionales de la auditoria admanistrativa
sc determina la stguiente defintcion:

“Es la herrmmienta fundamental para examinar, evaluar y mantener la estructura
organizacional de cualquicr entidad econdmica, sus métodos y medios de

control operacional, asi como la optimizacion del potencial humano y material™.

El estudio de la auditoria es indispensable en cualquier institucidn ya que por
medio de esta se podra detenminar y mantener ¢l grado de calidad que la
institucion requiere en cuanto a su ambiente interno y ambiente externo para su
efectividad y competitividad de cualquier area.



2.5 METODOLOGIAS

1. Tomando en cuenta el modelo de la auditoria administrativa de William

P. Leonard:

Las etapas que propone este autor son cuatro, a saber: examen, evaluacion,

presentacion y vigilancia:

EXAMEN

* AREAS A REVISAR (EN SUS DIMENSIONES MICRO Y
MACRO):

- Una o mas funciones especificas.
- Departamento o grupo de departamentos.
- Division o grupo de divisiones.

- Empresas como un todo.
* DETALLES A ESTUDIAR:

- Planes de objetivos (alcances).

- Estructura de la organizacion (organigramas).
- Politicas, sistemas y procedimicntos.

- Meétodos de control (adecuados).

- Nonmas de gjecucion (obsoletas).



- Medicion de resultados (criticos o favorables).

EVALUACION

* PROCESO DE EVALUACION, FACTORES A EVALUAR
(MEDIO AMBIENTE):

- Panorama econommico.

- Adecuacion de la estructura de la empresa.
- Cumplimicento de politicas y procedimientos. ;
-~ Exactitud y contabilidad de los controles.

- Meétodos adecuados de proteceion.

- Causas de variaciones.

- Utihizacion adecuada de mano de obra y equipo.

- Meétodos satistactonios de operacion verbal. H

* ANALISIS CIENTIFICO, INTERPRETACION Y SINTESIS
(METODOLOGIA):

~ Estudiar los elementos.

-~ Hacer un diagnostico detallado.

- Decternminar finalidades y relaciones.
- Buscar deficiencias.

- Balance analitico.

- Comprobar eficiencia.

- Indagar problemas.

- Precisar soluciones.
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- Detenminar altermativas.

- Elaborar métodos de megjoramiento.
PRESENTACION

* Discusion verbal de aspectos importantes.

* Infonne escritos de hallazgos y recomendaciones.

* Informe final a la direccion.

VIGILANCIA

* Revision de instalaciones.

* Ayuda para disciiar fonmas y procedimientos.

* Completar cualquier espacio inconcluso.

* Comentar ¢l informe con la dircccion general.

II. El desarrollo de la auditoria administrativa comprendera las siguientes

etapas (L.A_E. Victor M. Rubio Ragazzoni y L. A.E. Jorge Hemandcz Fuentes):

PRIMERA ETAPA

PLANEACION

La plancacion de la auditoria es la funcion donde se define el desarrollo
secuencial de las actividades encaminadas dentro de los programas, asi como la

determinacion de! tiempo para el desarrollo de cada una de sus etapas.
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I. Definicion del estudio a desarrollar.

I1. Diagnostico administrativo:
- Elaboracion del programa de diagndstico.
- Aprobacion de!l programa.
Desarrollo del diagnéstico.
C) Definicion del objetivo.
D) Alcance especifico de la auditoria.

E) Determinacion del personal necesario.

F) Programacion del ticmpo estimado.

G) Definicién de la téenica y herramientas a utilizar.

H) Aprobacion del programa de auditoria.

SEGUNDA ETAPA

EXAMEN

A) Entrevista con los responsables de:
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B) Aplicacion de técnicas de auditoria administrativa.

C) Capacitacion de la documentacion necesaria (organigramas, manuales,
instructivos, fonmatos, ctc.)

D) Revision, complementacion y depuracion de la informacion captada.

E) Capacitacion de opiniones y sugerencias.

TERCERA ETAPA

EVALUACION

A) Analisis y evaluacion de {a infornmacion captada.
B) Jerarquizacion de observaciones.
C) Planteamiento de las recomendaciones.

D) Discusion de las observaciones.




CUARTA ETAPA

PRESENTACION

A) Elaboracién del informe final.
B) Presentacion del informe final al director gencral y subdirector de auditoria

C) Presentacion del inforne final a los responsables de la unidad auditada.



2.6 CUADRO COMPARATIVO DE DIFERENCIAS ENTRE AUDITORIA ADMINISTRATIVA, CON LA

AUDITORIA FINANCIERA Y OPERACIONAL

AUDITORIA AUDITORIA AUDITORIA
FINANCIERA OPERACIONAL ADMINISTRATIVA
1.- OBJETIVO DAR UNA OPINION SOBRE ~ REVISAR LAS OPERACIONES APRECIAR Y MEJORAR

LA RAZONABILIDAD DE  PARA ENCONTRAR DEFl LA HABILIDAD ADMI
LAS CIFRAS QUE REPRE-  CIENCIAS Y LAS PROPOSI- NISRATIVA FUNCIONAL,
SENTANLOSESTADOSFI- ~ CIONES DE SUGERENCIAS

NANCIEROS

SE REFIERE ESCLUSIVA-  SEREFIERE A LA REVISION SE ENFOCA AL EXAMEN
MENTE A LOSASPECTOS ~ MISMA DE LA OPERACION TANTO INTERNO COMO
FINANCIEROS Y A LA E- INDEPENDIENTE DE LAEVA- EXTERNO DE TODOS LOS
VALUACION DEL CON-  LUACION DE LASPERSONAS ELEMENTOS QUE INTER-

TROL INTERNO. QDEPTOS. INVOLUCRADOS. ~ VIENEN EN LA EMPRESA
TOMANDO EN CUENTA

AL ELEMENTO HUMANO.

- ENFOQUE



AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA AUDITORIA
OPERACIONAL ADMINISTRATIVA

3- SUFINPRIMOR-  DICTAMEN DE LOS ESTA-

DAL DOS NANCIEROS.
4. NECESIDAD REQUER{DA LEGALMEN-
TE

5. CAMPO DEACCION EMPRESA PUBLICA ¥ PRI-
VADA.

6~ MOTIVO Y ORIGEN VERIFICAR QUE LAS DE-
CIONES DE LOS EMPRE-
SARIOS HAN QUEDADO
REGISTRADAS CORREC-
TAMENTE.

EVALUAR LAS OPERACIO-  EVALUAR CUALQUIER
NES DE LA EMPRESA ACTIVIDAD O FUNCION
DE LA EMPRESA.

OPCIONAL, PRERROGATIVA  GPCIONAL, PRERROGA-
DE LA GERENCIA TIVA DE LA GERENCIA,

EMPRESA PUBLICA Y PRIVA- EMPRESA PUBLICA Y
DA, PRIVADA,

EXAMEN PARA DARSEUNA EVALUAR CUALQUIER
LINEA DE LA CIENCIA CON ACTIVIDAD O FUNCION
QUE SE ESTAN EFECTUANDO DE LA EMPRESA.

LAS OPERACIONES



AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA AUDITORIA
OPERACIONAL ADMINISTRATIVA

7. ALCANCE

8.- MEDICION

9. METODO

LA SITUACION FINAN-

CIERA DE LA EMPRESA.

LOS PRINCIPIOS DE CON-
TABILIDAD ~ GENERAL-
MENTE ACEPTADAS

LAS NORMAS DE AUDI-
TORIA GENERALMENTE
ACEPTADOS,

PUEDE EFECTUARSE SECCIO- PUEDE EFECTUARSE
NAL O INTEGRALMENTE EN SECCIONALMENTE 0 IN-
LAS OPERACIONES, SIN TO- TEGRALMENTE  EN
MAR EN CUENTALAS PER- CUALQUIER  OPERA-
SONAS DE LOS DEPARTA- CION, 0 DEPTOS., INCLU-
MENTOS. YENDO LOS NIVELES JE-
RARQUICOS.

LOS PRINCIPIOS DE LA ADMI- LOS PRINCIPIOS DE LA
NISTRACION DE LAS OPERA- TRACION DE LAS OPE-
CIONES RACIONES,

LAS TECNICASDE LA ADMI- LAS TECNICAS DE LA

NISTRACION DE LAS OPERA- ADMINISTRACION  DE
CIONES. LAS OPERACIONES.
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AUDITORIA AUDITORIA AUDITOR{A
FINANCIERA QPERACIONAL ADMINISTRATIVA

10.- PRECISION ABSOLUTA RELATIVA. RELATIVA.

11.- INTERESADOS PRINCIPALMENTE LOSEX-  INTERNOS: LA GERENCIA. INTERNOS: LA GEREN-
TERNOS, LOS ACCIONIS- CIA.
TAS, EL GOBIERNO, EL P(-
BLICO

12.- SUJETO QUE EJE-  LICENCIADO EN CONTA-  LICENCIADO EN ADMINIS-  LICENCIADO EN ADMI-

DURIA. TRACION, LICENCIADO EN  NISTRACION, LICENCIA-
CONTADURIA. DO EN CONTADURIA, LI-
CENCIADO EN RELACIO-

NES INDUSTRIALES.

13- AQUIENSEDA  CONSEJODE ADMINISTRA-  GERENCIA GENERAL ASAM-  ASAMBLEA DE ACCIO-
LA INFORMACION CION. ASAMBLEA DE AC-  BLEA DE  ACCIONISTAS NISTAS. CONSEJO DE AD-
CIONISTAS. PROVEEDORES.  FUNCIONARIOS RESPONSA-  MINISTRACION,




AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA AUDITORIA
OPERACIONAL ADMINISTRATIVA

ACREEDORES. CLIENTES
PUBLICO EN GENERAL

14~ PERIODO A REVI- SE REFIERE A HECHOS
SAR PASADOS

BLES, SUJETA A REVI-
SION

SEREVISAELPASADO, PRE-  SE REVISA EL PASADO,
SENTE Y FUTURO. PRESENTE Y FUTURO.
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CAPITULO 111
CALIDAD TOTALS

3.1 OBJETIVO

Calidad es proporcionar un producto o scrvicio a los consumidores, que
satisfaga plenamente sus expectativas y necesidades a un precio que refleje el
valor real que el producto o servicio les provea, que esté disponible y con la
oportunidad que les convcﬁga Yy que genere para la institucion las utilidades
suficientes para desarrollarse saludablemente como institucion y grupo humano

y asi poder continuar sirviendo con eficacia a sus clientes. “*La unica razon de
existir de una institucion es satistacer a sus clientes™

LOS BENEFICIOS DE L.A CALIDAD TOTAL,.

Los beneficios que con la calidad total recibe el personal son los siguientes:

@ Un ambiente de trabajo mas agradable en lo que sc refiere a las relaciones

entre todo cl personal, con lo que se reduce al grado de estres.

®Trato mas digno y mayor hacia el personal por parte del cuerpo directivo.

® Amnbiente propicio para lograr la superacion personal de todos los
empleados.

LUIS CASTANEDA. LA CALIDAD LA HACEMOS TODOQS. EDIT. LIMUSA. S.A.. MEXICO. 1994,
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®Participacion de todo el personal en decisiones antes solo reservadas para

directivos.

@ Orgullo por producir productos o servicios de alta calidad y por brindar al

cliente la mejor atencion.
® Orgullo por pertenccer a un institucion lider con mucho futuro.

® Posibilidades de obtener mayores beneficios econdmicos y de crecer en el

escala jerarquica.

LA CALIDAD EMPIEZA EN LA MENTE

Para convertir a nucstra empresa en una compaiita de calidad total es

absolutamente nccesario y obligatorio que todos los empleados sean personas

con la calidad memtal.

La calidad de una institucion es la suma de la calidad mental de todos y cada
uno de sus empleados, y los productos o servicios que produzcan tendran tanta
calidad como los empleados le hayan puesto.

Tener calidad mental significa:

®Quererse y respetarse a si mmismo.
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® Tener confianza en si mismo.
@ Controlar su propio destino.
® Ser positivo en todos sus actos y pensamientos.

® Ser sensible a las necesidades de las demas personas.

® Ser honesto a toda prueba.

® Buscar continuamente su mejoramiento fisico, intelectual y espiritual.

3.2 CONCEPTOS

LA CALIDAD TQTAL®

Es un conjunto de principios, métodos, oérganos de estrato global intentando

movilizar toda la institucion para una mejor satisfaccion del cliente al mejor

exito.

SE_HACE _MENCION DE CINCO PRINCIPIOS PARA LLEVARLA A

CABO:

1.- Principio para el éxito de una gestacion de calidad total.

" A. BERNILLON O. CERUTTL. LA CALIDAD TQTAL. EDIT. DIANA. MEXICO. D._F.. 1993
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2.- Principio de adhesion de todo el personal.

3.- Mejora de la calidad para prevencion de desventajas y evitar ser tomadas

por sorpresa.

4 .- Evaluacion de la calidad para saber que existe una medida de su capacidad

que motiva al individuo a esforzarse a mejorar.

5.- Los cinco ceros olimpicos, esto es, buscar 1a mejora con defectos cero.

Acciones compatibles que la institucion comprendera para llevar a cabo la

calidad total:

®Querer intervenir este deseo incluyo sensibilizar, mostrar ¢l gjemplo,

comunicar, respetar y compartir.

® Saber intervenir para cllo hay que tener formacion técnica y cientifica en el

scctor de calidad.

Poder intervenir motivar la iniciativa y creatividad sobre estructuras y dinamica

de la institucion.

Es necesario organizar todas las acciones, estructurales en una administracion
ordenada y logica asi como construir una estrategia para alcanzar la calidad

total.




EXISTEN TRES PROGRAMAS DE CALIDAD:

1.- Grupos de megjora de la calidad, estudian un problema dado y le dan una

solucion.
2_- Circulos de calidad, regulan problemas mas a detalle.
3.~ Grupos de intervencion, regula problemas graves de solucién urgente.
CIRCULQOS DE CALIDAD
Un circulo de calidad agrupa de 5 a 10 personas de formma voluntaria. esta
constituido por empleados pertenecientes a un mismo taller y ligados por las

- mismas preocupaciones de trabajo.

Funciona siguiendo reglas definidas anterionmuente negociadas entre la direccion

y ¢l personal. La metodologia para ponerlos en practica consiste en:

® Un estudio de viabilidad.

®Un grupo piloto con el fin de asegurar la puesta en marcha y el buen

desarrolio del programa.

@ Elaboracion de la canta de principios de los circulos.




®La formacién de los facilitados encargados de seguir a los grupos y de
ayudarlos en su trabajo.

®La formacion de futuros animadores para ¢l trabajo en grupo.

® Una informacion completa de la direccion para todo el personal refiriéndose
a los circulos de calidad.

PLAN DE MEJORA DI LA CALIDAD

Debera tener objetivos realistas, desarrollarse de manera rigurosa y planificada,

no necesita de grandes inversiones y debe ser objetivo de un control regular
mediante auditorias de la direccion.

LA GESTION DE CALIDAD

Es un sistemma que penmnite librar los productos conforme a las especificaciones

mejorando los costos indtiles de la no calidad. La gestion de la calidad
comprende varias etapas de evolucion.

®l.a ctapa del control del producto, se trata de controlar la fabricacion del

producto o servicio para poder rechazar los productos no confornmes y enviar
los otros a la clientela.




®Las etapas de la calidad, el dominio del proceso, ¢l control de la

conforinidad de los suministros y el control de los proveedores.

CALIDAD: ES HACER LO QUE SE DEBE HACER.~

Circulos de calidad: es un grupo pequeiio que desarrolla actividades de control

de calidad voluntariamente dentro de una misma seccion. Se  integra

principalmente por lideres que dirijjan al grupo en su totalidad.

SUS OBJETIVOS:
@& Contribuir al mejoramiento y desarrollo de la institucion.

® Respetar la humanidad creando un ambiente de trabajo agradable y propicio.

®Ejercer y desarrollar plenamente las capacidades humanas en beneficio del
individuo v de la institucidn.

TEORIA 72~

Uno de los aspectos mas fascinantes del ante de la direccion de empresas

japonesas es el circulo de control de calidad o circulo (c-c).

Lo que hacen ¢s compartir con la direcciéon la responsabilidad de definir y

resolver problemas de coordinacion y productividad. Los circulos se dan cuenta

T WILLIAM OUCHL. TEQRIA Z. EDIT. LIMUSA. 5. A . MEXICO. 1991,
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de todo lo erréneo que ocurre dentro de una organizacion y dar seiial de alarma.
Son un método atil al obtener alta calidad, una productividad inas elevada y un
mejor estado de animo en los empleados todo esto con un costo relativamente

bajo.

En el Japon, un circulo esta constituitdo basicamente por grupos de uno a diez

empleados que se encuentran asignados a él de forma pernmanente.

La tarea de los circulos consiste en estudiar cualquier problema de produccion
o servicio que se cncuentran dentro del ambito de su trabajo. Un circulo
emprende un proyecto de estudio que puede solucionarse en tres meses

aproximados y que no llevara mas alla de un semestre.

Cada circulo se retine una hora o dos a la semana con el objeto de discutir su

proyecto.

3.3 METODOLOGIAS

Con base en la busqueda de la calidad se instituyeron premios de calidad; estos
premios fueron creados en 1951 para conmemorar las contribuciones que hizo

el Dr. W. E. Deming al control de calidad en Japon.
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la

Tomando en cuenta los recursos humanos como la parte esencial en
institucion. la preparacion bidsica y el desarrollo constante hacen posible contar '
con un grupo de profesionales en los diferentes niveles jerarquicos. :

El factor determinante para proyectar a una instituciéon en ¢l mediano y largo

plazo.

Un cquipo de dirigentes bien preparados, motivados y con claridad en el
cumplimiento de los objetivos institucionales, puede proyectar una institucion a

los principales puestos en su rama de actividades.

1.- LISTA DE VERIFICACION PARA EL, PREMIO DEMING': :

I POLITICAS Y OBJETIVOS
A, Politicas relativas a adiministracion, calidad y control de calidad.
B. Meétodos de detenminar potiticas y objetivos. x
C. Correccion y constancia del contenido de los objetivos.

D. Utilizacion de mmétodos estadisticos.
E. Difusion y penetracion de objetivos.

""FERNANDEZ ARENA JOSE ANTONIO. LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA, EDIT. DIANA. 2A.
ED. CORREGIDA Y AUMENTADA.
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F. Verificacion de objetivos y su ejecucion.

@ Relaciones entre planes a largo y corto plazo.

®
II. LA ORGANIZACION Y SU OPERACION

Al Devision clara de responsabilidades.
B. Delegacion apropiada del poder.
C. Cooperacion entre las divisiones.
’ D. Actividades de los comités.
* E. Utilizacion del estado mayor.
F. Utilizacion de actividades de circulos de control de calidad (pequeiios
Brupos).
G. Auditoria de control de calidad.

HI. EDUCACION Y SU DIFUSION

A Plan educativo y su realizacion practica.

e
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B. Toma de conciencia sobre calidad y control, comprension del c
de calidad.
C. Educacion sobre conceptos y métodos estadisticos,

penetracion.

D. Capacidad de entender los efectos.

E. Educacion para subcontratistas y organizaciones de fuera.

F. Actividades de circulos de control de calidad (grupos pequeiios)
G. Sistema de sugerencias.

IV. ENSAMBLE Y DIFUSION DE INFORMACION Y

UTILIZACION

A Ensamble de informacion de fuera.

B. Difusion de la infonmacion entre las divisiones.
C. Utilizacion de métodos estadisticos.

D. Vinculacion con su propia técnica de ingenieria.

E. Analisis de calidad, analisis de procesos.
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. Utilizacion de ios resultados de los analisis.

G. Sugerencias positivas para mejoramiento.

V. ANALISIS

AL Seleccion de problemas y temas itnportantes.
B. Conveniencia del método analitico.

C. Utilizacion de métodos estadisticos.

D. Vinculacion con su propia téenica de ingenieria.
. Analisis de calidad, analisis de procesos.

F. Utilizacion de los rcsu]lad(;s de los analisis.

G.

Sugerencias positivas para mcjoramiento.

Vi. NORMALIZACION

A Sistema de normas.
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B. Métodos para fijar, revisar y retirar normas.

~ C. Realizaciones en la fijacion, revision y retiro de normas.
D. Contenido de las normas.
E. Utilizacion de métodos estadisticos.
F. Acumulacion de tecnologia.

i G. Utilizacion de nornas.

VII. CONTROL

AL Sistemas de control para la calidad y areas conexas, por ejemplo

) costo y cantidad.

B. Puntos de control y regiones de control.

C. Utilizacion de métodos estadisticos como ¢l cuadro de control y

aceptacion general de los criterios estadisticos.

D. Contribucion de las actividades de circulos de contro! de calidad.

E. Estado actual de las actividades de control.
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F. Estado actual del sistema de control.

VIII. GARANTIA DE CALIDAD

A Procedimientos para ¢l desarrollo de nuevos productos.

B. Desarrollo de calidad (analisis de fa funcién de calidad), confiabilidad

y revision de discios.

Medidas de seguridad y de prevencion de responsabilidad legal.

