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INTRODUCCION

Hoy por hoy las empresas que permanecen, son aquellas que
han mantenido una lucha constante por sobrevivir, dentro de esa
guerra las Instituciones buscan no sdlo sobresalir, sino el
sostenerse en niveles de competitividad que exige el mercado en

el cuél se desarrollan.

Uno de los factores que marca la diferencia de una empresa
con respecto a otra, es la calidad en el servicio que brindan a su
clientela, las instituciones financieras no son ajenas a ello, por lo
que deberan preocuparse por la calidad en el servicio que
brindan a sus consumidcres para tenerios satisfechos, de lo
contrario pregonaran a diestra y siniestra el mal servicio recibido,
incitando a familiares y amigos a evitar al banco que no les
proporciono €l servicio esperado y la instituciéon financiera solo

vera como su lista de clientes mengua y tampoco aumenta.

No se dan cuenta que un cliente perdido equivale a mas de 10

gue nunca se conoceran.




Las sucursales bancarias, son las unidades de negocios que
dan la cara ante el publico en nombre del banco al que
representan, en consecuencia los empleados de las sucursales
bancarias son los directamente responsables de proporcicnar el
servicio que demanda ia clientela y satisfacer sus necesidades,

es decir, brindar un servicio con calidad.

Por elio que ésta investigacién resalta que la falta de motivacion
de los empleados de la sucursal bancaria repercute en la calidad
en el servicio proporcionan a la clientela, con base a lo anterior se
desarrolld el presente documento con la finalidad de coadyuvar a
la sucursal a elevar la calidad en el servicio a través de la
motivacién que tenga el personal de la sucursal bancaria,

mediante la exposicion de estrategias motivacionales.




CAPITULO |

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION




1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Dentro de la amplia gama de empresas prestadoras de
servicios, se encuentran las instituciones Financieras, entre las
que estan los bancos, quienes a través de sus sucursales
bancarias, proporcionan servicio al publico para satisfacer

diversas necesidades.

Ante la gran competitividad financiera que estamos viviendo, la
lucha por la supervivencia ha ocasionado que las instituciones
financieras se alleguen de !a mejor tecnologia y la creacidén de

productos similares, que las coloca en un nivel de igualdad.

Siendo la satisfaccion de sus clientes, su objetivo primordial, la
calidad en el servicio, debe aplicarse en niveles muy altos, ya que
si no logran los estandares deseados de calidad en el servicio
para mantener a sus clientes, la competencia lo hard, Hevandose
a éstos, lo que originara perdida de participacion dentro del
mercado por parte de la sucursal bancaria que no logré que la

calidad en su servicio creara clientes satisfechos.




La finalidad de la presente investigacion es analizar el problema
al que se enfrenta una sucursal bancaria, el cual es la baja calidad
en el servicio que brinda a su clientela, ocasionada por |a falta de

motivacién en sus empleados.

Por ende, es necesario proponer estrategias de motivacion que

coadyuven a la calidad en el servicio que brinda dicha sucursal.




1.2 JUSTIFICACION DEL TEMA

Dentro de todos los factores que componen a cualquier entidad
para que ésta funcione como tal, existe uno que es el mas
importante y que a falta de éste no se desarrollarian los demas
que es el factor humano, el que se considera como el de mayor

aquilatamiento dentro de cualquier empresa.

Es importante la capacitaciéon, la seleccién, asi como el
reclutamiento, mas sin embargo, si tenemos a dos personas en
igualdad de conocimientos, actitudes y habilidades ¢ por qué el
nivel de calidad en el servicio que proporcionan a los clientes,
difiere uno de otro?, ;Qué impulsa, mueve, “motiva” a que un

empleado sea mejor que otro?.

Es por éllo que la presente investigacidn tiene como finalidad el
comprobar que la falta de motivacion repercute en la calidad en el

servicio que brinda una sucursal bancaria.



Al elevar la calidad en el servicio que proporcionen los
empleados de la sucursal bancaria, ésta mantendrd clientes
satisfechos y contentos que permaneceran en la sucursal y asi
mismo, atraera clientes nuevos, lo que se verd reflejado en altos
rendimientos para la sucursal creando una sucursal rentable,

aumentando asi su participacién de mercado.




1.3 OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

GENERALES

Proponer estrategias de motivacion para el personal de la
Sucursal bancaria, que coadyuven en mejorar la calidad del

servicio que ésta proporciona.