C.
D. Control y mejoramicnto del proceso.
3 E. Capacidad de los procesos.
" F. Medicion e inspeccion.
G. Control de  instalaciones y equipos, subcontratista, compras y
servicios.
H. Sistema de métodos.
.-
“FORTUNE™




Meétodo del analisis de excelencia en empresas norteamericanas utilizado por ta

revista fortuna, que publica sus resultados en los primeros meses de cada afo.

I.a revista fortuna cspecializada en la administracion de instituciones y el

desarrollo cconodmico, empcezo en la década de los ochenta una investipgacion

detallada entre 8000 cjecutivos de niveles maximos en las instituciones,
micmbros de los conscjos de administracion y analistas financieros.

Et estudio de 1990 es el noveno realizado y counsidera 306 instituciones

repartidas en 32 grupos industriales, todas ellas forman parte de la clasificacion

de la revista en sus lista de las quinientas instituciones mas importantes en
productos y servicios.

Las bases para tomar en cuenta los resultados de las instituciones se tomaron
en cuenta:

La innovacion.- Las instituciones para sobrevivir deben tener un proceso

continuo de cambio, en la actualizacion de sus productos y servicios y en el
ofrecimiento  de nuevas presemtaciones que fortalezcan las  presencia
internacional.

tHabilidad para atracr, desarrollar y mantener personas de talento.- Los recursos
hiumanos son la parte esencial en las instituciones, la preparacion basica y

desarrollo constante hacen pasible contar con un grupo de profesionales en los
diferentes niveles jerarquicos.



Calidad de la administracion.- El factor determinante para proyectar una

institucion en ¢l mediano y largo plazo.

Un equipo de dirigentes bien preparados, motivados y con claridad en el
cumplimiento de los objetivos institucionales, puede proyectar una institucion a

los principales lugares en su rama de productos o servicios.

Responsabilidad comandataria.- Las instituciones deben de responder a una
creciente demanda por productos y servicios que contengan elementos de

mayor seguridad para el consumidor.

Calidad dc los productos y servicios.- La basqueda de los mercados mundiales
obliga a una calidad sin fronteras que satisfaga al mas exigente de los

consumidores 0 usuarios.

Solidez financiera- lLos recursos materiales son una palanca vital para
proyectar a la institucion en una cconomia dinamica que requiere reimpresioncs

constantes de las utilidades.

Las empresas mas solidas han sido las que saben mantener un control

presupuestal efectivo y proyectan su crecimiento estratégico con un cuidado

excesivo.

Utilizacion de los recursos.- Los recursos siempre son limitados en las
instituciones de gran crecimiento, sea por la dinamica de los mercados o por la

agresividad de la administracion de una institucion en particular.
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3.4 CALIDAD TOTAL O REINGENIERIA
EJEMPLOS PARA MEJORAR LA CALIDAD

“"Ser constantes en el propdsito de mejorar los productos y servicios™.

Se ha hablado de circulos de calidad total, del benchmarking, de la calidad en
el servicio y ahora de reingeniena, jqué pasa con todas estas “modas’™ que solo
perjudican a las empresas? es decir hablar de nuevas técnicas administrativas.
Surge la pregunta de la calidad total es una moda

...... i6Qué esperamos para
adoptarla?! Con

ellas seriamos uno dec los mejores paises!, pues ha
permanecido en el Japon durante 45 aifios y con ella han ganado el mercado de

los estados unidos en las ultimas décadas.

3.4.1 LA MODA EN LA CALIDAD

SE HA HABL.ADO DE MODA PERO ;QUE ES MODA?:

Moda es el uso, modo o costumbre que esta en boga durante algin tiempo o en
determinado pais, especialmente en trajes, telas, adomos y por extension, los

gustos literarios o artisticos de un determinado momento.

Por lo anterior, se puede asegurar que las técnicas administrativas no son

modas, reza un dicho mexicano: “De 1a moda lo que tc acomoda™, entonces,
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partiendo del supuesto de que las nucvas técnicas las conceptualizan como
modas, hay que tomar solo aquellas herramientas que se adapten a las

necesidades de las instituciones mexicanas.

Hay directivos que deciden hacer una reingenieria en la institucion sin antes
cuestionarse por qu¢ la decision de adoptar esa técnica, esto puede ser por
fmitar a sus competidores que han tenido éxito con ¢llo. Sin embargo el realizar

un diagnéstico puede sugerir implantar programmas de control de calidad.

Los directivos como muchos otros, guian su negocio por modas. jEse es el
error!. Deben aplicar el método que realinente se necesite en su institucion y,
como dijo deming, ser constantes. al implantar cualquier técnica hay que ser

constantes, esta solo falla cuando no es la correcta o se aplica mal.

Ahora, muchos directivos se preguntan: (Qué debo aplicar en mi negocio?,

iAdministracion de la calidad total o reingenieria?.

Antes de poder responder estas dos preguntas se abordara de forina breve estas

dos técnicas:

3.4.2 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL
(TOTAL QUALITY MANAGEMENT, T Q M)

Sec define la calidad como la que esta determinada por la percepcion, objetiva, y

subjetiva, de los insumos, procesos y scrvicios de la institucidon. Se consigue ia
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calidad cumpliendo y. en algunos casos, sobrepasando las expectativas y

necesidades del cliente, al proporcionarle un producto y servicio, mas aila de
los parametros que le da la competencia.

En la Total Quality Management (T Q M) se utilizan las herramientas det autor
Ishikawa, se da capacitacion a todos los empleados y se crean equipos de
trabajo para que conozcan el proceso y asi lograr un mejoramiento continuo.

Con ello se controla et proceso, no el producto como muchos empresarios y
directivos 1o hacen.

La Total Quality Management (T Q M) plantea cuidar el proceso utilizando la
teoria de sistemas, es decir, ver a la institucion como una cadena que recibe

insumos, los procesa, los commercializa y se retroalimenta:

INSUMOS

PROCESO
PRODUCTO

$8$58 RETROALIMENTACION $3$3$5%

REINGENIERIA DE PROCESOS DE NEGOCIOS (R P N)

La reingenieria de procesos de negocios (r p n) es el rediseiio de los procesos

de forma interfuncional, desde las compras, la producciéon y mercadotecnia,
hasta la satisfaccion del cliente:
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PERSONAL
PROVEEDOR -—- COMPRAS — PRODUCCION — MERCADOTECNIA
FINANZAS

En la reingenieria de procesos de negocios (R P N) se celiminan las actividades
y procesos que no dan valor a la institucion, asi mismo, se crea el proceso para
cada actividad, plancando con csto los costos de funcionamiento y Hevando a
cabo una planeacion financiera eficaz, claro que tomando como contingencias:

1.- Un porcentaje variado de inflacion, y

2.- Los cambios legales que afectan directa e indirectamente a la rama de la

institucion, como sucede en México.

Una vez aclaradas las técnicas, explicaré de mancra concisa ta metodologia que

se utiliza para cada una dc ellas.

METODOLOGIA DE LA (R P N)

SE INTEGRAN DE CUATRO PASOS:
1.~ Diagnostico.- La (R P N) es la ultima técnica que recomiendo, el
empresario solo la debe iimplantar cuando su producto-servicio tenga calidad

pero su proceso de fabricacion y de servicio sean burdcratas, implicando con

csto un alto costo.
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2.- Descubrimiento del proceso clave.- Partiendo de la premisa de quc el

cliente mide ¢l valor de los productos o servicios por medio de la formula:

CALIDAD DEL PRODUCTO
Y SERVICIO ALTAS
VALOR

COSTO BAJO

Se deben identificar los procesos principales del negocio que le dan valor a
la satisfaccion del cliente: como puede ser un servicio post-venta sin cargos

adicionales.

Después de descubrir los procesos claves se deberid hacer el analisis del
misimo para racionalizar las actividades, es decir, qué actividades dentro del
proceso estan de mas. dentro del ejemplo del servicio podria ser la espera de

una requisicion de servicio por parte del departamento de atencion a clientes.

3.- Rediseito de procesos claves.- Una vez identificado ¢l proceso a
racionalizar, se desarrolla el proceso ideal, libre de errores, y se explicara
qué aspectos debe cubrir. debera definir la estrategia de satisfaccion en ese
proceso. Retomando el ejemplo anterior, podria ser que la telefonista esté
facultada para enviar al empleado directamente a dar el servicio lo mas

rapido posible.
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Esta etapa se convierte en un cambio cultural y administrativo para la

institucion. El éxito se logra cuando ¢l proceso es realizado eficientemente y

ta gente acepta el cambio, {o contrano tlevara al caos.

4.- Realizar la (R P N).- Antes de implantar el modclo se debe hacer una

prueba piloto, con el {in de confinmar que el proceso reestructurado es el
adecuado.

Si el nuevo proceso es aprobado la estructura de la institucion sc debe
adaptar de tal mancra que sus procesos se vuclvan interfuncionales y estén
entfocados al cliente. ademiss, se debe facultar a los ewmpleados a tomar

decisiones sencillas que no atecten la marcha e imagen institucional.

Epilogo.- La reingenieria parte de la escuela de la calidad, pues como se pudo
observar las dos se fundamentan en la revision del proceso v control del mismo.
La diferencia es que la realidad busca el mejoramicnto continuo, ya que genera

cambios pequeiios y continuos; la reingenieria es un fenomeuno, pues hay

cambios rapidos y revolucionarios.

El principal problema al aplicar reingenieria es el namero de deseinpleados que

gencra, ya que al modificarse un proceso se elininan personas que lo

burocratizan y al nho encontrar acomodo en las areas que dan valor se recurre al

despido. en cambio la (T Q M) puede generar empleos.




Estas dos técnicas tienen el misimo fin: Elevar 1a productividad dando un mejor

servicio al cliente, reduciendo los costos, con cllo coloca a la empresa en una
posicion competitiva.

Por altimo la implantacion de cualquier téenica es decisidén del funcionario y de

1a persona que 1a desarrolla. No se pretende dar recetas, solo quiero mostrar los
clementos que involucra cada técnica.

METODOLOGIA PARA LA (T O M)

La siguiente metodologia puede ser usada por cualquicer tipo de empresa ya sea
industrial o de servicios:

1. Diagnoéstico.- Se recurre a la (I Q M) cuando un negocio carcce de
controles de calidad en su proceso cuando existen ervores, defectos,
desperdicios, rechazos, devoluciones y deserciones de clientela.

1.

Identificacion de los problemas.- En este paso se usaran cuatro de las
siete herramientas del autor Ishikawa:

Al Hoja de registro.
B. Diagrama de parcto.
C. Histograma.




D. Grifico de control.

Estas herramientas solo se utilizaran para segimentar el proceso ¢ identificar
cl problema.
111 Identificacion de 1a causa.- Para el andlisis de problemas y determinar su

causa, sc utilizaran las otras tres herramientas del autor Ishikawa:

AL Diagrama del proceso.
3. Lluvia de ideas
C. Diagrama causa-cfecto de Ishikawa o espinas de pescado.

Con estas se busca ia causa que genera ta perdida de calidad en ¢l producto

O servicio

3.5 CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD'

Calidad y productividad son conceptos que van unidos y forman un todo. cn
realidad, no existen cjemplos de instituciones cuyva calidad sea percibida por
sus clientes y cuva productividad sea baja. tumpoco hay casos de instituciones
de alta productividad que ¢l cliente/consumidor considere de baja calidad. ¢l

interrogante comtral cs:

“omo  determinar fa productividad en ¢l sector

servicios?”.

TIOHN C. SHAW. GESTION DE SERVICIOS, EDIT, DIAZ SANTOS. § A L DE 1991, PP 134-137



Como ocurria con la calidad, los indicadores de productividad son también un
resultado. Son cl resultado de estrategias cficientes que se han claborado y
puesto en prictica con todo rigor. solo porque se trate de medidas de calidad y
productividad dificiles de  determinar, no quiere decir que debamos de
intentarfo. v lo cierto es que las empresas de servicios de mayor éxito lo han

intentado

Comuo de costumbre. nuestro eje de atencion es ¢l cliente/consumidor. fLos
indicadores  de productividad  desde I perspeciiva del  cliente/consumidor
pudieran inchur:

<r-l.a rentabihdad del chente/consumiidor

- Los fendos propros cinplendios por cheme/consumidor.

bl capital social cmploado por el clientefconsienidor.

E

os indicadores de productividad que utitizan al cliente como denominador o
como indicador del rendimiento son mmportante en tanto puedan considerarse
como indicadores de crecumiento. tos resultados de la productividad pueden ser

también evahiados y rastieados por ¢l emmpleado o profesional.

El erecimicento de Ia productividad como resultado de iniciativas estratégicas de
una msutucion es tundamental para ¢l rigor y la energia de una institucion, ya

que va variando continuanmiente o lo largo de su ciclo vitall sin un verdadero
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aumento de productividad, no habria base para coasecguir una ventaja

competitiva duradera.

CAPITULO IV
SERVICIO Y CALIDAD

La calidad como indicador de un rendimiento superior esta en los “ojos_del
gspectador™. Esto es, los verdadcros y etemnos indicadores se basan en la

percepcion del cliente/consumidor.

Los indicadores intemos de calidad carecen de significado como indicadores
reales de rendimiento si no pueden traducirse en  indicadores  del

comportamiento externo, tal y como lo percibe el cliente/consumidor.

La calidad es una base fundamental para competir. esta afinnacion es igual de
cierta c¢n las instituciones industriales que en las de servicios. La diferencia
entre unas y otras estan en los problemas para evaluar y comunicar la calidad,

contra el rendimiento.

Los indicadores de rendimiento/calidad de un servicio no solo deben diseiiarse
desde la perspectiva del  cliente/consumidor, sino que deben también
“incorporarse”™ al proceso de prestacion del servicio. Los indicadores de
calidad han de estar lo suficientemente integrados cn los principales
componentes del proceso de prestacion del servicio, desde ¢l componente

cliente hasta ei componente proveedor.
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Cada uno de los componentes del proceso de prestacion de servicios debe
incluir los oportunos indicadores de calidad, tal y como los percibe el cliente, el
que presta cl servicio o ¢l proveedor del mismo. solo asi la calidad de dicho

servicio podra ser “incorporada’™ al servicio y no “inspeccionada™ en éi.

Ejemplos de indicadores de calidad que cuentan con una opinion favorable del

cliente/consumidor son:

1.- El tiempo que se necesita para procesar una reclamacion de seguros,
comparado con las expectativas del cliente al respecto.

2.- El tono atento hacia ¢l usuario de un estado de cuenta de una institucion

financicra.

3.- El tiempo de respuesta en el servicio al cliente, especialinente cuando se

trata de solucionar discrepancias respecto a la facturacion.

Las instituciones que han logrado un rendumiento superior en tériminos de
valoraciéon de sus acciones por ¢l mercado, ganancias por accién u otros
indicadores de rentabilidad para los accionistas, se caracterizan,
indefectiblemente, por prestar lo que sus clientes/consumidores perciben como
un servicio de gran calidad. No hay excepciones. Como afirma el dicho: “No

existe un precio lo sulicientemente bajo para un mal servicio™,
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4.1 OBIJIETIVOS

La calidad total en el servicio se centra en dos importantes objetivos.
“Satisfacer las necesidades del cliente™ y “Hacer las cosas a la primera en

todas las funciones de la institucion™, es decir “lHacer las cosas con calidad™.

Karl Albrecht, autor del libro At Amcrican Scrvice™ cstablece que el servicio
rara vez ha sido visto como un elemento estratégico de competitividad y
tampoco ha sido visualizado como una proposicion de negocio en si mismo.
Los directivos le bhan tratado como un truco de mercadeo o como un
subproducto nccesario, maligno y costoso de fa manufactura de biecnes o

servicios.

Dramatizando lo anterior. Ia revista Buisiness Week publicod la siguiente

transcripcion:

“En muchas instituciones Jos clientes se han cenvertido en algo molesto cuyo
comportainiecnto unpredecible afecta los plancs estratépgicos cuidadosamente
preparados, sus actividades trastoman y obstinan en que los productos y

servicios que nos compran funcionen bien™.

Cuando a un sistema organizacional se le pennite cvolucionar a su propia
intencion, scguramente lo hara hacia la propia convenicnicia de sus integrantes,
sera un sistema mntrovertido c¢n vez de enfocarse hacia ¢l exterior, hacia el

servicio de¢l conswmidor.




Ahora, la preocupacion esta centrada en ¢l cambio profundo de la estructura de
las instituciones de servicio, pues ademis de que apoyan a la produccién
compelitiva de bienes y servicios, atienden la satisfaccion de necesidades
diversas de la poblacion ¥y coutribuyen mayoritariamente a la  actividad
econdmica nacional.

4.2 CONCEPTOS

La calidad va desde la aparicion de la necesidad econdomica hasta la

satistaccion del cliente (y eventualmente, su respuesta de recompra).
Los emplcos mas frecuentes del vocablo servicio son:

I.- Servicio como bien cconomico. s la respuesta dada, independientemente

de su nniurateza, por un proveedor al problema o necesidad de un cliente.

2.- Servicio como una determinada especie de bien cconomico. Es aquella
clase de bien en ¢l que predominan los componentes intangibles. Sec trata,
por lo tanto, de un paquete de prestaciones (tangibles e intangibles) en el que
predominan las segundas.

3.- Scrvicio como prestacion principal. En el supuesto anterior se trataria de la

prestacion que constituye la razon de ser, de la solucion que se propone para

satisfaccion de 1a necesidad del cliente.
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4.- Servicio como prestaciones accesorias.

n ¢l mismo supuesto comentado,

el servicio es ahora de prestaciones secundarias que acompaiian a la
prestacion principal.

5.- Servicio post-venta. Se refiere a la provision de las prestaciones accesorias
de reparaciones, mantenimicnto y atencion de las reclamaciones de los

ctientes. Es una actividad propia del sector industrial.
6.- Servicio = Atencion de las reclamaciones de los clicntes.
7.~ Scrvicio = Recepcion de los pedidos de la institucion.

8.- Scrvicios — Actividades ccondmicas gque integran el sector terciario de un

sistema economico.

El autor M. Peel (“las relaciones mterpersonales de wrabajo entre los

cipleados del proveedor y el cliente™), a comparacion det autor Tucker
{*Todas las actividades que unen a una institucion con sus clientes™), detine ci
scrvicio como “Las actividades sccundarias que reatiza una institucion para

optimizar la satisfaccion que recibe el cliente de sus actividades principales™.

lLa banca es otro ¢jemplo donde la prestaciones basicas (el deposito y el
crédito) acogen un ntuncero creciente de servicios complementarios (0 scervicio
cn sentido estricto). Asi, por cjemplo: La domiciliaria de recibos, la tarjeta de

crédito o los cheques de viaje.



En el mundo de los servicios profesionales a instituciones, ¢l autor Larry
Honer, prcesidente de KPMG “Peact Manwvick™, ha escrito que un servicio
profesional de calidad implica: A) Calidad téenica (es decir, profesionalidad.
know-how, respuestas adecuadas a los problemas de los clientes), y B) calidad

de servicio (es decir, la forma en que se entrega Ia primera a los clicntes).

Concretamente, en las instituciones de servicios pratesionales en cliente valora
cncontrar un mivel apropiado de conocimiento de su negocio, comprension dei
problema, comunicacion,  personal  comprometido  con el proyecto,
cumplimiento de plazos, consejos generales. pucsta al dia de metodologias de

gestion, ete.

Ln otros servicios mas automatizados y estandarizados, se espera no solo Ia

solucion prometida, sino también precision, puniualidad y ausencia de errores.

Las cucstiones a fa presentacion del servicio principal (tales como el contacto

personal, las comunicaciones telefonicas y epistolares, ¢l eatormo fisico, el

tratamicnto de las reclamaciones o la gestion de Ia relacion post-venta con el
cliente hasta el momento en que se desprende definitivamente del producto o se
consume ¢l servicio) son vitales para la consecucion de un mivel de servicio

adecuado.

Hace ya unos anos cl autor Paui Flipo senalaba como factores determinantes de

la percepcion de un buen servicio los diez siguientes puntos:

iabilidad (bacer las cosas bien a la primera),
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2.- Capacidad de respuesta,

3.- Tangibilidad,

4.~ Cortesia,

5.- Competencia, -

6.- Seguridad,

7.~ Credibilidad,

8.- Accesibilidad,

9.- Comunicacion,

10.- Comprensiéon y conocimiento del cliente.

Mas tarde. para los autores: Suraman, Zeitham! y Berry han resumido

puntos anteriores cn ¢stos otros cinco:

1.- Fiabilidad,

2.- Capacidad de respuesta,
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3.- Tangibilidad,

, 4.- Aseguramicnto (incluye corte:

a1, seguridad y credibilidad),
5.- Empatia (incluye accesibilidad, comunicaciéon y conocimicento del

cliente).

Las relaciones cntre prestacion principal y servicio han sido objeto de

numerosos analisis. Entre las conclusiones alcanzadas se pueden mencionar:
A) El servicio debe pirar inevitablemente alrededor de la prestacion principal.

B) Un scrvicio de calidad no puede apoyarse de manera permanente en un mal

producto o servicio principal (en un momento determinado puede ser capaz

- de disimularlo).

C) En mercados en los que cs muy diticil lanzar productos/servicios

diferenciados, la diferenciacion puede venir dada por la via del servicio.

D) Cuando la prestacion principal encuentra dificultades de comprension y
percepeion en el cliente, éste tiende a ser impactado por [a percepcion del

servicio.

E) La calidad del servicio encuentra mas dificultades de control, en general,

que la calidad del producio/servicio principatl.




F) La evidencia cmpirica confinma que las instituciones que mas se preacupan
por mgcjorar el nivel de su servicio son también, normalmente, instituciones
sobresalientes en su nivel de productividad y de calidad técnica (o de la
prestacion principal)

La calidad de servicio es “lLa percepcion que tienc un cliente acerca de la

correspondencia entre ¢l desempefio, las expectativas, relacionados con el

conjunto de clementos secundarios, cuantitativos, de un producto o servicio

principal™.

El servicio sera factor decisivo en un proyecto estratégico de esta envergadura.
Y por muy dificil que sea controlar los elementos intangibles, a tener un mismo
nivel de tension en los “Momentos de verdad™, garantizar la calidad depende
exclusivamente del comportamiento de las personas, o medir la satisfaccion de
los clientes, todas lias mstituciones - cualquicra que sea el sector al que
pertenczean - deberan mciuir en sus reflextones, anabisis vy plantcamicutos

estratégicos, la calidad de servicio, otorgandole un rol destacado.

Para los autores Albrecht v Zemmke desarrollar una estrategia de servicio posee

tres ventajas basicas:

I.- Permite poscsionar con mayor eficacia el producto o servicio en la mente

del cliente.

2.- Aportar una directriz operativa de gran precision a la totalidad de la

institucion.
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3.- Subraya para los funcionarios de primera linea los aspectos que realmente

ticnen importancia en ¢l desarrollo de su trabajo y lo que la direccion espera
de ellos.

En la linea de servicio “Todos somos usuarios y clientes de algo o de alguien™.
Las diferencias entre el éxito y ¢l fracaso en la prestacion de servicios es
cuestion de sensibilidad, sinceridad, actitud y técnicas para las relaciones
humanas.

Hay tres hechos sencillos pero tundamentales que nos conducen hacia la

calidad y excelencia en ¢l servicio:

1.- No hay nada mas importante para una empresa que sus clientes.

2.- Los clientes satisfechos son esenciales para el éxito de 1a empresa.

3.- La calidad y excelencia en ¢l cuidado al cliente se aprende, no se hereda.

SISTEMA DE EDUCACION EN CALIDAD'

El mejoramiento de la calidad requiere de un compromiso a largo plazo y de un
esfuerzo, para que estos csfuerzos tengan €xito cada integrante de la institucion

debe estar involucrado.

* PHILIP CROSBY, SISTEMA DE_EDUCACION EN CALIDAD, EDIT. TRILLAS, MEXICO 1991
* PEDROQ LARREA ANGULO. CALIDAD DE SERVICIO (DL MARRKETING A 1A ESTRATEGIA).
EDIT. DIAZ DE SANTOS. S. A.. EDICION MADRID 1991, PP 72-82




Entre los conceptos basicos que se mencionan son: todo trabajo es un proceso,
es decir una serie de acciones que producen un resultado. estos resultados son
los productos o scrvicios que satisfacen las necesidades y los deseos de los

clientes, para cumplir con las expectativas de los clientes necesitamos:

Primero.- Identificar sus requisitos, estos requisitos describen el producto o
servicio, muy a menudo las expectativas de los clientes s¢ expresan en
comodidad, facilidad de uso. cte. en si ésta s la base para el mejoramiento de

la calidad.

Scpgundo.- Los cuatro principios absolutos de ja calidad que son 1os que sc

utilizan para operar, administrar y mejorar los procesos de trabajo.

4.3 PRINCIPIO DE 1A CALIDAD DET,

CRVICIO

t.- Definicion: Para mejorar la calidad del teabajo, primero hay que definir la
calidad de una manera tal que signifique lo mismo para todos, aqui la calidad

se define como cumplir con los requisttos.

2.- Sistema: una fonna de asegurarse de la calidad que pucde llevarse a
cabo a través de la evaluacion o la inspeccion de los resultados obtenidos se
toma la decision si el trabajo cumple o no con los requisitos, sin embargo
esto no nos ayuda a mejorar, para ¢sto s¢ necesitan politicas y sistemas

basados en ¢l principio de prevencion.



La prevencion es comunicar, planificar, probar y trabajar de tal manera que ¢

climinen las oportunidades de incumplinicnto.

3.- Estandar de la realizacion: En este se menciona la necesidad de un estandar
contra el cual se pucda comparar el deseinpeno. Sc necesita un estandar de
realizacion que todos cntiendan. Este estandar es cero defectos, ya que si s¢
quicre que un trabajo sea de calidad. no se aceptara ningun incumplimiento,
se evitaran los crrores y los clientes no recibiran productos o servicios con

desviaciones.

Cero defectos cs ¢l compromiso para cumplir con todos los requisitos de
. nuestro trabajo desde Ia primera vez siecmpre
et
4.- Medicion: Se hace mencion de que se necesita una forma de medir Ia
calidad que sea comprensible a todas luces vy que pueda ayudar a dirigic los
esfuerzos para mcjorar. l.a mcjor manera de medir la calidad es calcular fo
que cuesta hacer las cosas mal. Esta medicion se [lama precio de

incumplimiento.

Dentro del principio de medicion, existe un punto muy importante que es ¢l

programma de ‘‘cero defectos™ y éste stgmfica tener la actitud de prevenir

defectos. Es simplemente hacer las cosas que dijimos que vamos hacer.

El concepto de “‘cero defectos™ esta basado en ¢t hecho de que los errores son

ocasionados por dos cosas:



«s~Falta de conocimiento y

w-Falta de atencion.

Para alcanzar sus beneficios, cada individuo de la institucién se debe
comprometer personalmente a obtener un mejoramicento en su operacion. Hacer
de la actitud **cero defectos™ nuestra nonna personal.

En el programa de “‘cero detectos™, la direccion debe entender lo que se
necesita y que ella misma se convenza de la calidad que debe existir en la

compania. debe establecer politicas de la calidad:

Hacer de manera exacta o ue piden los requisitos sean cambiados a o que los

clientes en realidad necesitan.

.- Todos tencimos un cliente.

2.- Calidad de servicio se inicia al conocer !as espectativas del cliente.
3.- Calidad de servicio necesita det apoyo sincero de todos.

4.- Calidad de scrvicio debe ser evaluada consistentemente.

5.- Dar un servicio excelente debe conocerse y premiarse.
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6.~ Scrvicio es la llave que abre la relacion bancaria multiple.

7.- L.a calidad de servicio es continua, no ¢s un fin.

4.4 TRABAJO EN EQUIPO PARA ALCANZAR
LA CALIDAD EN ELL SERVICIO

TRABAIJAR EN EQUIPO

“Ninguno de nosotros es tan inteligente como todos juntos™.

Existe una tendencia actual hacia los equipos de trabajo. Este cambio se esta
dando debido a que 1a mayoria de la gente ha tomado conciencia de que los
equipos proveen un camino viable para alcanzar ias metas organizacionales y

para satisfacer las necesidades de nuestra cambiante fuerza de trabajo.
De esta manera se ha generado un sin namero de equipos de trabajo.

Pero para poder adentramos mas cn este proyecto Qué ¢s realmente trabajar
en equipo?

Trabajar en equipo ¢s una filosofia; una manera de ver y organizar cl trabajo.
Esta filosofia sc basa en la creencia de que los empleados necesitan participar e

involucrarse cn los procesos del trabajo.

74



Como una definicion de un equipo de trabajo:

“Un namero pequeiio de personas que tienen habilidades que se complementan,
que estan comprometidas con un proposito comuan, con metas de desempeiio
bien definidas y que trabajan de manera tal que se sienten responsables ante

todos los micmbros del equipo™.

La filosofia participativa de las instituciones sc debe basar en la creencia de
que los emipleados tienen mas interés y sienten mas orgullo por su trabajo si se
les permite hacer aportaciones significativas ¢ inlluenciar decisiones a cerca del
mismo. De esta mancera, se sentirdan mas motivados, por lo que compartimos
junto  con  nuestros  companeros un  compromiso por la calidad y la

productividad.
Asi a tran és del trabajo en equipo, resolvemos dos problemas:

1) El talento de los empleados, que sucle ser desaprovechado, se convicrie en

el principal recurso de la institucion.

2) Al dividir ¢l trabajo, el aislamiento de los individuos significa que las
instituciones no capitalizan la sinergia potencial, esto es, el efecto de lograr
colectivammente algo que no era posible obtener por medio de esfuerzos
individuales. Ahora con el trabajo en equipo se suman esfuerzos y se logra

mas.




Los equipos de trabajo deben ser capaces de depender del conocimiento,

habilidades y experiencias de sus imtegrantes para resolver no solo los

problemas ocasionales, sino también para enfrentar los retos cotidianos y

constantes a los que se enfrenta cualquier institucion modema.

El trabajo en equipo se basa en la filosofia, la tares que se ticnhe que hacer cs

motivar a nuestra gente para desarrollar el espiritu de equipo.

Muchos confunden el trabajo en equipo con lo que hicimos alguna vez ¢n la

escuela, ¢l profesor nos dejd exponer un tema en clase, el cual tenia tres

incisos. Juan preparo el primero, Pedro el segundo y Alicia el tercero, ety los

pasos a maquina y nosotros o expusimos, curiosamente, todos coincidimos en

que trabajamos en cquipo. Lo que paso realmente ¢s que usamos el vigjo
modelo de division del trabajo. Si le pregumtanimos a Juan a cerca del segundo
pero con seguridad nos

inciso, seguramnente poco o casi nada nos dira,

comentara que con todo gusto nos puede explicar el primero. Esto puede

explicar el primero. Esto puede suceder con todos y cada uno de los miembros

del equipo.




4.5 TRABAJO EN EQUIPQO: COMO INVOLUCRAR A LA
GENTE PARA MEJORAR I1.LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD DE LA INSTITUCION

“LLas instituciones s¢ han dado cuemta de que los equipos responden imejor que
las jerarquias tradicionales a las demandas de un mercado mas competitivo que

las jerarquias tradicionales a las demandas de un inercado mas competitivo™.

Debido a las pricticas administrativas tradicionales, las instituciones enfrentan
problemas de baja productividad, falta de competitividad, pobre calidad y una

fuerza de trabajo poco motivada. Por esta razon la administracidon en nuestros

dias debe ser mas creativa ¢ innovadora.

PORQUIE TRABAJAR EN EQUIPO?

L.a intensa competencia que enfrentan hoy las instituciones de nuestro pais,
hacen que las instituciones deban mejorar sus procesos claves, reduciendo sus

costos, tiempo de entregas y namero errores a fin de incrementar ¢l nivel de

satisfaccion que proporciona a sus clicntes.

Las instituciones se han dado cuenta de que los equipos han respondido mejor
que las jerarquias tradicionales a las demandas de un mercado mas competitivo
que las jerarquias tradicionales a las demandas de un mercado mias competitivo.
respuestas mas rapidas y

fL.a gran velocidad de los cambios requicren

organizaciones ynas flexibles.
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Las tecnologias constantemente cambiantes provocan la obsolencia en las
instituciones y sus estructuras. La intensa competencia mundial impulsa a las

instituciones a usar sus recursos en fonna mas eficiente.

Los equipos con su flexibilidad v potencial de enfoques a corto plazo pueden
satisfacer esta necesidad.

Por cso. sc debe sostener que el camino para mejorar la cahdad y la
productividad es involucrar al empleado a través de la comunicacion abierta, de
la cooperacion de los miembros y cquipos destinados, no solamente a sugerir o
mejorar 10s procesos y/o productos, sino taimbién, a la resolucion de problemas

v toma de decisiones.

Este modelo trajo consigo muchos problemas como: Alentar a la gente a ser
cauwtelosos y dependientes, a los especialistas, al incremento de centros de
poder cn todos los niveles de la institucion (desde ¢ policia hasta ¢l director

general), a la burocracia, entre otros.

Sin embargo. cl ritmo acelerado de los cambios generados por el entomo,

afectaron profundamente a las instituciones, las cuales no pueden seguir

utilizando ¢t enfoque tradicional ya que tuvo muchos problemas para producir
la clase de mejoramiento continuo que se requeria para ser competitivo, como
las respuestas en calidad, bajo costo, rapidez en la tecnologia y satisfaccion de

los clientes: elementos que son cada dia mas imporantes.
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El servicio sera decisivo en un proyecto estratégico de esta envergadura. y por
muy dificil que sea controlar los elementos intangibles, a tener un mismo nivel

de tension en los “momentos de wverdad”, garantizar la calidad depende

exclusivamente del comportamiento de las personas, o medir la satisfaceion de

los clientes, todas las empresas - cualquicra que sea el sector al que

pertenczcan - deberin incluir en sus reflexiones, analisis y plantcamientos

estratégicos la calidad de servicio, otorgandole un rol destacado.

Para Albrecht ¥y Zemke desarrollar una estrategia de servicio posecc tres ;

ventajas basicas:

1.- Permite posicionar con mayor eficacia el producto o servicio principal en la

mente del cliente.

a la totalidad de la

2.« Aportar una directriz operativa de gran pr

institacion.

3.- Subraya para los empleados de primera lineas los aspectos que realmente

tienen importancia en el desarrollo de su trabajo y lo que la direccion espera

de ellos.

=
) :’7&\?3’5'
S o

V\W

™




CAPITULO V
OPERACIONES DE CREDITO Y BANCARIAS

Operaciones de crédito.- Es cvidente ¢ indiscutible la importancia del crédito y

la banca en la economia de nuestro tiempo.

La palabra crédito, derivada del latin credere, significa confianza. Esta es la
aceptacion ctimologica. En el lenguaje corriente tiene fornmalinente también ese
sentido. Asi, para expresar que una persona nos imercce confianza, decimos que

nos merece crédito o que es digna de crédito.

Pero cuando hablamos de crédito en sentido juridico o, mas precisamente, de
operacidn de crédito, empleamos el vocablo en su acepcion 1&cnica. Nos
queremos referir entonces a aquel negocio juridico por virtud del cual el
acreedor (acreditante) transmite un valor econdémico al deudor (acreditado). Y
ese se obliga a reintegrarlo en el término estipulado. A la presentacion presente
del acreditante debe corresponder fa contrapartida, presentacion futura del

acreditado.

Opecraciones bancartas.- Las llamadas operaciones o contratos bancarios no
presentan caracteres intrinsecos que las distingan de otros negocios juridicos.
“Tales operaciones consisten ¢n un negocio juridico de tipo general, que se

clasifica de bancario solo por cl sujeto™.




Se caracterizan, pues, estas operacionecs por ser realizadas - habitual o
exclusivamente - por un tipo especial de instituciones, que reciben el nombre de
bancos o instituciones de crédito. Estas son precisamente las empresas que
tienen por objeto el ejercicio habitual de la banca y del crédito (art. 1° de Ia

Ley de Instituciones de Crédito).

Scgun Rodriguez Rodriguez.- Las operaciones bancarias se caracterizan por ser
operaciones de crédito realizadas profesionalmente. Los bancos son, en
definitiva ~ dice el autor citado - empresas que se encuentran en el centro de
una doble corriente de capitales; los que influyen en el banco para ir a manos
de aquellos que se encuentran precisados de clios. En tomar dinero barato y en
proporcionarlo un poco como tinalidad de existencia, consiste la sustancia de
un banco. Las operaciones por las que el banco recibe dinero son operaciones

de crédito, aquellas por las que ¢l banco entrega dinero son también de crédito.

Las instituciones de crédito.- El art. 2° de la Ley de Instituciones de Crédito
dispone que cl servicio de banca y crédito, solo podra presentarse por
instituciones de crédito, que podran ser: A) instituciones de banca maltiple, y

B) instituciones de banca de desarrollo.

Estas instituciones fonnan parte del ltamado sistema bancario mexicano, que se
intecgra, ademas por el Banco de México, ¢l patronato de ahorro nacional y los
fideicomisos puablicos constituidos por ¢l gobiermo federal para el fomento
econdmico, asi como aquellos que para ¢l desempeiio de las funciones que la

ley encomienda al Banco de México, con tal caracter se constituyan (el art. 3°
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de la Ley de Instituciones de Crédito). El Estado ejercera la rectoria del sistemna
bancario mexicano (el art. 4° de la Ley de Instituciones de Crédito).

Dentro de las operaciones de las instituciones de crédito que podra realizar
entre otras, la siguiente:

A) Expedir tarjetas de crédito con base en contratos de apertura de crédito en

cuenta corriente.
La Comision Nacional Bancaria y de Valores. La inspeccion y vigilancia de las
instituciones de crédito en la prestacion del servicio de banca y de crédito y el

cumplimiento de las disposiciones de la Ley de Instituciones de Crédito, quedas

confirmadas a esta comision {(art. 123 de la Ley de Instituciones de Crédito).

5.1 LA APERTURA DE CREDITO

Concepto.- La apertura de crédito ¢s un contrato en virtud del! cual una de las
partes, llamada acreditante, se obliga a poner una suma de dinero a disposicion
de la otra, denominado acreditado, o a contraer por cuenta de este una
obligacién, para que él mismo haga uso del crédito concedido en la forma y
términos pactados, quedando obligado, a su vez, a restituir al acreditante las
sumas de que disponga, o a cubrirlo oportunamente por el importe de la
obligacion que contrajo, y en todo caso, a pagar los intercses, comisiones,

gastos y otras prestaciones que se estipulen (art. 291 de la Ley de Titulos y

Operaciones de Crédito).
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Importe, disposiciones y plazos del erédito.- Cuando en ¢l contrato no se haya
fijado un limite a las disposiciones del acreditado, y no sea posible determinar
¢l importe del crédito por el objeto a que se destina o de alguna otra forma
estipulada por las partes, debe entenderse que el acreditante queda facultado

para establecer ese limite en cualquier tiempo (art. 293 de la Ley de Titulos y
Operaciones de Crédito).

Cuando cun ¢l contrato no se¢ haya estipulado plazo para que el acreditado haga
uso del crédito, cualquiera de las partes podran darlo por concluido en

cualquier tiempo notificandolo asi a la otra.

Restitucion del crédito.- El importe del credito, asi como ¢l de los premios,
intereses, comisiones, cte., correspondientes, deberda ser devuclto por el

acreditado al acreditante en ¢l plazo estipulado en ¢l contrato respectivo.

5.2 EXTINCION DEL, CREDITO

El crédito se extingue y, por tanto, cesara el derecho del acreditado a disponer
del mismo en ¢l futuro, por las causas siguicntes: a) por haber dispuesto c¢i
acreditado de la totalidad de su importe, a no ser que ¢l crédito se haya abierto
en cuenta corriente; b) por la expiracion del plazo convenido; ¢) por la
notificacion de haberse dado por concluido el contrato, cuando no se hubiere

fijado plazo: y d) por la muerte, inierdiccion, inhabilitacion o ausencia del
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acreditado, o por la disolucién de la sociedad a cuyo {favor se hubiere

concedido el crédito (art. 301 de la Ley de Titulos y Operaciones de Crédito).

Créditos libres y de destino.- En los creditos libres el acreditado podra usar del
crédito para los fines que mejor le convengan. Los créditos de destino son
aquellos en los que ¢l acreditado debe disponer del crédito en la adquisicion de

detenninados bienes o fines previamente establecidos (erédito refaccionario y
dec habilitacion).

Apcrtura de crédito en cuenta corriente imediante expedicion de tarjeta de
credito.

El articulo 30, fraccion vii, de la Ley Reglamentaria del Servicio Publico de
Banca y Crédito, faculta a las instituciones de crédito para ceiebrar este tipo de
operaciones, reglamentadas por las reglas a las que habran de sujetarse las
instituciones de banca muiltiple en la emision y operacion de tarjetas de crédito

bancarias, publicadas en el Diario Oficial dela Federacion el dia 15 de agosto
de 1986.



5.3 CONTRATO DE APERTURA DE CREDITO EN
CUENTA
CORRIENTE MEDIANTE TARJETAS DE CREDITO

La institucion acreditante se obliga a pagar por cuenta del acreditado
(targetahabiente), los bicnes o servicios que proporcionen al propio acreditado
tos proveedores previamente convenidos, y posner a su disposicion dinero en
efectivo en las oficinas de la propia institucion, en las de sus corresponsales

bancarios y, en su ¢aso, a través de equipos o ststemas automatizados (regla
tercera).

La regla cuarta de esta ley establece que las instituciones solo podran celebrar
estos contratos de apertura de crédito con personas fisicas o morales que lo
soliciten por escrito y respecto de los cuales sec hayvan comprobado que tienen

solvencia moral y suficiente capacidad de pago.

Los emisores deberan recabar la infonnacion y conservar la documentacion gue
sea necesaria para probar que se dio cumplimiento a esos requisitos, antes de

expedir las tarjetas.