ESPECIFICOS

1. Investigar en diferentes fuentes documentales Iz informacion

tedrica relacionada con el tema.
2. Indagar sobre los factores que afectan la calidad en el servicio.
3. Conocer que tipe de motivacién proporcionan las Instituciones

Financieras a su personal para brindar sefvicio con calidad a sus

clientes.



4. Determinar el nivel de motivacion de los empleados de la
Sucursal Bancaria de Iztapalapa y su refacién con la calidad en
el servicio.

5. Elaborar las estrategias de motivacion para el personal de una

Sucursal Bancaria.




1.4 HIPOTESIS

La baja motivacion en el perscnal de la Sucursal Bancaria,
repercute en la calidad de! servicio.

VARIABLE INDEPENDIENTE

CAUSA

Bajo Nivel de Motivacion

VARIABLE DEPENDIENTE

EFECTO

Repercute en la calidad del servicio.




1.5 METODOLOGIA

Los métodos en los que se basara el desarrollo de la presente

investigacion son el analitico y el sintético.

METODO ANALITICO

El ‘problema de ia presente investigacion se estudiara
separando cada uno de los elementos que la integran vy su
interrelacion que guardan entre si, es decir, Administracién de
Recursos Humanos, concepto, funciones, objetivos, politicas;
Motivacion, definicidon, Teorias, importancia; Calidad, corrientes;

Servicio, definicion, caracteristicas.
METODO SINTETICO
A través de este método se uniran las partes que integran el

problema para formar el todo, es decir, la importancia de la

Estrategias de Mativacion para elevar la calidad en el servicio.




NIVELES DE PROFUNDIDAD

EXPLORATORIO

Sera exploratoria ya que se documentara la investigaciéon con
aquella informacién obtenida de libros, manuales y documentos,
ya que se desconocia la magnitud del problema y la manera en

que repercutia en el servicio al cliente.

A través de este estudio s& tuvo un primer acercamiento con la
realidad, lo gue permitid definir el problema, elaborar la hipdtesis,
estructurar la metodologia, que se aplicé en el desarrollo de la

investigacion.

DESCRIPTIVO

Se quiere describir el fenédmeno tal y como se presenta en la

realidad.

El estudio éxploratorio dio paso al descriptivo; en este nivel se

aplicaron 2 cuestionarios a los empleados integrade por 28
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preguntas, el tipo de éstas scon cerradas y abiertas, para conocer

el plano de motivacién y como afecta en el servicio.

Y de igual manera se aplico un cuestionario a los clientes
integrado por 14 preguntas, el tipo de éstas son cerradas para
determinar los niveles de calidad en el servicio, asi mismo se
elaboro un diagnostico de la realidad estudiada, lo que permitié
desarrollar la propuesta para dar una posible solucion a esta

problematica.
CAUSAL. (Busca la relacion causa y efecto)

‘Como se pudo observar la falta de satisfaccion y motivacion
origina que los empleados no frabajen con calidad, o que

repercute en el servicio al cliente.

Cabe mencionar que esta investigacion también se caracterizd
por ser Transversal. Por la importancia de estudiar el fenémeno

en un momento determinado.



TECNICAS E INSTRUMENTOS

La técnica que se aplicd para definir el problema es la
observacién no estructurada a través de la cual se pudo conocer
o determinar que uno de los principales factores que afectan la

calidad en el servicio es la motivacion.

No estructurada por que no se conoce muy bien la muestra que

se va a estudiar.

Asi mismo, se consultaron diversas fuentes documentales tanto
bibliograficas como hemerograficas que nos proporcionaron una

visidon mas detallada y clara del tema.




UNIVERSO

Debido a que se aplicaron 2 cuestionarios enfocados a 2

universos distintos se considerara:

- Cuestionario a empleados

- Cuestionario a clientes

En esta investigacion el conjunto de individuos sometidos al
estudio estadistico lo compone la plantilla de personal de “la

sucursal” asi como los clientes de la misma.

Numero de empleados de la sucursal; 16
No se tomo una muestra sino todo el universo porque siendo un
grupo pequefio no se tuvo problemas al aplicar los cuestionarios y

al ser considerado todo el personal es mas representativo.

Numero de Clientes: 1681



DETERMINACION DE LA MUESTRA

Se puede definir a la poblacion como el conjunto de individuos
gue forman el grupo de interés para una investigacion
determinada. Para el estudio de este grupo se tomara un sector,

al cual se le conoce como “muestra”.

La importancia de la determinacién de la muestra se debe, en el
caso de los clientes de |la sucursal, a que no se puede investigar
a toda la poblacién objeto de estudio, ya que por el tiempo y la
- -disposicion de los individuos sujetos al analisis, no es posible, ni

necesario.