En estos contratos de apertura de crédito debera quedar especificada la forma
de calcular ¢l importe de los pagos minimos mensuales que et acreditado

debera efectuar en funcion de saldo a su cargo (regla quinta).
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El plazo maximo de vigencia de las tarjetas y del contrato de apertura de
crédito sera de veinticuatro meses, sin perjuicio de que este ultimo pueda ser
prorrogado una o mas veces siempre que cada una de las prorrogas no sea por

plazo superior a los citados veinticuatro meses (regla sexta).

En el contrato de apertura de crédito podra pactarse que la institucion pague .
por cuenta del acreditado, bicnes, servicios, impuestos y otros conceptos que
aprucben los contratantes, cargando los itmportes respectivos a la cuenta

corriente que ia institucion siga a su acreditado (regla séptima).

Las instituciones solo podran cargar a sus acreditados los pagares suscritos por
¢stos, las disposiciones dec  cfective a través de equipos o sistemas
automatizados, los pagos de bienes, scrvicios, HnNpucstos y olros concepltos que
realicen por su cuenta, los intereses pactados; asi como las comisiones por
apertura de crédito, por las prorrogas de su ¢jercicio por uso de a tarjeta y por

entregas en efectivo (regla octava).

Las instituciones sc reservaran en los contratos de apertura de crédito, la
facultad de modificar las comisiones y los intereses pactados, previo aviso que
manden a sus acreditados treinta dias antes de que surtan efecto las
modificaciones (regla décima).

En los contratos de apertura de crédito deberan quedar especificadas las
normas a que se sujctaran las partes ¢n caso de extravio o robo de las tarjetas

que se expidan, asi como las caracteristicas del seguro correspondiente.



Las institucioncs deberan cnviar mensualimente a sus acreditados un estado de
cuenta indicando las cantidades cargadas y abonadas durante ese periodo, salvo
que estos las revelen por cscrito de esta obligacion. dichos estados deberan ser

remitidos dentro de los cinco dias siguientes al corte de 1a cuenta.

Las instituciones prevendran a los acreditados de la fecha de corte, misma que
no podra variar sin previo aviso, también por escrito, comnunicado con treinta

dias de anticipacion (regla decimoprimera).

El acreditado tendra un plazo de cuarenta y cinco dias contados a partir del
corte, para objetar estado de cuenta, por lo que st no lo reciben oportunamente,

deberan solicitarlo a las instituciones, para en su caso poder objetarlo en
tiempo.

Transcurrido dicho plazo sin haberse hecho objecion a la cuenta, los asientos

que finjen en la contabilidad de la institucion hara prucba a su favor (regla
decimoprimera).

Para ejercer el crédito la institucion expedira tarjetas de crédito. para este
efecto la tarjeta de crédito debera presentarse en los establecimientos que
proporcionen los bienes o servicios, o en las oficinas de la institucion o las de

sus corresponsales, en caso de disposiciones en efectivo.
Los tarjetahabientes suscribiran pagarés no negociables a la orden de la
institucion acreditante, por cada disposicion que realicen, salvo que la hagan a

través de aparatos mecanicos (regla tercera).
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Las tarjetas de crédito se expediran siempre a nombre de una persona fisica.
cuando los contratos de apertura de crédito se celebren con personas morales,
las tarjetas respectivas se expediran a nombre de las personas fisicas que

aquellas designen (regla segunda y cuarta).

5.4 CONCEPTO

TARJETA DE CREDITO

Es un instrumento de¢ page que permite al titula adquirir bienes o

servicios a plazos determinados mediante un crédito revolvente.
Este crédito surge de la interrelacion del banco emisor de la tarjeta, el cliente y
el negocio afiliado a quien el banco emisor se abliga a liquidar el valor nominal

de los pagarés suscritos por sus tarjetababientes menos un porcentaje

descontados por concepto de servicios prestados por ¢l banco.
REQUISITOS:
ao-Ser mayor de {8 anos.

~-Entregar solicitud completamente requisitada en su totalidad sin borraduras o

tachaduras; letra de molde mayuscula: Escrita con tinta obscura y finmada.
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~-Contar con teléfono en su domicilio y empleo.
wVivir en la Republica Mexicana.

Anexo a la solicitud debera presentar fotocopias legibles de:

s ldentificacion oficial vigente con foto y firma (que la firma coincida con la

solicitud) o
an los espacios (lateral o inferior) en blanco de las solicitudes, anotar los
datos de la intensificacion oficial vigente del cliente (licencia, pasaporte,

ete.} en el caso de promotorias.

= Ln caso de ser extranjero anexar “fin27.

5.5 LASTARJETAS DE CREDITO DEBERAN CONTENER:

1) La mencion de ser tarjeta de crédito y que su uso esta restringido al

territorio nacional;

2) La denominacion de la instituciéon que la expida;

3) Un namero seriado para efectos de control;




4) El nombre del titular y una muestra de su firma;

5) La fecha de vencimiento de la vigencia de la tarjeta;

6) La mencion de que su uso sujeta al acreditado a las disposiciones

establecidas en el contrato de apertura de crédito correspondientce;
7) Le mencion de ser intransferible (regla segunda).
Las instituciones deberan contratar un seguro en favor de sus tarjetahabientes
que ampare, con excepcion hecha del deducibie que en su caso se pacte, los

riesgos derivados del extravio o robo de la tarjeta de crédito (regla

decimoquinta).
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MODIFICACIONES A LLAS REGLAS PARA LA EMISION Y QPERACION

DE LLAS TARJETAS DE CREDITO BANCARIAS (DIARIO OFICIAL)

TEXTO VIGENTE
A PARTIR DEL 1° DE FEBRERO DE 1996.

PRIMERA .- Las instituciones de baca multiple en la expedicion de tarjetas de
crédito, deberan ajustarse a 1o revisto en estas reglas y en las demas

disposiciones aplicables.

SEPTIMA .- Si al vencimiento de un contrato, la institucion pretende modificar
sus térmminos y condiciones, tendra que celebrar un nuecvo contrato y. de asi
convenirse, traspasarse a este tltimo los saldos del contrato anterior. En este
caso, en '0os nuevos contratos que celebren ias instituciones podra utilizarse el

numero del contrato y el de ia tarjeta que correspondian al contrato anterior.

Las instituciones deberan enviar al acreditado un cjemplar del contrato de
apertura de crédito que hayan celebrado. tratandose de un contrato de apertura
de crédito que vaya a sustituir a otro debera enviarse al acreditado ¢l nuevo

modelo de contrato, cuando menos con veinticinco dias de anticipacion al

vencimiento dcl contrato vigente.

Adjunto al contrato debera cntregarse al acreditado un folleto explicativo que

precise de manera sencilla:
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a) El mecanismo que se utilizara para la detenminacion de la tasa de interés;

b) Cuales seran los saldos promedio sujetos a interés;
c) La formula de calculo de los intereses;
d) Los supuestos en los que no se pagaran intereses, y

e) Las principales caracteristicas de los contratos de seguros previstos en la
regla deciinoséptima.

Lo anterior debe ser explicado con base en los términos y condiciones del
contrato y en los rubros cspecificados en los formularios del estado de cuenta, a
fin de que el acreditado pueda corroborar coun dicha informacion los datos
asentados en el estado de cuenta que se le envien.

OCTAVA.- Los pagos de counsumos o disposiciones cfectuados en el

extranjero, seran correspondidos invariablemente con un cargo en moneda
nacional a la cuenta del tarjctahabiente. ¢l tipo de cambio que se utilice para
calcular la correspondiente equivalencia no podra exceder de la cantidad que
resulte de sumar al tipo de cambio que dé a conocer la Bolsa Mexicana de
Valores, S.A. de C.V. de conformidad con lo scnalado eun ¢l punto 2 de la
“Resolucion sobre el tipo de cambio aplicable para calcular el equivalente en

moneda nacional del principal y los intereses de los bonos de la Tesoreria de la

Fedcracion denominados en moneda extranjera y pagaderos en moneda

nacional™, publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacion el 10 de noviembre
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de 1991, en la fecha de presentacion de los documentos respectivos, el importe
correspondiente al uno por ciento de dicho tipe de cambio. cuando la Bolsa
Mexicana de Valores, S.A. de C.V. no pucda dar a conocer ¢l mencionado tipo
de cambio, se¢ utilizara el que publique el Banco de México en el Diario Oficial

de la Federacion el dia habil bancario siguiente al de la fecha de presentacion
de los referidos documentos.

En ningin caso el tipo de cainbio que se utilice para calcular la equivalencia en
moneda nacional de los referidos consumos o disposiciones podra ser superior
al tipo dc cambio maximo de venta quc cotice en ventanilla la institucion

cimisora de la tarjeta para operaciones cambiarias con su clientela en la fecha de
representacion de los documentos respectivos.

NOVENA .- Las instituciones solo podran cargar a sus acreditados:
a) Elimporte de los pagarés suscritos por €stos;
b) El impornte de las disposiciones de efectivo;

c) El importe de los pagos de bienes, servicios, impuestos y

otros conceptos
que realicen por su cuenta;

d) Los intereses pactados;

e) Las comisiones que se establezcan en ¢l contrato, y

ox




f) Los gastos por cobranza, anicamente cuando exista una gestion de cobro

conforme a los mecanisinos establecidos en el contrato.

Las instituciones no deberan cargar a la cuenta del acreditado el importe de los
bienes o servicios suministrados por los proveedores, en fecha anterior a
aquella en que los propios proveedores les presenten los pagarés, notas, fichas

de venta u otros documentos que amparen ¢l importe de los citados bienes o
servicios.

DECIMA - En los contratos de apertura de crédito se estableceran los plazos
de amortizacion y. en su caso, las comisiones que se aplicaran a los acreditados
por el uso de la tarjeta de crédito; los medios por los que se darda a conocer ¢l
limite de crédito al que habran de sujetarse los tarjetahabientes y, de ser el

caso, los supuestos bajo los cuales no se causaran intereses 0 no sc cargaran
comisioncs.

Las instituciones acordaran con sus acreditados, ch su caso, la tasa de interés

que vayan a aplicar, sujetandosc a las disposiciones siguientes, asi como a las

demas que resulten aplicables:

a) Solo podra pactarse una tasa de interés ordinaria y, en su caso, una tasa de

interés moratoria,

b) La tasa de interés debera expresarse conforme alguna de las tres opciones

siguientes:
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A Puntos porcentuales y/o sus fracciones, fijos:

B. Puntos porcentuales y/o sus fracciones, fijos, que se adicionen a la

tasa de referencia que se elija de entre las tasas siguientes:
1. La tasa de interés interbancaria de equilibrio (TIIE),

2. L.a tasa de rendimiento en colocacion primaria, de

certificados de la Tesoreria de la Federacion (CETES), o

3. El costo porcentual promedio de captacion en moneda
nacional que el Banco de Meéxico estime representativo del
conjunto de las instituciones de banca maltiple y que publique

en ¢l Diario Oficial de la Federacion (CPP).

Tratandose de las tasas de referencia previstas en los incisos 1) y ii) debera

indicarse el plazo de las operaciones a las cuales esté referida la TIHE o el

plazo de los cetes, o

C. Estableciendo:

i El namero de puntos porcentuales maximo y minimo que

podran sumar a una de las mencionadas tasas de referencia, y

2. Que dentro de dicho rango, la tasa de interés aplicable se

ajuste al alza o a la baja, segiin resulte, al sumnar a la tasa de



referencia utilizadas, los puntos porcentuales o sus fracciones,
que se¢ obtengan de aplicar a dicha tasa de referencia, el

porcentaje que acuerden con sus clientes;

c) Las instituciones no podran pactar tasas altemativas:

d) En el evento de que las instituciones pacten la tasa de interés con base a una
tasa de referencia, también deberan pactar que dicha tasa de referencia
debera ser la altima publicada durante el periodo que se acuerde para la
detenminacion de la tasa de interés, o la que resulte el promedio aritmético de
dichas tasas, publicada dentro del referido periodo. lo anterior en el

entendido de que el periodo de determinacion de la tasa de interés, no

necesaniamente debera coincidir con ¢l periodo en que los intereses se

devenguen;

e) Los intereses que se causen se calcularan sobre el promedio de saldos

diarios del periodo que mantenga ¢l acreditado, y

f) Las instituciones podran pactar una o mas tasas de referencia substitutivas

para el evento de que deje de existir a la tasa de referencia originalmente

pactada, debiéndose convenir el niamero de puntos porcentuales o sus

fracciones que, en su caso, se sumen a la tasa substitutiva que corresponda,
asi como el orden

en que dichas tasas de referencia sustituiran a la
originalmente pactada.




Los acuerdos inencionados deberan quedar claramente establecidos desde el
momento en que sc celebre el contrato de apertura de crédito correspondiente.

VIGESIMA .- Las instituciones Gnicamente podran estregar tarjetas de crédito
previa solicitud expresa hecha por el interesado.
.

La entrega de tarjetas de crédito debera hacerse al titular o a la persona que al
defecto se identifique dentro del domicilio del tarjetahabiente, no debiendo las
instituciones enviarlas por correo, salvo que en los sistemas de 1a institucion de
que se trate, la posibilidad de utilizar las tarjetas que se envien, se encuentre
condicionada a que el titular lo solicite expresamente a través de dispositivos
clectronicos, por via telefonica o directamente en las sucursales de

la
institucion.
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CAPITULO VI
LA CALIDAD DEL SERVICIO A CLIENTES DE

UNA INSTITUCION FINANCIERA DE CREDITO

io” e¢s una respuesta de las instituciones

La llamada *Revolucién _del_Servi

contemporaneas a las demas y exigencias de sus tiempos.

Cada vez son mas las instituciones que se suman a este movimiento: que
apuestan al servicio no solo como factor clave de sobrevivencia, sino como de
éxito empresarial y medio para proponer al entormo cambios significativos, asi

coimo para trascender desde el punto de vista social.

Las experiencias no enscitan que ¢l desempeiio de las personas que sc
comunican directa v cotidianamente con los clientes constituye un factor clave

de ta calhidad en ¢l servicio.

Por otra parte el servicio puede significar, desde el punto de vista personal, un

cambio privilegiado de crecimiento y realizacion, de trascendencia y sentido.

Con la presente tesis se pretende constituir un espacio de dialogo y desarrolio
en materia de servicio; especificamente para quicnes desempenamos dicha

funcion cotidianamente a través de la via telefonica.

Se presentan notas que se relacionan con el prestador de servicio, satisfaccion y

crecimiento, cn el desarrollo de habilidades y actitudes. .
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Todo eflo parte de la conviccion de que en el centro de cambio institucional

esta el funcionario de servicio como persona y como profesional del servicio.

EL SERVICIO:

w-Cucstion de sobrevivencia.

s Trascendencia social.

r-lmpacto ccondmico.

:QUE PENSAMOS DEL SERVICIO?

-, Un favor adicional?

wr; Humillante?

-Un *plus™ neccsario (dar algo mas).

sr-Dignificante.

sw-La ventaja competitiva.

s-Valor cultural y personal.
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(QUE PENSAMOS DEL CLIENTE?

= ; Es una persona obsesiva, exagerada y distante?
wLa razén de ser de la institucion.

~-Partc de mi equipo.

a-Una persona cercana.

EL. PERSONAL QUE SIRVE

w-Sabe, pucde y quiere.

w-Lc da un sentido a su trabajo.

sr-Domina los sistemas y conoce la orientacion de ia institucion.

- Asume la responsabilidad de la institucion.

- Esta orgulioso de la institucion a la que pertenece.

LA INSTITUCION QUE SIRVE

= Trabajo en equipo Relaciones adversariales




wr-Delega autoridad Centralista

sor-Participativa Vertical
wr-Flexible Rigida
mr-innovadora Lenta

“MOMENTO DE LA VERDAD"

w-Cualquier episodio en el que el cliente entra en contacto con algun aspecto
de la insttucion y tiene una impresion sobre la calidad de su servicio (es

cualquier interaccion entre ef cliente y Ia institucion).

SCLIENTES INTERNOS™

w-Nuestros *‘clientes intemos™ son aquellas personas o areas que dentro de la
institucion, requieren de nuestros productos. informacion o servicios para

realizar su trabajo con efectividad.

mr-Todos cllos fonman lo que conocemos como una “cadena de servicio™ de

cuya efectividad depende tinalmente la satisfaccion del usuario final.
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CICLO DE SERVICI10

»-Proceso.- Secuencia de “momentos de la verdad™ que el cliente realiza para
que le preste un servicio.

wr-Es un proceso para el cliente, aunque para la institucion son diversos
contactos con diferentes personas y sistemnas.

wAl cliente le importa el ciclo completo, sin embargo un momento podria
estropeario todo.

LOS SIETE PECADOS DEL SERVICIO

1.- Apatia (flojo, perezoso)

2.- Desaire (desintereés)

Frialdad (indiferencia y desapego)

Aire de superionidad (ventajisimo de autoridad)
5.- Robotismo (autdmata)

Relamentismo (regocijarse de una accion)
Evasividad (eludir dificultades)
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PROCESO PARA EL MANTENIMIENTO DE CLIENTES
1.- Los clientes nos contactan por primera vez.

2.- Satisfacemos sus necesidades de servicio.

3.- El servicio excede las expectativas del cliente. ;

4.- La organizacidn liene €xito, los clientes regresan y nos recomiendan. ;
;

6.1 ANTECEDENTES

GRUPO FINANCIERO G & G, S A

(1931) Abre sus puertas, el 15 de noviembre.
(1940) Primera oficina de representaciones en ¢l extranjero (Nueva York).

(1957) Nace el sistema (164 bancos de todo el pais) se crea la Primera Institu- :

cion Auxiliar, la Financiera.

(1958) Se crean otras lustituciones Auxiliares la Sociedad de Seguros, la

Hipotecaria y la Inmobiliaria.
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(1969) Se_instala el sistema de pagos activados por computadora (SPAQC).

“Se lanza al mercado la primera tarjeta de crédito™.

(1978) Se crea la institucidn de banca mualtiple G & G, S.A.

(1980) Sec implanta el Sistema On-Line o Sistema de Aplicacion Financiera en

Linea (SAFE), que conecta a las sucursales con el computador central.

(1982) G & G, S.A. Se convierte en Sociedad Nacional de Crédito con la esta-

tizacion de la Banca Mexicana.

(1991) Con la reprivatizacion. G & G, S.A. Es adquirido por el Grupo VISA-
VAMSA.

(1992) Se comienza a operar como Grupo Financiero reuniéndose un Banco,

una Almacenadora, una Institucién de Factoraje y una Casa de Bolsa.

(1994) Se establece el modelo estratégico G & G, S.A. (hasta hoy).

6.2 TARJETAS DE CREDITO

TARJETAS INGRESOS
Nacional $ 3,¢00.00

(AL



Nacional Premier $ 5,000.00
Internacional $ 7,000.00

Internacional Premier $ 9,000.00

Las solicitudes de tarjeta de crédito del producto solicitado que no retnan los

requisitos para ese segmento, podran ser reclasificadas segin sea el caso.

Nota: Todas las solicitudes deberan ser enviadas por valija al Area de Servi-

cios Administrativos y Logistica.

. . . 1
LINEA DE CREDITO MINIMA

802% decl ingreso comprobable.

ar-Esta informacion esta sujeta a cambio
VIGENCIA DE LAS TARIETAS:
Nueva emision: 12 meses.

Renovacion: De acuerdo al mancjo de la cuenta, el sistema lo determina.

Premier Premier

Nal. Nal. fnternal. Internal.
Cuota de inscripcion: $50.00 90.00 100.00 200.00
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Cuota anual titular: $80.00 100.00 120.00 300.00

Cuota anual adicional: $50.00 60.00 70.00 110.00

COMISION POR DISPOSICION EN EFECTIVO:

En el pais: 10% + iva

En el extranjero: 10% 6 5 délares (lo mas alto)

TRAMITE POR REPOSICION POR ROBO O EXTRAVIO:

$ 50.00 + iva (excepto Premier Intemacional que no genera este costo).

CARGOS MORATORIOS

4% Sobre el importe vencido, si este resultado es menor a $ 5.00, el sistema

cobra los $ 5.00 al cliente, ¢s decir, lo que resulte mas alto.

Nota: Todos los conceptos por cuotas, comisiones ¢ interescs Son mas

iva.
BENEFICIOS

1.- Retiro de efectivo en el pais:
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En_cajeros_automaticos.- Hasta un 10% de la linea de crédito (1a vez; por

disponer en ocasiones subsecuentes, primero se debe dejar la cuenta en

ceros).

En el extranjero.- Misma politica que dentro del pais, se recurre a la

autorizacion del area correspondiente.

2.- Esta informacion esta sujeta a cambios.

3.- Financiamientos diversos.
4.- Reservaciones garantizadas en las principales cadenas hoteleras. i
i
5.- Cargo automatico a cuenta de cheques. f
6.- Cargo del servicio telefénico.
7.- Pago del servicio de Cablevisién, Multivision, lusacell y Telcell.
8.- Acceso a cabinas telefonicas Ladatel.
9.- Programas efectivos:

Publicacién de anuncios en la secciéon ““Aviso Oportuno™ del periodico El

Universal, mediante una llamada teleféonica.
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10.- Aceptacion en mas de 300 il establecimientos afiliados en México y mas

de 10 millones a nivel mundial.

11.- Servicio exclusivo de venta por teléfono de boletos de Mexicana de
Aviacién con entrega a domicilio en el D.F_, Guadalajara y Monterrey (opera
con tres dias habiles de anticipacion).

12.- Servicio Visa (exclusivo para tarjetas intemacionales).

13.- Acceso a salas premier en los acropuertos de México, Monterrey y

Guadalajara (exclusivo para tarjetas internacionales).
SEGUROQOS
1. Secguros de accidente en viaje.
Al Titular, conyugue e hijos
B. Otros acompafiantes.
Nota: Solamente viajando en transportes publicos autorizados.

1. Seguros de equipaje (mmaximo 2 maletas por boleto):
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1.

Premier

Internacional Intemacional
Por demora $ 1000.00 £ 1000.00
Por extravio $ 1500.00 $ 1500.00

Seguro por compra protegida (reducible 10%):

El seguro cubre unicamente a las tarjetas de crédito nacionales y tarjetas de
crédito intermacionales (cubre joyas, relojes y obras de arte, deducible 25%

exclusiva tarjecta intermacional).

El articulo tiene que haber sido adquirido totalimente con tarjeta. el valor del

articulo debe ser minimo de $500.00. el seguro cubre un plazo de 150 dias a

partir del imomento de la compra.

No sec _ascgura: Documnentos, monedas o billetes de coleccion; animales,

plantas naturales, productos perecederos; articulos no adquiridos en

establecimientos mercantiles registrados; vehiculos automotores o©

accesorios de los mismos.

iv. Seguro por robo o extravio de la tarjeta de crédito:

Opera para todas las tarjetas, previa notificacion telefonica, por el total de

consumos a partir de Ia fecha y hora del reporte. las 24 horas de los 365 dias

del arnio.
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V. Seguro de automéaviles rentados (exclusivo internacional):

Cubre hasta el valor total del auto por los gastos incurridos causados por

daiios o robo del vehiculo rentado.

Vehiculos _cubiertos: L.a mayoria de los automaoviles incluyendo ciertas mini
camionetas para 6 personas como maximo (la Dodge Caravan, Plymouth
Voyage, Ford Scort y Chevrolet Lumina). también cubre los automoviles
Bmw, Mercedes Benz, Cadillac y Lincoln (excepto limosinas y vehiculos de

daoble traccion).

Vehiculos _no _cubicrtos: Autos deportivos, vehiculos  disciiados

principalmente para uso fuera de las carreras, vehiculos lujosos o antiguos
(Aston Martin, Bentley, Brickler, Daimler, De Lorean, Ferrari, Lamborghini,
Porsche, Rolls Royce, etc.). otros: camiones, camionetas de mas de 6
pasajeros, maotocicletas, bicicletas a motor, vehiculos recreativos, camperos,

remolques o casas moviles, cammionces pick up y mini autobuses.
TARJETA APROBADA

Actualmente existe un gran mercado de prospectos para ser tarjetahabiente, sin
embargo, sus solicitudes han sido rechazadas por no cubrir a plenitud los
requisitos considerados por la institucion para scr sujetos de crédito, ya que no
tienen referencias crediticias, no tienen fonna de comprobar sus ingresos o no
tienen antecedentes laborables (amas de casa, estudiantes, jubilados, taxistas,

comerciantes, profesionistas independientes, ctc.).
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CARACTERISTICAS DE LA CUENTA

Es un certificado de deposito que puede ser abierto desde los $2,500.00 que se
requicren para el otorgamiento de la tarjeta de crédito bajo el sistema de
aprobacion, sirviendo como basc para definir la linea de crédito que se otorgue

a dicha tarjeta.
La cuenta “Gemela™ se dara de alta al aprobarse ia solicitud de tarjeta de
crédito y se mantendra habilitada durante 90 dias, plazo en el que el cliente

podra realizar su deposito en cualquier sucursal.

MEDIOS PARA ADQUIRIRIA

De todas las solicitudes rechazadas de tarjetas, la direccion de tarjeta de
crédito, le enviaran al solicitante una “carta invitacion™ y un “folleto-solicitud™

a su domicilio invitandolo a adquirir este nuevo producto.

En todas las sucursales existiran “folletos-solicitud™ (solicitudes) en blanco

para hacer requisitadas para cualquier solicitante.

SE DEBERAN CUBRIR L.LOS SIGUIENTES PASOS:

I.- Requisitar la solicitud y entregaria en la sucursal de su preferencia a fin de
quec esta sca remitida a la unidad central de correspondencia, o bien
depositarla en cualquier buzon express, ya que estas solicitudes cuentan con

el porte pagado.




2.- Esperar a que le de respuesta a su solicitud (20 dias aproximadamente), y
en caso de haber sido aprobada, se le enviara un “contrato de cuenta™ ya con
su namero asignado, para que el cliente realice su deposito (minimo
$2,500.00), con el cual se establecera su linea de crédito de la tarjeta

asociada.
BENEFICIOS DE [.A TARJETA
1.- La tarjeta quc el cliente recibira sera en funcién a:
- Si solicito una tarjeta de crédito nacional o internacional.
- Si solicito una tarjeta comercial, recibira dicha tarjeta.

2.- El cliente podra solicitar tarjetas adicionales al amparo del nimero de

cuenta del titular.

3.~ El uso de la tarjeta de crédito, contara con los mismos beneficios otorgados

a las tarjetas de crédito convencionales, tales como:

- Seguro por accidente en viajes, dec compra protegida, asi como

por robo y/o extravio de la tarjeta.

- Acceso a cajeros automaticos nacionales e intermacionales.
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- Pago de servicios con cargos automaticos a tarjetas de crédito, cte.

4.- Retiros de efectivo en el pais y en cl extranjero a través de cualquier

sucursal del banco.

5.- Rendimiento por saldo a favor.
6.- Reservaciones garantizadas en las principales cadenas hoteleras,

7.- Cargo automatico a cuenta de cheques para pago de la tarjeta de crédito

cada mes.
8.- Acceso a las cabinas telefonicas Ladatel.

9.- Publicacion de anuncios en la seccion “Aviso Oportuno™ del periédico El

Universal, mediante una llamada telefénica.
SEGUROS ;
1.- Seguro de accidente en viajes.
2.- Sepuro de equipaje.

3.- Seguro de compra protegida.




TARJETAMATIC

Tarjeta de débito en linea afiliada a electron (es una marca visa que identifica a
las tarjetas de débito en linea) para ser utiliznda en cajeros automaiticos y

comercios afiliados actualizando inmediatamente el saldo de la cuenta eje del

cliente.

CARACTERISTICAS

I. Presenta ¢l emblema de afiliacion.

. Presenta dos nameros de cuenta diferentes los cuales son:
A. Namero de tarjctas.
B. Numero de la cuenta de cheques.

111, Es de uso electronico.

v, No puede ser pianchada.

V. Tiene vigencia de tres aiios.

VI. Contiene panel de finma del titular.

Vii. Acceso a cajeros automaticos.
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VIII. No presenta noimnbre del titular (posteriormente lo presentara).

1X. No causa comision por intento de sobregiro en el caso de autorizaciones

rechazadas en comercios afiliados.

X. Los costos seran adicionales a los costos de la cuenta eje contratada.
BENEFICIOS

1.- Seguridad, ya que minimiza el monto del efectivo en el bolsillo.

2.- Control de los recursos en base a saldos actualizados, evitando sobregiros.

3.- Disponibilidad de los recursos en comercios afiliados a cajeros

automaticos.

4.- Practicidad, evitar retirar efectivo para después gastarlo en el comercio.

5.- Es de uso internacional.

6.- Su reposicion es inmediata, en cualquier sucursal del pais, al dia habil

siguiente de efectuar el bloqueo por Catel.

7.- Entrega inmediata del plastico en la apertura de la cuenta.

8.- Las tarjetas adicionales se emiten con diferente niunmero a la del titular.



9.- Fortalece la relacion con su banco al ofrecer un medio de pago que

actualmente no cueatan.

10.- Mayor productividad al mantener los recursos en la cuenta eje hasta el

momento del pago.

11.- Al cancelar una tarjeta no secra necesario cancelar las otras tarjetas ligadas

a la misma cuenta

12.- El importe de las compras se descuentan inmediatamente del saldo de la

cuenta de cheques del cliente, por lo tanto siempre estara actualizado.

VIAS DE ACCESO

- Red de sucursales a nivel nacional.

CUENTA MASTER

DEFINICION

Es una cuenta de cheques que permite ¢l acceso a multiples opciones en

inversion y servicios con un facil control de los recursos a través de una

chequera y una tarjeta de débito.
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MERCADO OBIETIVO

Primario.- Personas fisicas con ingresos promedio entre 3 y 15 mil nuevos

pesos.

Secundario.- Personas fisicas con actividad empresarial y asociaciones civiles.

CARACTERISTICAS

1. Genera intereses con base al saldo promedio mcensual diario a partir de
$1,000.00.
I Asociacion de saldos con otros instrumentos de inversion, para evitar el

cobro por manejo de cuenta, ya que puede tener en la cuenta un saldo menorc

al minimo establecido, si es que con otros instrumentos ligados a la cuenta

se alcanza el saldo minimo.

1. La tasa de interés pagada a los recursos depositados en la cuenta se

detennina en funcion del rango en que cae la suma de todos los recursos

asociados a la cuenta.

Iv. Control de movimientos de la cuenta macstra ¢ inversiones a través de un

estado de cuenta unico.

V. El corte de las operaciones se efectia el altimo dia habil de cada mes.




VI, Maneja dos tipos de tarjeta de débito:

A, Tarjeta Cuenta Master Nacional.

B. Tarjeta Mester Intemacional.

VII. Cargo automatico a la cuenta para realizar pago de servicios, tales como:

fuz, teléfono, cablevision (sujeto a disponibilidad local).

Vill. Se maneja con disponibilidad inmediata.

BENEFICIOS

1.- Ofrece disponibilidad inmediata mediante la chequera, tarjeta y banco por

telefono.

2.- Genera rendimiento desde su apertura.

3.- Ofrece un seguro de vida por muerte accidental.

4.~ Ahorro de tiempo y comodidad en la facilidad de acceso a los recursos,

servicios bancarios ¢ inversiones, mediante medios altemos.

5.- Confianza, rcspaldo y comodidad en la realizacion de operaciones en

sucursales, medios altermos y comercios a nivel nacional e intermacional.




6.- Sepguro por accidente en automoviles rentados.
7.- Seguro por robo o extravio de tarjeta.
8.- Las vias de acceso para todas las cuentas eje son:

- Red de sucursales a nivel nacional.
- Cajeros automaticos.

- Sistema de red cajeros compartidos.
- Banco por teléfono.

- Telebanco.

- Comercios afiliados.

. - Pago automatico de servicios.

ELCILAIENTE RECIBE

IN EA APERTURA:

A) Chequera.

B) Tarjeta de débito y namero de identificacion personal.
C) Nuamero de servicio para banco por teléfono.

D) Contrato de la cuenta.
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SEGUROS -

1.- Sepuro de accidente en viajes.

2 - Seguro por pérdida y/o demora de equipéje.
3.- Seguro dc compra protegida.

SIEMPRE ACTIVA

CARACTERISTICAS

1.- La tarjeta sicmpre activa, es aceptada en mas de 180 mil establecimientos

en el pais (nacional).
5

2.- Su tiempo de entrega ¢s de 3 a 4 semanas.

3.- En caso de robo o extravio es necesario que ¢l cliente reporte

telefonicamente la pérdida y lo confinme posteriormente por escrito en la

plaza asignacion de su cuenta.
4.- Su vencimicnto es de un afo.
5.- Es una tarjeta de débito, no de crédito.

6.- Cuenta con un paquete de seguros.



BENEFICIOS

1.- Seguro de robo o extravio de tarjeta.
2.- Cuenta con el seguro de viaje por titular y acompaiiantes.
3

- Ofrece el seguro dec compra protegida.

I.as operaciones que realice aparecen en su estado de cuenta.

4.- No hay cobro por el uso de la tarjeta.

5.- Disposicion de efectivo en cajeros automaticos a nivel nacional.

OPERACIONES QUE REALIZA

EN SUCURSALES:

1.- Disposicion en efectivo.

2.- Depbsitos.

3.- Solicitud de estado de cuenta.

4.~ Cambio de domicilio.



EN CAJEROS AUTOMATICOS:

El cliente recibe inmmediatamente un comprobante después de realizar cada
operacion, lo que al recibir su estado de cuenta le facilitara la conciliacién de
todos sus movimientos.

LAS OPERACIONES QUE PUEDE REALIZAR SON:

t.~ Disposicion en etectivo.

2.- Depositos.

3.- Pago de servicios.

4 - Pago de tarjeta de credito.

5.- Solicitud de saldos

6.- Traspaso entre cuentas.

EN COMERCIOS:

Compra de bienes y servicios.



TARJETA COMERCIAL

REQUISITOS
1.~ Ingresos minimos comprobables de $3,500.00

2 - Requisitar totalmente la solicitud sin tachaduras o borraduras (tinta
obscura, letra de molde en mayuscula).

3.~ Firma de la solicitud-contrato.

4.- ldentificar al solicitante con documento oficial vigente y con fotografia,
anotando el tipo de identificacion, niunero vy fecha de vencimiento en el

extremmo izquierdo de la solicitud.

5.- El solicitante debera contar con dos meses de arraigo en el empleo actual

preferentemente.

6.- En caso de tener menos de dos aiios en el empleo actual es necesario
manifestar dentro del contrato los datos del empleo anterior, incluycendo

numeros telefonicos y antigticdad en el empleo.

7.- El solicitante debe contar con dos ainos de arraigo cn su domicilio actual

preferentemente.




CARACTERISTICAS

N

w

.- La tarjeta comercial es de uso nacional.

.~ Vigencia de la tarjeta: renovacion anual en la primera emision.

.- Uso restringido solamente en los establecimientos atiliados.

4 .- Linea de crédito inicial minima de $3,500.00.

5.- Crédito revolvente para uso en los establecimientos afiliados.

BENEFICIOS

1.- No se cobra cuota dc inscripcion.

2.- No se cobra cuota anual durante los dos primeres atos de vigencia de la
tarjeta del titular y 1a primera adicional.

3.- Scguro de compra protegida con valor de $500.00 en adelante el seguro

cubre un plazo de 100 dias a partir del imomento de la compra:

Cobertura:

- Hasta 1,500.00 dllIs por articulo.
- Hasta 4,500.00 por evento.

123




"~ Hasta 10,000.00 por aio.

Los articulos deberan ser pagados al 100% con la tarjeta de crédito.
4 .- Acceso a cajeros automaticos para realizar pagos y consulta de saldos.

5.- Los pagos sc podran realizar ennas de 800 sucursales a nivel nacional.

6.- Accptacion en los establecimientos.

Autoservicios:

- Samt’s Club.
- Wal Mart Supercenter.
- Suburbia.
: - Aurrera
- Bodega Aurrera.

- Superama.
i Restaurantes afiliados:

- Vip's.

- Rugantino
- El Porton.
- Toffaneltti.

- Giambetino.



- Andamio
- El Malecon.
- La Finca.

- Ragazzi.

7.~ No se cobra comision en compras realizadas en Sam’s Club cuando pague

con la tarjeta de criédito comercial.

8.- Promociones especiales para los tarjetahabientes.

9.- Centro de atencion telefonica exclusivo para targetahabiente, las 24 horas

de los 365 dias del aiio.

- o ta ciundad de México.

- Del mterior del pais lada sin costo.

TARJETA EMPRESARIAL

REQUISITOS

Para empresas que solicitan et servicio por primera ocasion es necesario

cnvien:

I.- Solicitud (es) de 1arjeta de crédito empresarial (es)

represettante legal.
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2.-

Acta constitutiva de 1a empresa y testimonio de poder notarial otorgado al

represemtante legal con facultades para suscribir titulos de crédito, ambos
con registro publico de comercio.

3.- Estados financicros de los dos tltimos anos auditados, en caso de no estar
auditados adjuntar declaracion del ist anual.

4.- Copia de wdentificacion con fotografia y tinma del representante legal.
5.- Haja de linea de crédito (en caso de tener crédito con G & G, S.A)

6.- Comentarios de apoyo en base a la experiencia en créditos, cuenta de
cheques ¢ inversiones.

7.- Estados financicros parciales no mayor a 6 meses

Para empresas cstablecidas y que ya cuenten con el servicio de tarjeta de
crédito empresarial y ticnen menos de 9 meses que enviaron documentacion

del punto anterior, cuando soliciten nuevas tarjetas de crédito es necesario
cnvien:

A)  Solicitud (es) de tarjeta de crédito requisitada

y finmada por el
representante legal y ¢l ejecutivo solicitante.




B) En todos los casos deberan tomar nota para que cada aiio se actualice

la infoomacion citada.

; VIGENCIA DE TARJETAS

w-Nueva emision 12 meses para las tarjetas nacionales ¢ internacionales.

wr-Rcenovacion 24 meses para las tarjetas nacionales e internacionales.

LINEAS DE CREDITO A OTORGAR

En base al estudio realizado por el area de anilisis empresarial de la solvencia

que tenga la empresa, se le otorgara una linca global, misimma que la empresa

podra decir cuanto le otorga a cada uno de sus empleados.

! COSTOS PARA LA EMPRESA

CUOTA ANUAL;:

< Tarjcta empresarial nacional: $ 80.00 + iva.

w-Tarjeta empresarial intemacional: $120.00 + iva.
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COMISION POR DISPOSICION EN EFECTIVO:

m-Pais 102 mas iva

sr-Extranjero 10% 6 $15.50 lo que resulte mayor.

CARGOS MORATORIOS

$5.00 + iva lo que resulte mayor (esio puede variar dependiendo de las

condiciones del mercado).

COMUNICACION AL CLIENTE

1.- Estado de cuenta individual (inensual).

2.- Estado de cuenta consolidado (imensual).

3.- Mensajes publicitarios en estado de cuenta.

4 .- Publicidad anexa ¢n estados de cuenta esporadicamente.
FACTURACION

1 .- Ciclo de facturacion del 28 de cada ines al 27 del siguiente mes.




2.- Fecha de corte 30 de cada mes.

3.- Fecha limite de pago 25 dias naturales posteriores a la fecha del corte.

PAGOS
-r-Papgos del saldo total en la fecha limite de pago.
SEGUROS

VIAIJE:

Seguro automatico contra accidentes en viajes que protege al titular y a cada

miembro de su familia (conyuge ¢ hijos) al viajar a bordo dc cualquier

transporte publico autorizado, habiendo adquirido sus boletos con su tarjeta
empresarial.

= Empresarial nacional $450,000.00.
~ Empresarial internacional $1,500.00.

«Por cada acompanante que no sea familiar directo mismos que el anterior.
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DEMORA Y/O PERDIDA DE EQUIPAIJE:

Protege dos maletas debidamente consignadas por cada boleto de avién
adquirido con su tarjeta empresarial al viajar en cualquier transporte publico
autorizado.

aPor demora $1,000.00 por maleta.

~Si se declara perdida se pagaran adicionalmente $1,500.00 por maleta.

COMPRA PROTEGIDA:

Ascgura por 100 dias contra robo o daio, los articulos con un valor minimo de
$500.00 que adquiera con su tarjeta empresarial en mméxico o en el extranjero

(legalizados) con un deducible 10%.

ROBO O EXTRAVIO DE LA TARJETA:

Al scr robada o extraviada Ia tarjeta empresarial y reportarse al centro de
atencion telefonica. automaticamente aplica el seguro que cubre todos los

cargos fraudulentos posteriores al reporte.
SERVICIOS

1 - Cargo automatico a cuenta de cheques de la empresa del saldo total de las

tarjetas asignadas a cada funcionario.



2.- Pago automatico de teléfonos celulares Teleell y lusacell, con cargo a la

tarjeta empresarial.
3.- Reservaciones garantizadas en las principales cadenas hoteleras.
4.- Acceso a cabinas telefénicas Ladatel.
5.- Centro de atencion a tarjetahabientes para consulta de saldos, aclaraciones

y asesoria cn ¢l uso de la tarjeta, seguros y tramite de servicios.

- Telefono en México D.F. y lada sin costo.

BENEFICIQS EXCLUSIVOS DI TARIETA EMPRESARIAL
INTERNACIONAL

w-Centro de atencion Visa (CAV)Yen USA.
- Asistencia médica de urgencia.

El CAV le proporcionara informacion sobre médicos, dentistas y hospitales
de la localidad donde se encuentre el tarjetahabiente, y si lo desea, los

pondra cn contacto.

- Asistencias lepal de urgencias.



El CAV le proporcionara informacion sobre abogados, embajadas y
consulados locales, asi como otras instancias de ayuda en caso de un
problema legal, asi mismo podra darle un mensaje ‘a su empresa o a sus

familiares, si usted lo desea.

ENVIO URGENTE DE DOCUMENTOS VALIOSOS:

El CAV coordinara el envio urgente de documentos valiosos por olvido en su

domicilio o en cualquier lugar durante su viaje, hasta donde usted se encuentre.