El tipo de muestreo que se apiicd es el probabilistico aleatorio
simple, dicha muestra se basa en que cada una de las personas
gue forman parte de la poblacién tiene 1a misma probabilidad de

ser seleccionada para formar parte de ia muestra.

La férmula gque se aplicd para obtener el tamano de la muestra

es para poblaciones finitas:




FORMULA PARA POBLACION FINITA

2
Z PQN

2 2

NE +Z2 PQ

DATOS ;

22= Nivel de confianza requerido para generalizar los resultados
hacia toda la poblacién.

N= Total de la poblacién.

n=  Precisién con que se generalizan los resultados

P= Probabilidad a favor def evento.

Q= Probabilidad en contra del evento.

= Error de estimacion.



CAPITULO Il
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS




2.1 DEFINICION

Desde los tiempos mas antiguos el hombre ha tenide que
asociarse para lograr objetivos comunes. La presencia del
hombre en las organizaciones es sumamente importante es el
recurso de mayor importancia y jerarquia, ya que sin este

simplemente nada funcionaria.

Con el paso del tiempo las organizaciones se vuelven-mas
complejas afectando de manera directa en la vida de los
individuos, va que estos nacen, crecen, se educan y mueren

dentro de las organizaciones.

La complejidad de los recursos necesarios para que las
organizaciones crezcan y se multipliquen se hace cada vez mas
grande, es por ello que dentro de todos los recursos de operacién
(dinero, materiales, etc.) que coadyuvan al crecimiento vy
desarrollo de una organizacion, el personal que realiza el trabajo

es primordial.



“El manejo de perscnal es un subsistema del sistema
administrativo. Los objetivos organizacionales de un organismo
social son hacer frente a las necesidades de bienes y servicios
especificos, obtener utilidades por estos logros, y satisfacer las
necesidades de todo el personal”.' En Gltimo término, el éxito de
estos esfuerzos esta condicionado en su mayor parte por los

esfuerzos de los empleados.

El anterior punto de vista hace énfasis en la importancia de dar
el debido reconocimiento a las relaciones humanas, y, por
consecuencia, es de suma importancia que las actividades
- administrativas reconozcan al elemento humano en las

operaciones diarias de una organizacion.

La Administracion de Recursos Humanes se define como:

*El proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y
conservacion de esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la
organizacion, en beneficio del individuo de la propia organizacion

y del pais en generai™

' RODRIGUEZ. Valencia J; ~Administracidn Moderna de personal 1™ p.1
* ARIAS. Galicia: “Administracién de Recursos Humanos = p.27




‘La administracidn de personal trata acerca de cualquier
actividad relacionada con la creacion de un vinculo efectivo entre
el individuo y ia organizacién, es importante saber que la
Administracion eficaz del personal es un componente instrumental
de todos los trabajos administrativos dentro de una empresa. La
forma como la gerencia general contribuye a la operacién de una
organizacién se refiere a la integracion eficiente y efectiva de los
recursos organizacionales con el fin de lograr ios objetivos de la

empresa”™

El concepto exteriorizade por M.J.Jicius; respecto a la
administracion de recursos humanos es:
“ Es el campo de la direccidn que se ocupa de planear, organizar
y controlar las diversas actividades operativas que consisten en
obtener, desarrollar, mantener y utilizar la fuerza de trabajo con la
finalidad de que los objetivos e intereses para los cuales el
organismo esta establecido, se obtengan tan efectiva y
econémicamente como sea posible, y a la vez los objetivos e
intereses de la fuerza de trabajo sean servidas en el mas alto

grado.™

* ANDREW F.. Mackena J: “Administracton de Recursos Humanos™ p.14
* AMARO. Guzman: “Adminisieidn de Personal ™ p.19




Segun el Dr. Victor Meliton Rodriguez, * Es a su vez un
conjunto de principios, procedimientos, e instituciones que
procuran fa mejor seleccion, educaciéon y armonizacion de los
servidores de una organizacion, su satisfaccion en el trabajo y el

mejor rendimiento en favor de unos y otra.™

Como podemos apreciar en los conceptos antes mencionados
el esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de
cualquier organizacion, si el elemento humano esté dispuesto a
proporcionar su esfuerzo, la organizacién marchara, en caso

contrario, se detendra.

La Administracién de Recursos Humanos es el medio para
alcanzar el éxito de las organizaciones a través del trabajo de Ias
personas, estableciendo condiciones favorables mismas que les

permitan fograr sus objetivos personales.