REEMPILAZO URGENTE DE BOLETOS DE VIAIE EXTRAVIADOS:

El CAV conseguira boletos de reemplazo en caso de extravio de los originales.

1 .- Servicio de mensajes urgentes.

N
]

Servicio de informacién de viajes.

3.- Reposicion urgente de tarjeta.

4.- Seguro de autos arrendados.

5.- Scrvicio tetefonico Visa.

Por el cual le bastara con usar su telecodigo para hacer Hamadas

practicamente desde cualquicer teléfono, con asistencia opcional de una




operadora en su . propio idioma con visa se podrin hacer {lamadas

internacionales desde 80 paises.

Todos estos servicios aplican siempre que utilice su tarjeta empresarial.

6.3 ANALISIS DE LA INSTITUCION BANCARIA
A TRAVES DE BANCAS

BANCA DEL CONSUMIDOR

Diseina y opera productos y scervicios que van dirigidos hacia el consumo
masivo, como tarjeta de crédito y débito, planes de crédito personales y al

consumo, banca electronica.

BANCA DE SERVICIOQS

Atiende a la clientela en productos de captacion a nivel nacional y canaliza
financiamientos a pequeiias instituciones, al sector agropeccuario y opera fondos

de fomento. Maneja también almacenadora.

BANCA INSTITUCIONAL

Proporciona servicios financieros a la mediana y gran empresa y al sector

gubemarnental, v se encarga de los productos intermacionales del grupo.




BANCA HIPOTECARIA

Centra su atencion en ¢l analisis del mercado y la creacion de productos y

servicios hipotecarios e inmobiliarios.

BANCA ESPECIALIZADA

Esta al frente de la tesoreria del grupo, y coordina los trabajos de la
arrendadora, factoraje v casa de bolsa. también atiende a los clientes
patrimoniales a través de la banca privada, agencia y oficinas de representacion

intemacionales.

CUATRO OBIETIVOS A ALCANZAR:

1.- Mayor cuidado y atencion a nuestros clientes.

2.- Organizacion mas agil y sencilla.

3.- Adelamarmos a los cambios del entormo.

4.- Controlar el riesgo.

BANCA DEL. CONSUMIDOR

i.-~ Tener una unidad que pueda hacer frente a la competencia nacional y

principalinente a la extranjera.




2.- Crear unidades de negocio autéonomas.

3.- Enfoque Non-Bank (Instituciéon No Bancaria Competitiva).
4 .- Soponar al GFG a consolidar el liderazgo.

VISION
I.- Desarrollar los mercados de crédito y servicios al consumidor.

2.- Crear nuevos cnfoques de servicio en el mercado mexicano con un enfoque

no tradicional (eficiencia vs costo).

3.- Desarrollar ¢l concepto de un banco totalmente electronico, con el enfoque

de autoservicio las 24 horas de los 365 dias del aio.

TARJETAS DE CREDITO

Es el medio de entrega de todas las transacciones de pago con opcion de

crédito revolvente a los consumidores, sean personas fisicas o morales.

MISION

I .- Lograr la excelencia en el servicio, con imagen propia.
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2.~ Desarrollo de producto y trato diferencial por segimento de mercado.
3.- Mayor rentabilidad vs mayor riesgo.
4 .- Calidad de los activos.

NEGOCIO ADOUIRENTE

Adquisicion de los pagares de tarjetas de crédito y débito de comercios
afiliados con deposito a G & G, S.A., adicionando scrvicios con valor
agregado.

MISION

1.- Lograr la excelencia cn el servicio, con imagen propia.

2.~ Lograr cl liderazpo en los segmeintos y sectores mas rentables del mercado.

3.- Productos con valor agregado por segmento de mercado.

TARIETAS DE DEBITQ

Entendemos por tarjeta de débito aquel! medio de acceso a depdsitos en ek
punto de venta; es decir, las transacciones que van a rcalizar nuestros clientes
en los comercios afiliados con tarjeta que utilice dinero  propio  del

tarjetahabicnte.
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MISION

Desarrollo de productos rentables de débito mediante medios de acceso

electronico eficientes y de bajo costo, para los segmentos del mercado:
w-Personas fisicas no sujetas a crédito.
=-Personas fisicas que no desean creédito.

QPERACION Y SERVICIOS

DEFINICION:

Aqui descansara cl soporte de infraestructura y servicio a las unidades de banca
del consumidor: funciones que son comunes denominadores de muchas de estas
untdades y que al consolidarias en una sola unidad se van a generar grandes

cconomias de escala, calidad de servicio y operacion.

MISION:

1.- Mejorar cl servicio a nucstra clientela, tanto interna como extema.
2.- Mejorar el coutrol de calidad y oportunidad de 1a operacion.

3.- Lograr eficiencia y productividad con una reduccién de costos.



4 .- Concentrar soluciones de los productos de banca del consumidor en un

punto de contacto.

5.- Otorgar ¢l servicio a nivel nacional, abajo un sistema de franquicia (una

estandarizacion en el proceso de atencion a nuestros clientes).

OBJETIVQS:

I.- Rentabilidad.

2.- Calidad de servicio.

3.- Innovacion de productos y servicios.

6.4 EN BUSCA DE MEJORES PRACTICAS EN EL
AREA DE SERVICIO

Esto s encontrar la imejor manera para hacer algo y adaptaria en donde tenga

aplicacion.

COMO RESULTADO:

1.- Aumento en rentabilidad.
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2.- Mejora continua en el servicio a nuestros clientes.

3.- Aumento de los niveles de seguridad y satisfaccion del personal,

CALIDAD/SERVICIO

1.- Lograr que para cada cliente, la calidad de nuestro servicio sea el elemento

distintivo de G & G. S.A., con un respecto a sus competidores.

2.- Lograr que la calidad de servicio se convierta en ¢l modo de vida dentro del

Grupo Financicro G & G. S A

3.- Exceder las expectativas de servicio de nuestros clientes.

4.- Medir lo que los cliente esperan en términos de servicio, comparado con lo

que actualimente picnsan que estin obteniendo.

5.- La calidad es “"lo que dicen los clientes que es™,

1.- Contiabilidad.

2.- Disposicion.

3.- Empatia.
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4.- Scguridad.

5.- Tangibles.

CONFIABILIDAD:

1.- Cumplir con la promesa de servicio d-ada al cliente.

2 - Desempeiiar ¢l servicio prometido de una manera precisa y confiable.
DISPOSICION:

1.- Estar dispuesto a servir al cliente rapida y eficientemente.

2.- El comunicar caon acciones que st negocio nos interesa.

EMPATIA:

1.- El dar el toque personal e individual a cada cliente para satisfacer sus

necesidades de servicio.

2.- Va mas alla que la cortesia profesional.




SEGURIDAD:

Ganar la seguridad de nuestros clientes a través de un comportamiento cortés y

competente.

TANGIBLES:

Oficinas, sucursales, cquipo, apariencia personal de contacto con clientes.

ESTANDARES DE CALIDAD

Se realizo un estudio que arrojo tos sigutentes resultados:

1- Al menos 20,000 descripciones médicas se  encucenitan  cou  errores

anualmente,

2.- Ocurririan mas de 15000 caidas accidentales de bebes recien nacidos

provocados por meédicos y enfenneras.

3 .- Sc tendrin apgua para beber insatisfactoria por 1o menos una hora cada mes

por casa habitaciaon.

4 - No se contaria con energia eléctrica, agua potable por 6 u 8 horas cada aino

por casa habitacion o negocio.
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5.- No se contaria con servicio telefonico o transmision televisiva alrededor de

10 minutos cada semana por casa habitacion o negocio.

6.- Dos aterrizajes anticipados o con demora diariamente en los principales

acropuertaos.
7.- Cerca de 500 intervenciones quirargicas realizadas incorrectamente.
8.- 2,000 articulos extraviados en mensajeria por hora.

Y esto fue con un nivel de satisfaccion del cliente de 99.9%.




6.4.1 EL TELEFONO COMO MEDIQO DE COMUNICACION

E INSTRUMENTO DE SERVICIO

El teléfono constituye sin duda una de las innovaciones recientes de mayor

tmpacto eh nuestra vida cotidiana y 1a cultura contemporanea en general.

Gracias al teléfono podemos comunicamos  personalimente con  cualquier
habitante del planeta con la confidencialidad y la cercania de una conversacion
intima.

He aqui alpunas de las caracteristicas basicas de este revolucionario medio de

comunicacion que nos permitira oblener un beneticio opumo del mismo:

1.- En primer lugar vale la pena decir que ¢l teletono - a diferencia de 1a
television, el cine o 1a radio - es un medio de comunicacion propiamente
dicho. 1 teléfono

no solo penmite, sino que exige la retroalimentacion, que
es la eseuncia del proceso comunicativo. L.a comunicacion humana es un
proceso de “ida y vuelta™ y el teléfono demanda 1a retroalimentacidon que

permite dicha bidireccionalidad. a diferencia de un actor de cine o de un
conductor de television, ¢l telefonista dialoga con su interlocutor. por ¢so

hay quien lHama a los medios masivos “medios de ditusion™ y no de
comunicacion.
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- Ademas, es posible decir que ¢l tipo de comunicacion que ¢l teléfono

propicia es estrictamente personal; ¢l teléfono permite la comunicacion



intima entre interlocutores a larga distancia. Exige ademas atencion total y
coparticipacion. por €so nos sentimos misteriosamente atraidos por atender
un teléfono que suena, aunque sabemos que la llamada no puede ser para
nosotros, por eso un teléfono que suena en una casa produce tension

instantanea que se produce cuando sucna en una pelicula, por ejemplo.

3.- La intitnidad propiciada por ¢l teléfono - parecida a la del lenguaje amoroso
o el sigilo del confesionario - se debe a que el teléfono es por definicion una
extension de la voz y del oido hwmnano. 1.os medios de comunicacion son - en
ta vision de marshatl mc tuhan, uno de los mas importantes y polémicos
investigadores de los medios de comunicacion - una prolongacion del
hombre y sus sentidos. en el caso del teléfono, una extension simultanea de
la voz y el oido que genera un clima muy especial de intimidad,
proximidad y cercania con ¢l total de la persona. Es quizas en funcion de
este clima ¢l por qué los niftos neurdticos pierden todos los sintomas de su
dolencia al telefoncar (observacion ésta que sorprendio a los psiquiatras de
los afios cuarenta), y quizas a ella se deba la eficacia de los teléfonos de.
ayuda psicologica en la asistencia de la depresion, ¢l aislamiento y el

suicidio, males caracteristicos de nuestro tiempo.

4.- Desde la teoria del propio mc luhan, es posible decir que el teléfono es un
medio frio o baja definicion que a diferencia de la radio por ejemnplo, ofrece
una pobre informacion auditiva ¢ invita por lo tanto al interlocutor a
completar la informacion recibida. El teléfono es al radio lo que la caricatura

a la fotografia: Ofrece s6lo unos rasgos basicos (en este caso auditivos) que



el receptor sc ve obligado a completar. De ahi que sea de un medio de “alta
participacion™ del receptor.

5.- Finalmente, es de vital importancia recordar que el teléfono como medio de
comunicacion al servicio de la empresa genera un efecto sociologico sin
precedentes en la historia. descentraliza las operaciones organizacionales,
poniendo fin a la guerra territorial de los puestos y reforzando la batalla via

calidad en el servicio y atencion personalizada... aunque a distancia.

HABLANDO A TRAVES DEL TELEFONO

Cuando hablemos, estemos listos y articulemos bien. un buen vocabulario

pronunciado adecuadamente nos ayuda a comunicar nuestra confianza y nuestra

competencia. Modulemos nuestra voz ¥ mantengamos ¢! ritmo de nuestro

discurso para atracr la atencion del que nos escucha.

DIMENSIONES PARA __ANALIZAR __NUESTRA __CONVERSACION
TELEFONICA

1.- Direccion.

2.- Modulacion.

3.- Ritmo.

146



DIRECCION:

La pronunciacion de las palabras es importante en nuestro intento por entender

y comunicarnos. Es necesario articular bien.

MODULACION:

Nada hace que una plitica sea nas inleresante para quien la escucha que una

voz mondtona. Por o tanto, cambiemios el tono de la intensidad de la voz
periodicamente.

Se trata simplemente de lograr una voz agradable y comprensiva, clara directa
y natural.

RITMO:

Algunas personas hablan muy rapido y otras con demasiada lentitud. Como
nuestro interés es modular con propiedad, variemos nucstro ntuno para que

corresponda con ¢l contenido o el estado de animo de o que decimos.

HERRAMIENTAS PARA ESCUCHAR CON EFICACIA POR TELEFONO

COMENTARIOS ABIERTOS:
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Las preguntas abiertas no pueden responderse con un “'si”, no™ o tal vez".
Por lo general comienzan con una palabra como “quién’, “queé”, “‘por qué™,

“donde”, *‘cuando™ o “‘como’; exige algiin tipo de respuesta informativa.

Cuando decimos “digame mas™, concreta y directamente le informamos a la

otra persona que estamos interesados en la que esta diciendo.

HACIENDQ ECO:

“*Ya veo™ o “uyjam™ le indican a la otra persona que estamos escuchando y
quercmaos mas inforiacion. Provoca a la otra persona sin que se dé cuenta.

ESPEJIOS:

Los espejos reflejan las emisiones y sentimicentos de la otra persona. Son
particularmente eficaces cuando la otra persona no los hace explicitos, tiene
que obtenerlos por el tono de voz o las palabras clegidas. por ecjemplo,
podemos decir: “Puedo escuchar lo molesto que esta usted”. Enunciados de

este tipo por lo general hacen que la otra persona abunde sobre o que piensa o

siente.

SILENCIO SIGNIFICATIVQO:

En la comunicacion el silencio crea un vacio que la gente se siente obligada a
Henar. Un silencio significativo es una pausa deliberada durante la cual usted

espera que la otra persona responda una pregunta o le conteste en cierta fonma



o bien que ordene sus pensamientos. a incnos de que la otra persona realmente

no se interese por usted o por responderie. contestara rapidamente.

CONSIDERACIONES _ADICIONALES PARA ESTABLECER UNA
RELACION TELEFONICA DE CALIDAD

1.- Adoptar una posicion comoda con la espalda derecha para respirar mejor.

2.- Es importante tomar notas para tener las ideas claras y poder escuchar

atentamente.

3.- Es mejor ser positivo para manejar las situaciones delicadas.

4.- L.a sonrisa se transmite a través de nuestra fornma de hablar.
5.- Mientras atendamos a los clientes no hagamos nunca otra cosa a la vez.

6.- Solucionar el problema y realizar una despedida cordial, invita a los

clientes a volver a llamar.

PUNTOS BASICOS DE CALIDAD EN A COMUNICACION Y EN LA
ATENCION TELEFONICA

1.- Personalizar el servicio identiticandose v utilizando el nombre del

interlocutor.
2.- Manejar las cargas emotivas propias.
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COMO__DAR _SERVICIO TELEFONICQO _EN

Ofrecer al interlocutor un 10026 de atencion.

Mantener una conversacion coherente.

Escuchar activamente rctroalimentando al interlocutor continuamente.

Modular adecuadamente la voz.
Mostrar aceptacion incondicional a la persona del usuario.

Mostrar respeto por la institucion que se representa y por los colegas.

Manifestar los puntos de vista propio con finmeza y claridad.

SITUACIONES DE

CONFLICTO

Facilitar el proceso emotivo de la persona:

A Modular adeccuadamente la voz.

B. ldentificarnos e identificar a ta otra persona llamandola directamente

por su nombre.

C. Escuchar activamente (no culpar al cliente).

D. Asumir la responsabilidad correspondiente.
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E. Informar sobre las razones que originan el conflicto.

IL Solucionar el problema:
AL Preguntar sobre los hechos concretos que originan el conflicto.
B. Proponer altemativas de solucion para satisfacer las necesidades de
ambos.
C. Realizar un compromiso de solucion viable y concreto.
118 Garantizar la solucion:
A Dar seguimiento.

LLAMAR AL CLIENTE POR SU NOMBRE

OBIETIVO:

Llamar al cliente por su nombre para que fa conversacion sc tomme mas amable

y amistosa creando un ambiente de cordialidad tanto pata el tarjetahabiente

como para el asesor.
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EINALIDAD:

Que el cliente se sienta satisfecho con la calidez del servicio que se le brinda,

ya que es de suma importancia ofrecer un trato humano y no “mecanico™.

PROCEDIMIENTO:

Es necesario llamar al cliente por su primer apellido, anteponiendo la palabra

sr., sra., srita.””, o la profesion del cliente, esta altima siempre y cuando el
tarjetahabiente la haya mencionado.

A los funcionarios de sucursal se les podra “tutear’” sicmpre y cuando nos
indiquen que: Hablan de sucursal. Todos los conceptos de minitoreo seran
ipuales, no se debera hablar con cllos de cosas personales (como ya te cnteraste

de las prestaciones, los aumentos de..., etc...).

CONSIDERACIONES:

De acuerdo a la duracion de la llamada, el operador debera llamar en distintas
ocasiones al cliente por su apellido, sin caer en algo mondtono y inotesto para

¢l tarjetahabiente, por lo tanto sc evaluara de acuerdo a la Hamada.

En ocasiones existen clientes de apellidos inuy complicados, cn ¢sos casos se

aplicara una excepeion, sin olvidar que tenemos como opcion el llamarlo por su

primer nombre o decirle unicamente sr., sra. o srita.




ACTITUD DE SERVICIO
OBJETIVO:
Proporcionar al tarjetahabiente la certeza de que csta siendo atendido por un

asesor con pleno conocimiento y dominio de los procedimientos, que brinda

atencion, calidad y seguridad en sus decisiones.




FINALIDAD:

“Al recibir la llamada de un tarjetahabiente es importante reflejar seguridad en si

sismo evitando preguntar algin dato y proporcionado por el cliente.

PROQCEDIMIENTO:

Es importante mostrar calidad total en el servicio que brindamos desde el inicio
de la llamada hasta el final de la misma, pucsto que dentro del proceso de la
conversacion surgen diversas problematicas en las cuales debemos saber
escuchar la inconformidad que muestra et cliente manteniendo cordura y
conciencia ante su problema asi misimo establecer el compromiso de una pronta

solucion, apegandose a los procedimientos establecidos.

DAR LA RESPUESTA CORRECTA Y CLARA

Proporcionar al cliente una respuesta concreta a su requerimiento, tomando en
consideracion que existen momentos claves en la conversacion en los cuales el

cliente no ¢s explicito en lo que realmente desea.

La respuesta que le proporcionamos al cliente debe ser sencilla y clara,

apegandose al manual de procedimientos proporcionado al equipo (céluia).



FINALIDAD:

Interpretar las nccesidades del cliente y cubrirlas dando la soluciéon adecuada al

caso, cubriendo asi las expectativas del cliente “recibir un buen servicio™.
¥

PROCEDIMIENTQ:

Manejar las necesidades del cliente confonme a los manuales preestablecidos.
Si el coordinador (coach) interviene la llamada y proporciona la respuesta
1a clasificacion de monitorco no sera penalizada por ¢l area de

correcta.
monitoreo. En caso de que el cliente solo requicra asecsoria, la llamada si sera

calificaaa.

MODISMOS (FRASES

UTILIZA

TECNISISMOS)

OBJETIVO:

El no utilizar modismos en una conversacion, creando unt ambiente mocho mas

formal en el cual sc establece una comunicacion de manera natural, haciendo

que cl cliente sea atendido con respeto, seriedad y agrado.
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FINALIDAD:

Eliminar el uso de modismos por ser un leguaje no apto para sostener una
adecuada comunicacion entre cliente y asesor, debido a la importancia que

tiene la calidad y el nivel de los servicios que ofrecemos, brindando asi un trato

mas amable y personal.

PROCEDIMIENTO:

El area de monitoreo sancionara este punto al asesor que emplee palabras no
aptas o muletillas dentro de la conversacion, ya que el utilizar este tipo de
frases hace que la atencion se entorpezca y se vuelva informal, afectando el

cintendimiento entre ambas partes asi como la imagen del banco.

MANEJO DEL CILIENTE

OBIJETIVOS:

El objetivo principal es dar un trato excelente dominando la Hamada con
elementos sdlidos: Conocimientos de procesos, mancjo de excepciones,
exactitud en toma de decisiones, aplicacidén de criterios y consideraciones:

evitando asi fricciones, enfrentamientos, discusiones, con ¢l cliente.




FINALIDAD:

Tener pleno control de la llamada para generar confianza en el cliente, a través

del conocimiento de los procesos y excepciones.

La diversidad de las Hamadas que recibe servicio a clientes provocan no tener

un estandar en su manejo.
DESPEDIDA Y CIERRE CON MENSA.IE
OBJETIVO:

Es una mancra de agradecer su preferencia y de tormalizar el final de la

conversacion.
FINALIDAD:

ASEGURARNOS DE QUE LOS REQUERIMIENTOS Y PROBLEMAS
QUE EL CLIENTE NOS EXPONE, SEAN ATENDIDOS A LA BREVEDAD
POSIBLE Y/O EN SU TOTALIDAD.



CAPITULO vII
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

7.1 PLANTEAMIENTO DEL, PROBI.LEMA

L.a insuficiencia del servicio prestado por la institucion en las transacciones
originadas por la tarjeta de crédito, presenta la necesidad cada dia de ser mas
eficientes cn esta area para proporcionar mayor satisfaccion a los clientes,

dando mayor rapidez y seguridad en las operaciones que se efectiien.

7.2 HIPOTESIS GENERAL

E! control de la calidad del servicio, se logra a través del desarrollo de la
auditoria administrativa efectuando un seguimicento, a los procedimientos de la
estructura organizacional. Para proporcionar mayor satisfaccion a loos clientes

dando rapidéz y seguridad en sus operaciones.

ANALISIS DE OBSERVACIONES

Problemas en la estructura organica dentro de area de servicio:

I. No se cuenta con una estructura organica previamente establecida en

cuanto a:



.

AL Funciones.

B. Niveles jerarquicos.
C. Canales de comunicacion.
D. Canales de autoridad.

Con base en el siguiente organigrama por demas sencillo para su

comprension,  cstableciendo los r

veles  jerarquicos de acuerdo a la
importancia del servicio prestado, las funciones secuenciales desempeiiadas
por cada puesto y los canales de comunicacion que deben de existir para una
retroalimentacion en beneticio del equipo de trabajo, asi como dentro de la

autoridad dentro, del area y de cada equipo, haciendo ¢énfasis en la

importancia que debe de existir para ¢l logro de objetivos de un servicio con
calidad unificando el grado de estudios y de especializacion, en este caso
administracion vy contabilidad, por el desempeio de funciones requeridas,
descartando o enfocando a personas no especializadas en estas areas a su
area correspondiente, haciendo mencidon del problema actual que se esta
presentando en el area, de gue en la actualidad se encuentra personal con
niveles de coordinacidon a la cabeza de los equipos de trabajo, con
especializacion en medicina, quimica, fisica, ingenieria, asi como personal
con niveles de secundaria, o preparatoria trunca encontrandose en los
cquipos de trabajo al igual que personal a nivel licenciatura o pasantes por

titular, como subordinados.




Considero necesario que se establezcan politicas, las cuales no existen
formalmente establecidas en el departamento, tomando en cuenta los puntos
antes citados y que se tengan un mayor control de capacitacion para poder

lograr los objetivos de cada equipo y en especial el del departamento.

PROBLEMATICA

Al hacer la cvaluacion correspondiente en cuanto a los puntos antes citados en

basc a las observaciones relevantes se concluye lo siguiente.

A) No se tiene fonnalmente definida la estructura organica de los equipos de

trabajo y del area en relacion a éstos.

B) No se tiene informado al personal en cuanto a la estructura organica

existente.

C) No se toman ¢n cuenta las posibles mejoras que se pudieran aportar de
parte del personal que labora en ¢l drea y que requicre en determinado
momento, ya que el trabajar en cquipo cs considerado dificil y se podrian
tomar en cuenta muchas aportaciones de personal con inquietud y necesidad
de hacerlo, esto mas que nada con fines de que se tenga un mmejor ambiente,
laboral (en equipo) y de productividad. Haciendo énfasis en la
responsabilidad ¢ importancia que se tiene al estar a cargo de un grupo de
personas o fungir como lider de un equipo de trabajo, ya en la actualidad no
como supervisor o como jefe que da la orden vy se debe ejecutar tal cual.

Propongo para un mcjor funcionamiento de los equipos de trabajo o
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«

subsistemas si los llamamos de esta manera para poder explicar un término

que en ocasiones no se conoce, qué es, como funciona, ni qué beneficios

puedc aportar.
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ORGANIGRAMA PROPUESTO (SERVICIO A CLIENTES)

{ DIRECCION 1 {UUSTAFFDE
- — - ! PLANEACION |
1 ! OPERATIVA

} SUB DIRECCION l

APOYO A !

ASESOR

INTEGRADOR [-————

SOLUCIONADOR
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7.3 PONDERADORES O FACTORES QUE DEBEN
COMPONER LLA CALIDAD DEL SERVICIO
: TELEFONICO DE TARJETA DE CREDITO

I.- INTRODUCCION

1.- Saludo 0.5
2.~ Se identifico 1.0
3.- Verifico datos .5

(Candados de seguridad)

I1.- MANEJO DE LLAMADA Y RESPUESTA

> 4.- Lamo al cliente por su nombre 1.0
5.- Dio6 la respuesta correcta y clara 1.5
6.- Utilizoé modismos 1.0
7.- Mostroé actitu de servicio 1.5
8.- Manejo del cliente 1.0

til.- CIERRE

9.- Se despidio e hizo cierre con mensaje 1.0
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SALUDQO Y SE IDENTIEICO (CLIENTE)

CORRECTO:

«-Buenos dias (tardes o noches); le atiende

servir?

wr-Bienos dias (tardes o noches), i nombre es __

servir?

w-Buenos dias (tardes o noches), su servidor
puedo ayudar?

-Buenos dias (tardes o noches), le atiende

atiendo...
INCORRECTO:
wr-Bueno

sr-Bucno, jen qué le puedo servir?

- Bueno, le atiende

s-Buenos dias (tardes o noches), jen qué le puedo servir?

w-Bueno. un momento por favor... gracias por esperar, le atiende

ien qué le pudo servir?

PONDERACION: (SALUDO)
(SE IDENTIFICO) 1
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, ieen qué le puedo servir?

, éen qué le puedo

. ien qué Je puedo

le atiende, cen qué le

>

S5

enseguida

le



Verificacion de datos de scpuridad (candados de seguridad) “matriz”, minimo

dos de cuatro:

SERVICIOS SOLICITADOS: CANDADOS DE SEGURIDAD:
- Aumento de linea de crédito I.- Registro federal de causantes
- Decremento de linea de crédito 2.- Nombre de adicionales

- Servicio telefénico internacional 3 .- Teléfono de casa y oficina

- Solicitud de estado de cuenta 4.- Cuenta de cheques

- Reporte de robo o extravio
- Activacion de cuentas * Ademas de los anteriores:
- Disponibte 3 .- Cargos automaticos:
- Regrabacién y localizacion de
plastico - Teléfonos de México
- Multivision
- Cablevision
- lusa Cell
- Teléfono Celular
-~ Cambio de domicilio: * Ademas de los anteriores:

6.- Domicilio registrado

PONDERACION: 1.5
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CONSIDERACIONES

De acuerdo a la duracion de la llamada, el operador debera llamar en distintas
ocasiones al cliente por su apellido, sin caer en algo mondtono o molesto para
el tarjetahabiente, por lo tanto se¢ evaluard de acuerdo a la lamada. En
ocasiones existen clientes con apellidos muy complicados. en e¢sos casos se
aplicara una excepcion, sin olvidar que tenemos como opcion tlamarlo por su

primmer nombre o decirle iinicamente sr., sra., o srita.

LLAMAR Al CIIENTE POR _SU NOMBRE
CORRECTQ:

El asesor debera llamar al tarjetahabiente por su apellido o nombre por lo

menos una vez de la siguiente manera:

1.- Para definir al requerimiento: Sr. . ien qué le puedo servir? (cabe

mencionar que ¢l decir sr., sra., srita., lic.. etc., en ocasiones lo marca el
tarjetahabiente).

2.- Al dar respuestas al requerimiento: Sr. __.susaludo es ..., su aclaracion

es ...

3.- Al cerrar la Hamada: Sr. __ . gracias por Hamar.

INCORRECTO:

«Si sefior, claro sefor, por supuesta seiior, correcto sefior.

PONDERACION: 1
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RESPUESTA CORRECTA Y CLARA

A) Si el tarjetahabiente quicre saber su saldo.

B) Si cl tarjetahabiente quiere saber el status de su aclaracion.
CORRIECTO:

A.- Sr. ___ _,susaldo al corte, su saldo a la fecha, su pago minimo y la fecha

limite de pago es...

B.- Sr. ______, suaclaracion ha sido finalizada, el cargo que no reconoce, si le
corresponde, en breve le enviaremos una carnta con ¢l pagaré anexo para que

1o valide.

INCORRIECTO:

A~ Sr.______,sufecha de corte y su pago minimo es.., para cubrir antes de...

B.- Sr. . su aclaracion ha sido finalizada, concluimos con el cargo que

nos reclamo, si le corresponde, posiblemente en unos dias le llegue ¢l pagaré

para que lo valide,

PONDERACION: 1.5
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UTILIZAR __MODISMOS (FRASES INCORRECTAS/

TECNISISMOS)

CORRECTO:

Lo voy a investigar...
Que le parece si hacemos...
- LEsto es lo que necesita hacer. ..

w-Me tomara algunos minutos, ;puede esperar?

wClaro que si sr....

w»-Con gusto...

INCORRIZCTO:

«rNo 1o sc...

«wNo podemos hacer eso...
- Aja ..

-Ok...

ww-lost, fdr, guis, intercambio doméstico
-oSale, orale, vale, va...

- Behavior score

PONDERACION: 1
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ACTITUD DE SERVICIO

CORRECTO:

w-Escuchar necesidades del cliente.

mr-No interrumpirto (cuando este expresando necesidades reales).
w-Generar confianza cn ¢l

mr-identificar claramente sus necesidades.

s-Proporcionar una respucsta clara y correcta.

wo-No poner la llamada ¢l hold a cxcepcion de casos verdaderamente

necesarios.

a-No poner atencion a la peticion det tarjetahabiente.

w-interrumpirlo.

ar-Generar desconfianza en ¢l

wor-Dar una respuesta con dudas, incorrecta o no clara.

w-Poner la llamada en hold aan cuando ¢l operador conoce y domina el tema en

cuestion o ponerla constantemente.

PONDERACION: (.5
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MANEJO DEL, CLIENTE

CORRECTOQO:

wrEscuchar con atencion el requerimiento, para determinar las acciones a
sepuir.

wResponder con rapidez.
«-Utilizar preguntas para obtener infonmacion.

s Aplicar criterios.

¢ INCORRECTO:

«-rDiscutir con ¢l cliente.

~r-lgnorar.

wr Interumpir si razon alguna.

wrExplicarle procesos intemos (enlaces a host, intercambio doméstico).

- Alargar lIa llamada innecesariamente y sin razon alguna.

PONDERACION: 1
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SE DESPIDIO E HIZO CIERRE CON MENSAJE

Proporcionar siempre actitud de servicio, es decir exceder las expectativas del
cliente, garantizando su satisfaccidn, y hacerle sentir siempre que €l es parte

fundamental para la institucion.

PONDERACION: 1

i
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CLASIFICACION DE SERVICIO (TIPOS DE LILAMADAS)

El mantener una clasificacion de todas las Hamadas que se reciben dentro de

area, a través de un receptor que contabiliza la totalidad de llamadas recibidas
por cada uno de los miembros de cada equipo, permitira visualizar la cantidad
de llamadas atendidas por cada cquipo de manera global, pudiendo tener de
esta manera la productividad de cada equipo y de¢l departamento co general, asi
como detectar, a través de la cantidad de Hamadas contabilizadas por cada uno

de los servicios (ue SC muestran a continuacion:

1.- Proporcionar saldo de tarjeta de crédito.
2.- Proporcionar detatie de saldo de tarjeta de crédito
3.- Recibir solicitud de estade de cuenta o resumen de movintictos.

4.- Reportar roboe o extravio de tarjetas de crédito

.- Levantar casos de trabajo en relacion a movimientos no realizados o no

3

reconocidos, detectados en el resumen de movimientos.
6.- Recibir solicitud de cancelaciones de tarjeta de crédito.

7.- Recibir solicitud de cambio de domicilio de tarjeta de crédito o débito.



8.- Proporcionar informacién en relacién a servicios de innovacion o

promociones vigentes.
9.~ Recibir solicitudes de activacion de cuentas.

10.- Recibir lamadas de acuerdo a cada tipo de producto.

La insatisfaccion del cliente ocasionada por el mal servicio que se esté

proporcionando por cada equipo v a su ves por cada uno de los miembros que
lo componen, sc podra detectar a traveés de este sisteima de clasificacion de
Namadas, expresando estadisticas que  scervirian como  base para poder
incrementar la productiva de cada cequipo de trabajo v a su ves, atacar de

manera directa, la talla que se esté presentando en cada servicio en relacion a

los reportes proporcionados por los clientes insatisfechos.

SISTEMA - EQUIPO DE TRABAJO

OBIETIVO:

Conacimiento de su fonmacion, integraciéon, operacion y funcionamiento,

consolidando conocimientos, actitudes y habilidades en tormo a la calidad en el

servicio.
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Para entender un poco mas el funcionamiento de los equipos de trabajo
analicemos los aspectos fundamentales de 1o que ahora se conoce como la edad

de los sistemas o enfoque de sistemas.

Visto de manera rigurosa, un sisteimna constste en un conjunto de partes, una

coleccion de elementos, los cuales deben satisfacer tres condiciones:

Primera.- El desempeiio de un sistema como un todo es afectado por cada una

de sus partes, ésta es una caracteristica basica de un sistema.

Scgunda.- La manera en como cualquier parte afecta al todo, depende de lo que
al menos alguna otra parte esté haciendo, ninguna parte del sistema tiene un

efecto independiente sobre ¢l todo
Tercera.- Si se toman todos tos vlementos vy se agrupan de alguna manera, cllos

fornman subgrupos (subsistemas), 10s cuales estarin sujctos a !as mismas dos

primeras condiciones, de igual forma como estaba sujeto el todo.

Si se juntan las tres condiciones tenemos que un sistema es un todo indivisible.
El pensamiento sistematico nos dice que el desempeiio del todo no es la suma
de sus partes, sino una consecuencia de las relaciones entre el desempeno de

sus partes

St tomamos al ser humano con una vision sistematica, cada subsistema, mente,

cucrpo, espirity, interactuando entre si y ¢n intimo contacto con su entomo,
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cualquier afectacidon en cualquiera de los subsistemas afecta al ser humanos
como un todo.

Al comprender cada miembro individual 1a importancia que su propio esfuerzo

ticne en el resultado de la organizacion como una unidad, es posible
concientizar el hecho de que todos dependemos de todos, y que el éxito
individual, departamentai ¢ institucional esta intimamente ligado a un espiritu
de colaboracion y confianza, el cual sc genera a través del pleno conocimiento

y concientizacion de que somos un todo.

7.4 BIOFEEDBACK (RETROALIMENTACION)

Ténmino compuesto por el pretijo griego bio (vida) y la palabra compuesta

inglesa feedback. que zignifica “‘retroalimentacion’ o alimentacion de un

sistema con la intformacion derivada de la ejecucion o actividad que

previamente ha tenido lugar.

Se puede definir como un si

tema que recibe informacion de sus acciones para
mejorar su rendimiento futuro, con el fin de permitir un control rutinario de

funciones que tenga como objetivo el logro de una 1area o conducta esperada.
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ESTIiMULO (RECEPTOR) MENSAJE (CONTROL) MENSAJE (EFECTOR) RESPUESTA

.

RETROALIMENTACION

BENLEFICIOS
ORGANIZACION:
1.- Establece un estilo de direccion.

Motiva a las personas hacia la mejora.

w
)

3 .~ Proporciona un sistema de evaluacion objetiva.
4.~ Optimiza las capacidades de sus mieinbros
5.- ldentifica la adecuacion persona vs puesto.

6.- Diagnéstico de fortalezas y debilidades del personal.

PERSONAS:

I.- Fomenta la comunicacion y colaboracion.

176



2. - Promociona el dialogo con el supervisor.

3.- Da sentido a la actividad que realizan.

4.- Refuerzan la sensacion de equidad (reconocimiento de
personales).

5.- Crecimiento y desarrollo profesional.

6.- Bienestar emocional.

NORMAS DE 1.LA RETROALIMENTACION

LO QUE ES RETROALIMENTACION:

-
'

Deseada.

2.- Descniptiva.

3.- Una impresion.

4 - Especifica.

.- Reciente.

6.- Oportuna

esfuerzos



7.- De acuerdo con las necesidades de quien la recibe.
8.~ Veriticada con quien la recibe.

9.- Relacionada con aspectos positivos y negativos.

10.- Dinigida al comportamiento que se pucde modificar.
11.- Una manera de dar ayuda.

LA RETROALIMENTACION NO ES:

I.- Impuesta.

2.- Un consegjo.

3.- General.

4.- Enlatada.

5.- Clasificativa.
6.- Fuera de tiempo.

7.- De acuerdo solo con las necesidades de quien la da.
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8.- Supuesta.

9.- Unicamente da aspectos negativos o de aspectos positivos.

10.- Dirigidas a aspectos sobre los que no se tiene control.

1 1.- Una manera de dar castigo.

La retroalimentacion genera condiciones que influencian la efectividad:

I Tiempo:
AL Retraso debido a la intensidad de trabajo.
B. Capacidad de sinceramos con basc de experiencias anteriores.

I Clima:

Al Confianza.- esta implica si hay:
1. Actitud facilitadora o restrictiva.
2. Contenido (informacion)

B. Comportamiento:
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1. Los verbos denotan accion (comportamientos).

2. los sustantivos connotan lo que yo deduzco de tu comportamiento

(caracteristicas especificas explicativas).

3. Los adjetivos denotan enjuiciamiento (caracteristicas como bueno,

feo, malo, arrogante).

C. Comportamiento del receptor.- Es atil observar si:
i
1. Escucha.
2. Hace preguntas por aclarar:

a) Informacion.
b) Interpretaciones.
c) Juicios.

El analisis realizado de la demanda de los servicios prestados demuestra la gran
importancia que tiene la satisfaccion de los clientes en relacion a la cantidad de
casos solicitados y los atendidos, asi como los clientes satisfechos y los
insatisfechos, el tiempo contra ¢l trabajo cfectuado, sepun las estadisticas

proporcionadas por ¢l drea de monitoreos a funcionarios y a clientes,
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verificindose con esto si la capacidad instalada en el drea es acorde al volumen
de demanda real y potencial.

las condiciones de trabajo,
criterios

De esta manera sc practica el analisis de

encuestando al personal mediante cuestionarios de analisis con

administrativos, planeacion, organizacion, personal, dircecion y control.

Se revisa el avance obtenido y el desarrollo que ha tenido el drca de servicio a
clientes, con el nuevo enfoque de trabajo. trabajar a base de equipos de trabajo.
la actitud del personal hacia el trabajo en equipo. la proyeccion que se le dio al
cursos de personalidad y de

personal que labora en el area a base de

conocimientos, tanto practicos como téenicos, de actitud y de servicio.

Se revisa el avance obtenido a la fecha de los programas de trabajo. verificando
que los objctivos ¥ metas calendarizadas se hayan cubierto total o parcialmente,
de esta manecra se toma en cuenta el porcentaje establecido por la direccion y el
area de calidad, corresponde a un 80% de satisfaccion de cliente y de un 49 de
abandono en la atencion al cliente via telefonica.

La meta cstablecida se ha obtenido total y parcialinente como se ha estimado,
de acuerdo a la evaluacian de la infonnacion y basandose en las observaciones
detectadas, y de acuerdo a las funciones de la administracidon con fa ayuda de la
informacion obtenida fisicamente y de los criterios personales para poder dar a
conocer un proyecto que como punta de lanza para la empresa G & G, S.A.

pueda servir en lo futuro para el desarrollo de las instituciones de servicio que



tengan la posibilidad de implementar el servicio a clientes via teleféonica o

personalizada.

7.4.1 LINEAMIENTOS

Con base en las investigaciones realizadas dentro del area de servicio se
determinan los lineamientos laborales a seguir, para el buen funcionamiento de

los equipos de trabajo:

7.4.1.1 LINEAMIENTOS DE RELACIONES LABORALES

L.os niveles de mando seran directamente responsables de la adiministracion de
los recursos humanos a su cargo, debiendo apegarse para la toma de decisiones
a las disposiciones y politicas laborales vigentes, en caso de dudas sobre el
tratamiento de algan asunto, deberan solicitar asesoria a la subdireccion de
relaciones laborales o a la gerencia de recursos humanos del centro regional

correspondiente, segin ¢l caso.

Los niveles de mando deberan mantener estrecha comunicacion con la
subdireccion de relaciones laborales y/o la gerencia de recursos humanos del
centro regional que corresponda, respecto de aquellos asuntos ¢n los que se

ponga en riesgo la estabilidad del clima laboral cn su drea.



Por ningim motivo, los niveles de mando podran celebrar convenios o asumir
compromisos con la representacion sindical, sin la asesoria y participacidon de la
subdireccion de relaciones laborales y/o la gerencia de recursos humanos
correspondiente.

En cualquier proyecto que tenga repercusion en el ambito laboral, debera

solicitarse la asesoria y participacion de la subdirece

n de relaciones
laborables y/o la gerencia de recursos humanos correspondiente.

En todo proceso de despido o de terminacion de la relacion de trabajo debera
solicitarse la intervencion de la subdireccion de relaciones laborales y/o la

gerencin de recursos humanos del centro regional correspondiente.