* ldem

20



2.2 LOS OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS

La administracion de recursos humanos se refiere a la
planeacion de recursos humanos al reclutamiento, seleccién,
administracién de sueidos, capacitacion, relaciones laborales,

higiene vy seguridad en las organizaciones.

Los recursos humanos de una organizacion censtan de todas
las personas de todos los niveles, sin importar sus funciones, que
estén ocupados en cualguiera de las actividades del organismo

social.

Los encargados de ia administracion de recursos humanos
logran su propésito cuando consiguen aicanzar determinados

objetivos y metas claramente establecidas.

“Los objetivos pueden definirse como parametros para medir las
acciones llevadas a cabo por los administradores de recursos

humanos"®

“TERRY. George: »Principios de la Administracidn ™ p.304
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Los Objetivos de la Administracion de Recursos Hurmanos
derivan de los objetivos de la organizacion. Toda empresa tiene
como uno de sus objetivos la elaboracién y la distribucion de
algun producto (un bien de produccién o de consumo) o
la prestacion de algun servicio como una actividad especializada
paralelos a los objetivos de la empresa, la administracién de
recursos humanos debe considerar los objetivos individuales de

los miembros.

Como objetivos de la Administracién de Recursos Humanos se

encuentran:

- Regular de manera justa y técnica las diferentes fases de las
relaciones laboraies de una organizacién, para promover al
maximo el mejoramiento de bienes y servicios producidos.

- Lograr que el personal al servicio del organismo social trabaje
para lograr los objetivos organizacionales.

- Proporcionar a la organizacién una fuerza laboral eficiente para

la satisfaccion de sus planes y objetivos.

- Elevar la productividad del personal, para promover la eficacia y
eficiencia de la direccion.

- Coordinar el esfuerzo de grupos de trabajo, para proporcionar
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unidad de accién en la consecucién de objetivos comunes.

- Satisfacer requisitos minimos de bienestar de los trabajadores,
para crear condiciones satisfactorias de trabajo.

- Alcanzar, hasta su mas alto nivel la realizacidn tanto del
trabajador como detl patrén.

- Resolver eficazmente los problemas que se susciten antes de
establecer la relacién laboral, durante la presentacion de los
servicios y, al término de dicha relacién laboral para sostener

adecuadas relaciones de trabajo.

E! hacer que los miembros de una compaiia trabajen juntos
con eficiencia, que disfruten su trabajo, que desarrollen sus
destrezas y habilidades y que sean buenos representantes de la
compariia, es fundamental para el éxito administrativo, hacer que
los miembros ejecuten un trabajo que les agrade y que deseen
hacer, creer y tener confianza en cada empleado, el desarrollo y
mantenimiento de un entorno de trabajo mutuamente
satisfactorio, y la aceptacién de que la disposicion y capacidad de
cada persona para desempefarse con entusiasmo condiciona el

éxito de la mayoria de los esfuerzos.
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23 POLITICAS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

‘Las politicas surgen en funcion de la racionalidad, de la

filosofia y de la cultura organizacionales”

Las politicas son reglas que se establecen para dirigir
funciones y asegurar que éstas se desempefien de acuerdo con
los objetivos deseados. Constituyen orientacién administrativa
para impedir que los empleados desempefien funciones que no
.desean o pongan en peligro el éxito de funciones especificas.

Las politicas son guias para la accion y sirven para dar
respuestas a las cuestiones o problemas que puedan presentarse
con frecuencia y que hacen que ios subordinados acudan sin
necesidad ante los supervisores para que éstos les solucionen

cada caso.

Las politicas de Administracion de recursos humanos se
refieren a la manera como las organizaciones aspiran a trabajar

con sus miembros para aicanzar por intermedio de ellos los

TCHIAVENATO. Alberio: “Adminisiracién de Recursos Humanos™; p.117



objetivos organizacionales, a ia vez que cada uno logra sus

objetivos individuales.

Cada organizacién pone en practica ia politica de recursos
humanos que mas cenvenga a su filosofia y a sus necesidades.
Una politica de recursos humanos debe abarcar lo que la

organizacion quiere en los aspectos siguientes:

2.3.1 Politicas de alimentacion de recursos humanos.

a) Donde reclutar fuentes de reclutamiento dentro y fuera de la
organizacién, como y en que condiciones reclutar, técnicas de
reclutamiento preferidas por la organizacion para entrar en el
mercado de recursos humanos, los recursos humanos que la

organizacion requiera;

b) Criterios de seleccion de recursos humanos y patrones de
calidad para la admision, en cuanto se refiere a las aptitudes
fisicas e intelectuales, experiencia y capacidad de desarrollo,
teniendo en cuenta el universo de cargos que exista en la

organizacion;



¢) Como integrar con rapidez y eficacia a los nuevos miembros en

el ambiente interno de la organizacidn.