Sc detecto que al hacerse valido uno de los principios basicos de la

administracion dentro de la formacion de equipos de trabajo, como lo es ¢l
delegar autoridad y cowmpartir responsabilidad en cada uno de los

coordinadores, vepresentantes y/o  encargados de los grupos de trabajo

(**coaches™).

Se¢ debera de presentar una bitacora de vuelo en la cual se debera de
especificar: Control del horario de entrada y de salida (jornada dc trabajo), dias
de descanso, penmisos y vacaciones, sanciones por retardos, tiempo
extraordinario, pennisos con y sin goce de salario, obligaciones y

prohibiciones, asi como régimen disciplinano:

I.- Amonestacion verbal.



2.- Amonestacion por escrito.

3.- Suspencion temporal de 1 a 3 dias sin goce de sueldo.
4.~ Suspencioén temporal de 4 a 6 dias sin goce de sueldo.
5.- Suspencion temporal de 7 a 8 dias sin goce de sueldo.

l.a sancion a imponer para cada caso, dependera de la gravedad de la falta en

que incurriera el trabajador.

Para imponer a los trabajadores alguna de las suspenciones antes mencionadas,
debera escucharse previamente al trabajador involucrado, por si o a través del
sindicato, admitiéndose las pruebas que ofrezca en su defensa.

~
Un punto que quiero tocar especialmente tratandose de una institucion
financiera o cualquier otra que maneje informacion confidencial o con riesgo

perjudicial para cualquier parte.
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7.4.1.2 PROCEDIMIENTO PARA EL, LEVANTAMIENTO
DE ACTAS ADMINISTRATIVAS

ELEMENTOS PERSONALES
1.- Las partes de la relacion laboral:

Se refierc a la persona que en cse momento actiia como representante de la
institucion, es decir, el personal de confianza que funja como supervisor del
trabajador a quien se levanta el acta administrativa, identificandolos con sus
generales (nombre, puesto, registro, antigniedad, categoria, sueldo, horario) y
una breve descripcion de las funciones que realiza, asi como las facuitades

que tenga conferidas por la institucion para el desempeno de su puesto.

2.- Las paisonas involucradas:
Todos aquellos trabajadores que dircctamente tuvicron relacion en los
fiechos que sc pretenden plasmar en el acta administrativa, identificando a
cada uno de cllos en las condiciones arriba citadas.

3.- Testigos de asistencia:
Son aquetlos trabajadores que presencian el levantamiento del acta

administrativa, aun cuando no les consten los hechos, su funcion radica

principalmente en poder acreditar cuando se requiera, que las declaraciones



plasmadas en el acta administrativa fueron hechas de la espontianca voluntad

de los participantes.
4.- Testigos de cargo:

Son aquellos trabajadores a quienes efectivamente les consta, por haber
presenciado en fonna personal, ¢l incumplimiento de las obligaciones a
cargo del trabajador a quien se levanta el acta administrativa.
5.- Testigos de descarpo:

Son aquellos trabajadores a quienes, a peticion del trabajador a quien se lc
imputa alguna responsabilidad. participan en ¢l acta administrativa para
hacer constar que no son responsables de los actos u omisiones que se les
senalan.

6.- Representante sindical:

En su caso, a peticion de! trabajador sindicalizado, se contara con la

participacion del representante sindical.
ELEMENTOS DE CONTENIDO:

1.- Relacion de hechos:
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Una breve descripcion de los acontecimientos sucedidos por los cuales

procedce cl levantamiento del acta administrativa.

Es muy importante que se mencione la techa en que la institucidén tuvo
conocimiento de los hechos irregulares, a 1in de dejar de manifiesto que los

mismos se cncuentran de los 30 dias conque se cuenta para solucionar las
faltas a los trabajadores.

2.- Circunstancias de modo, tiempo y lugar:

Invanablemente se hara constar a manera de prepuntas y respuestas, a fin de
dar oportunidad al trabajador cuestionado de ofrecer los elementos de prueba
que en su favor considere necesanios para esclarecer los hechos que se le

tmputan (Garantia de Audiencia Constitucional).

3.~ Consecuencias o eteclos:

Aquellos que como resultado de la conducta de un trabajador sc hayan

producido cn perjuicio de la institucion o simplemente en desapego a las
obligaciones.

4.- Excluyentes, agravantes o atenuantes:

Aquellos  clementos que, independientemente a la  conducta de

incumplimiento, lavorecen o agravan la situacion en que se dieron los

hechos, motivo del levantamiento del acta administrativa.
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5.- Testimonios:

Participan los trabajadores a quienes les consten personalmente la

realizacion de los hechos.

6.- Mencion de otras pruebas:

Elementos formates.

7.~ lLevantamiento del acta antes de la prescripeion:

30 dias a partir del dia siguiente en que la institucion tuvo conocimiento de

los hechos.

8 .- Cumplimiento de la garantia de audiencia:

Derecho constitucional.

9 - Audiencia o intervencion sindical:

A pcticion del trabajador sindicalizado, en caso de que ¢l trabajador no la

requiera, plasmarlo en el cuerpo del acta.
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7.5. CUESTIONARIO

Nombre:

Gerencia:

Departamento:

Oficina:

Scccion:

Puesto:

Tiempo en ¢l puesto:

Nombre de su jefe immediato:

oLe gustaria desempeiar algun otro puesto? Si — No _
Cual? e oPor que?
&Cudl es su grade maximo de estudios? e Edad: ____

E1 principal objetivo de su trabajo es:

iCuiles son las responsabilidades mas importantes de su trabajo?

Maneja documentos confidenciales y/o valiosos dentro de su pucesto?

Si No Cuales?

Sio No

i Podria decirme si ha desempeiado otros puestos?

¢ Cuales?
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CUESTIONARIO

1.- ¢Cubren los objetivos los principales aspectos de mi trabajo? Si_ No ___

2.- (Son verificables los objetivos?, es decir, ¢ sabré al final del periodo si me

cumplieron? Si No

3.- He comunicado los objetivos a todos aquellos que necesitan cstar
informados? Si __~ No __ _ _ ;Porqué? e
4.- iSon coherentes los objetivos a corto plazo con los de largo plazo?

St No iPorqueé?

5.- Son suficientes mis recursos y autoridad para alcanzar los objetivos?

Si No __ iPorqué?

6.- ;Qué tiempo lleva la institucion implementando controles de calidad en el

servicio? Mucho Poco __ Siempre

o




7.- (Qué areas de la institucion aplican este tipo de administracion?

Todas Ninguna Otras

8.- (Considera que la institucion se encuentra bien y no requicre de controles

de calidad? S8 No . Porque?

9.- (Considera que el porcentaje de satisfaccion de clientes se debe al control
de calidad que se aplica? St _ No __ _ iPorque?
10 - (Qué recomendaciones haria para mejorar la satisfaccion de clientes y

elevacion de la productividad?

1%




7.5.1 TABULACION

LA TABULACION SE DETERMINA DE LA SIGUIENTE MANERA:

Dentro del total de la comunidad de 240 funcionarios equivalente a un 100%.

Se toma un 30% como nuestra para  la aplicacion  de  cuestionarios

representando al total de 1a comunidad en ¢l area de servicio.

Considerando un 30% de muestra de Ia poblacion total igual a 240 funcionarios
de servicio, equivalentes o 10 funcionarios por equipo de los 24 equipos
existentes en el area de servicio a chientes.

Comunidad total - 240 funcionarios

Muestra 30% = 72 funcionarios (equivalente a 3 funcionarios de tos 10

funcionarios por equipo de trabajo), (asesor, gestor y solucionador).
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TABULACION
PR GUNTA

1.- (Cubren los objetivos los principales Si No
aspectos de mi trabajo?

Son verificables los objetivos, es decir, St No Porqué
sabr¢ al final del periodo si se cumplieron?

3 - ¢iHe comunicado los objetivos a todos Si No Porque
aqucllos que necesitan estar informados?

4.~ Son coherentes los objetivos a corto Si No Porque
plazo con los de largo plazo?

- Son suficientes mi recurso v mi autoridad No Porqué

para alcanzar los abjetiv os?

6.~ (Qué tiempa lteva knstitucion plemen- Nucho Poco Swempre
tando conttoles de calidad en el serviaiw? 2 °

7 - Qué s de la mstitucion aplican este ti- “odas Ninguna Orras
po de administracion”? B

8 -  Considera que L1 mstitucion se encuentra < No Porque }
bien y no requicre de controles de calidad™ I

9 .- Constdera que el porcentaje de satislaccion
Jde clientes se debe al control de calidad que
se aplica?

No Porquce

10 - Q¢ recomendaciones haria para mejorar Ia
satisfaccion de clientes y elevacion de a pro-

ductividad? *=*
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TABULACION

PREGUNTAS

1.- ; CUBREN LOS OBJETIVOS LOS Si NO
PRINCIPALES ASPECTOS DE MI TRABAJO ? 25 47

2.- ¢, SON VERIFICABLES 1.OS OBJETIVOS; S NO PORQUE
ES DECIR. SABRE AL FINAL DEL PERIODO

SI SE CUMPLIERON 7 60 12

3.- 4 HE COMUNICADO LLOS OBIETIVOS A Si NO PORGQULE
TODOS AQUELLOS QUE NECEHSITAN ESTAR

INFORNMADOS 14 S8

4. o SON COHERENTES LOS OBIETIVOS A S} NO PORQUE
CORTO PLAZO CON1.OS DE LARGO PILLAZO ? 45 27

S.- 4L SON SUFICIENTES dHS RECURSOS S NO PORQUIE
TORIDAD PARA ALLCANZARLOS OB) 40 32

ETIENTPO LLEVA LA INSTITUCION M-
STANDO CONTROLD ES DE CALIDATD
IRVICLO vt

MUCHO POCO SIENPREE

24

50 i8

7.~ o QU AREAS DE LA INSTITUCION APLI-
CAN ESTE TIPO DE ADMINISTRACION 7 ***

60

TODAS NINGUNA OTRASJ
12

.- o, CONSIDERA QU LA INSTITUCION SE EN St NO PORQUIE
CUENTRA BIEN Y NO REQUILERE DE CONTRO-

LIES DE CALIDAD ? 20 52

9.- ¢, CONSIDERA QU EL PORCENTAIJE DE SA- S NO PORQUE
TISFACCION DE CLIENTES SE DEBE AL CON-

TROIL. DE CALIDAD QU SE APLICA ? 15 57

10.- ;, QUE RECOMENDACIONES HARIA PARA
JORAR LA SATISFACCION DE CLIENTES
SVACION DE LA PRODUCTIVIDAD 2 ***
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7.5.2 GRAFICA DE TABUILACION

Aplicado el 30% sc toman como inuestra tres funcionarios por equipo para la
aplicacion de cuestionario, que de los 24 equipos existentes corresponde un

total de 72 cucstionarios considerando la muestra antes mencionada.

Con base en ¢l resultado obtenido en cuanto a la respuesta solicitada como
afimmativa ( si ), tenemos un resultado del total de cuestionarios aplicados en

cuanto a las preguntas del 1 al 5 y del 8 al 9. Un total de 219 respuestas

afirmativas equivalentes al 43%a.

Con basce en el resultado obtenido en caanto a la respuesta solicitada como
negativa ( no ), tenemos un resultado del total de cucstionacios aplicados en

respuestas

C.
4
3
7
A%

cuanto a las preguntas del 4 al 5 v del 8 af 9. Un toia

negativas equivalentes al 57%.

En cuanto a la ponderacion de las preguntas niamero 6 y 7, se considera un total

obtenido de:

Pregunta ndunero seis:
Mucho 24 respuestas
Poco 30 respuestas

Siempre 18 respuestas
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Pregunta niimero siete

Todas 60
Ninguna o
Otras 12
' Correspondiendo un total de 134 respuestas equivalentes a los siguientes
porcentajcs:

63%, 23% respectivamente.

Mas 72 respuestas de la pregunta num. 10 que se realizo abicrta equivalente a

un porcentaje de 100%.

R JOR PSSO




" PONDERACION DE LAS RESPUESTAS 1A LA3Y DELAS A LA 9 DE ACUERDD A LAS DO!

OPCIONES SOLICITADAS, §7% Y 43% RESPECTIVAMENTE

]




PONDERACION DE LAS PREGUNTAS 6 Y 7, DE ACULERDO A LAS TRES OPCIONES SOLICITADAS,
63%,23% Y 1% RESPECTIVAMENTE
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" PONDERACION DE LA RESPUESTA DE UN 100% EN LA PREGUNTA NUM. 10 ’

1ure i
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. 100.00%

GRAFICAS
ANEXO 1
UBICACION DE LA CALIDAD INTERNA EN
EL AREA DE SERVICIQO A CLIENTES (%)

META 100%
—1
g ' - / ~ 2 xm!
80.00% X N .

70.00%
60.00%
50,00%
40,00%
30.00%
20.00%
10,00%

59.20979:80%

HE,H0%

0.00% lad__H R .. L, Lsn .
ABRIL LIFIRIS] OCTUBRY ENERO
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MONITORES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
LLEVADA A CABO POR MES

NUMERO ABRIL 250

DE MAYO 332
MONITOREOS JUNIO 630

JULIO 567

AGOSTO 609

SEPTIEMBRE 1,671

OCTUBRE 1,228

: NOVIEMBRE 4911
B DICIEMBRE 1,993
ENERO 1,362

FEBRERO 1,034

* Esta grafica muestra ¢l promedio mensual de todos los equipos vs la meta de
servicio a clientes: (100%), la diferencia es ¢l area de oportunidad que tenemos

para alcanzar la meta de calidad interna.
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250 | 332 | 630 {567 | 609 (1,671(1,228(4,9111,99 [1,362]1,034

La grafica anterior muestra ¢l promedio mensual de todos los equipos de trabajo vs la meta

de servicio a clientes (100%), la diferencia es el area de oportunidad que tenemos para

alcanzar la meta de calidad.

La grafica siguiente muestra el promedio mensual por equipo de trabajo vs la meta de
100%, como Ia grafica antertor, la dilerencia es ¢l arca de oportunidad que tenemos para
alcanzar la meta de calidad intema, en base a la incidencia de errores del mes que en la

grafica de “incidencia de errores™ veremos.

88 90%]} 77 40%| 70 90% |69 40%}79 30%{84 20%|71 50%{ 84 703 {89 D0% 85 70%

17 18 10 9 14 12 21 18 9 15
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ANEXO I
PROMEDIO POR EQUIPO DE TRABAJO
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ANEXO 111
INCIDENCIA DE ERRORES

POR EQUIPO DE TRABAJO

]
o
®

A0%,

0%
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PONDERADORES O FACTORES QUE COMPONEN

LA CALIDAD EN EL SERVICIO

CONCEPTO: [NO NO LLAMO [NO DIO NO NO
VERIFICO |AL RESPUESTA |[MOSTRO [MANEJO
DATOS CLIENTE CORRECTA Y [ACTITUD |AL
POR SU CLARA DE CLIENTE
NOMBRE SERVICIO
POND. 15% 10% 15% 15% 10%
CONCEPTO: [UTILIZO NO SE NO SE NO TOTAL
MODISMOS |IDESPIDIO E|IDENTIFICO  [SALUDO
HIZO
CIERRE
POND. 10% 10%6 10%% 5% 100%

La grafica anterior muestra la incidencia de errores consolidando todos los cquipos de
trabajo, fa finalidad es ver las areas de oportunidad y anatizar un autoanalisis para
determinar las acciones que tenemos que aplicar para la correccion, poniendo de esta

manera el alcance mas rapido de nuestra meta.

4% de avandono de clientes y 96% dc satisfaccidén maxima de clientes.




INCIDENCIA DE ERRORES POR PERSONA

ASESOR EQUIPO CALIFICACION INCIDENCIAS
Carlos S. Y 6.5 2
Veronica D. B 5.5 4
Carlos S.

CONCEPTO: |No No llamo al |No dio No mostro [No
verifico cliente por jrespuesta actitud de  jmancgjo al
datos su nombre Icorrecta y servicio cliente

clara
POND. 15% 10% 1596 15% 10%

CONCEPTO: |Uulizo No se No se¢ No Total

modismos {despidio ¢ lidentifico saludo
hizo cierre
POND. 10%a 10%a 10%a 5% 100%

Verdnica D.

CONCEPTOT"NO No flamoé al {No dio No mostré  {No
verifico cliente por {respuesta actitud de  {manejo al
datos su nombre  jcorrecta y servicio cliente

clara
POND. 15% { 10%0 15% 15% 10%

CONCEPTO: [Utilizo No se¢ No se No T Total

modismos |(despidio ¢ lidentifico saludo
lizo cierre
POND. i0% 10% 10% 5% 100%
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PERSONAL CON INCIDENCIA DE
ERRORES EN ELL MES.

ASESOR DE EQUIPO CLASIFICACION N° DE REINCIDENCIAS
Carlos S. Y 25 3
Veronica D. B 2.0 4
Miguel S. F 2.8 4
Enrique F. X 3.0 3
Carlos S. S 3.5 4
Karla S. N 3.2 4
Antonio E. Q 3.5 4
David S. w 25 3

- -— - -
~ -~ . . _porel mes - - -~
~

k4 . . . .
. Niunero de incidencias
.
~

~ -~ dyrante el mes - - 7
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PERSONAL DESTACADO EN EL EQUIPO DE
SERVICIO, CON MAS DE 8.5 DE
PROMEDIO EN EL MES

ASESOR CLASIFICACION

Carlos S. Y 9.5
Verouica D. B 8.5
Miguel S. F 9.0
Enrique F. x 9.0
Carlos S. S 85
Karla S. N 9.2
Antonio E. Q 9.5
David S. w 85

- -
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CONCLUSION

La presente conclusion es referida al desarrollo de la investigacion.

La administracién juega un papel muy importante en el desarrollo de cualquier
institucion, esto contemplando su universalidad y sus principios fundamentales,

sin dejar de mencionar el proceso administrativo, que es la esencia de la
administracion.

Dentro de las fases que contemplan este proceso se toma en cuenta el uitimo
clemento de la fase dinamica y considerandolo como uno de

los mas
tnportantes, ¢s ¢l control.

El control ¢s la medicion de los resultados actuzles y pasados en relacion de los
esperados, con ¢! fin de mejorar y formular nuevos planes.

A su vez la auditoria administrativa, con base en el objetivo dc¢ evaluar el
fundamento de la administracion, mediante 1a localizacion de irregularidades o
anomalias, podra desarrollar un programa de mejoras y solucion de problemas
mediante 1a aportacion de posibles altemativas de solucion, logrando establecer
el mantenimiento, de estandares de calidad pennancente.

De esta manera la calidad, en su conjunto intenta movilizar toda la institucion
para una mecjor satisfaccion del cliente. es un indicador de un rendimiento
superior, ya que los verdaderos y ctemos indicadores se basan en la percepcion
del cliente / consuimidor.

Para mejorar {a calidad y al productividad del servicio de tarjeta de crédito, es
necesario involucrar al empleado a través de Ia comunicacién abierta de la
cooperacion de los miembros y equipos destinados no solamente a sugenr o

mejorar los procesos sino también, a la resolucion de problemas y toma de
decisiones

La aplicacion de la calidad en una institucion fmanciera es de mayor
importancia que cualquier otra institucion si consideramos la gran competencia,
intema y externa ue $¢ presenta v se presentara en ¢f futuro, por lo que hay
que prevenir y tomar parte de la competencia.
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Dentro de las operaciones de crédito, es evidente e indiscutible la importancia
del credito, desde la apertura hasta la cancelacion, desde su contenido hasta sus
lineamientos, los requisitos, personas sujetas de crédito, su manejo y riesgos
fraudulentos.

Considerando que cada vez son mas las instituciones que se suman a cste
movimiento que  apuestan  al  servicio no  solo como factor clave de
sobrevivencia, si no como éxito institucional para proponer cambios
sigmificativos, asi como para trascender desde ¢l punto de vista social y
ccondémico.

Ahondando directamente en cl servicio, nos damos cuenta que las personas que
se comunican dirccta vy cotidianamente con los clientes constituyen un facior
clave de la calidad cn el servicio de esta manera con la presente investigacion
se pretende constituir un espacio de dialogo v desarrollo en materia de servicio,
especificamente para quicnes desempenan dicha funcién cotidianamente
especificamente, a traveés de la via telefonica que en la actualidad esta
formando parte de una muy importante estrategia competitiva, por lo que hay
que considerar ciertos aspectos de este servicio. como son la atencion, el trato,
Ia respuesta, Ia cticiencia,

La amabilidad. ¢l cumplimiento ¥ ¢l manegjo del teléfono al igual que de los
medios para levar acabo este servicio que sc le esta ofreciendo a los clientes.

Con basec en esto se deberan de considerar los controles adecuados para que se
verifique que realimente se esta cumpliendo con los estandares establecidos y 1o
mas importante la satistaccion del cliente al 101% superando las expectativas
del cliente al maxuno.

Dichos controles, ponderadores o factores seran rigurosamente aplicados y
verificados para mantener sicmpre un estandar de satisfaccion, esto apoyado
por un programa de retroalimentacion que ayudara a corregir y contribuir en cl
logro de los objetivos de la institucion en cuanto a este servicio, no perder de
vista su seguimiento.
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