2.3.2, Politicas de aplicacién de recursos humanos,

a) Come determinar los requisitos basicos de la fuerza de trabajo
(requisitos intelectuales, fisicos, etc.) para el desempefio de las

tareas y atribuciones del conjunto de cargos de la organizacion.

b) Criterios de planeacién, distribucion y traslado interno de los
recursos humanos, considerando la posicion inicial y el plan de
carreras, definiendo las alternativas de posibles oportunidades

futuras dentro de la organizacion;

¢) Criterios de evaluacion de la calidad y de la adecuacidn de los
recursos humanos mediante la evaluacién del desempefio.

2.3.3. Politicas de mantenimiento de recursos humanos.

a) Criterios de remuneracion directa de los empleados, teniendo
en cuenta la evaluacion del cargo y los salarios en el mercado de
trabajo, y la posicibn de la organizacion frente a esas dos

variables;
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b} Criterios de remuneracion indirecta de los empleados, teniendo
en cuenta los programas de beneficios sociales mas adecuados a
las necesidades existentes en los cargos de la organizacién y
considerando la posicion de la organizacion frente a la actividad

del mercado de trabajo;

c) Como rmantener motivada a la fuerza de trabajo, con la moral
en alto, y participativa y productiva dentro del clima

organizacional adecuado;

d) Criterios de higiene y seguridad relativos a las condiciones
fisicas ambientales, que incluyen el desempefio de tareas y
.atribuciones en el conjunto de cargos de la organizacion;

e) Buenas relaciones con ios sindicatos y representantes del
personal.

2.3.4. Politicas de desarrollo de recursos humanos.

a) Criterios de diagnéstico y programacién de preparacion y

rotacion constante de la fuerza de trabajo para el desempefio de

las tareas y atribuciones dentro de la organizacion;
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b} Criterios de desarrolio de recursos humanos a mediano y largo
plazo, revisando la realizacién continlia del potencial humano en

posiciones gradualmente elevadas en la organizacién;

c) Creacidén y desarrollo de condiciones capaces de garantizar ta
buena marcha y la excelencia organizacional, mediante el cambio

de comportamiento de los miembros.

2.3.5. Politicas de control de recursos humanos.

a) Como mantener una base de dates capaz de suministrar la
informacion necesaria para realizar fos andlisis cuantitativo y

cualitativo de la fuerza de trabajo disponible en la organizacion;

b) Criterios para mantener auditoria permanente en la aplicacion y
la adecuacidn de las politicas y de los procedimientos

relacionados con los recursos humanos de la organizacién.

Las politicas establecen el codigo de valores éticos de la
organizacién y le permiten dirigir las relaciones con sus
empleados, accionistas, consumidores, proveedores, etc." A partir
de las politicas pueden definirse los procedimientos que se

implantaran, los cudles son caminos de accién predeterminados
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para orientar el desempefio de las operaciones y actividades,

teniendo en cuenta los objetivos de la organizacion™.

Los procedimientos constituyen una especie de pian
permanente que ayuda a que las personas se orienten en la
ejecucion de sus tareas en la organizacion. Basicamente guian a
las personas para la consecucién de los objetives, buscan
dar coherencia a la realizacion de las actividades y garantizan un
trato egquitativo para todos los miembros y un tratamiento

uniforme en todas las situaciones.

2.4 CARACTERISTICAS DE LOS RECURSOS HUMANGCS

Las personas pasan la mayor parte de su tiempo trabajando
dentro de las organizaciones. La produccién de bienes y servicios
no puede ser desarrollada por personas que trabajan solas.
Mientras mas industrializada sea la sociedad, mas numerosas y
complejas se vuelven las organizaciones. Estas logran tener un
gran y duradero impacto sobre las vidas y scbre la calidad de los

individuos. En la medida que las organizacicnes crecen y se

*CHIAVENATO Albento, " Adminisiracidn de Recursos Humanos ©: p 1260




multiplican, mayor es la compigjidad de los recursos para su

supervivencia y crecimiento.

Las organizaciones estan conformadas por personal. Por otro
lado, las organizaciones sociales constituyen para ellos, un medio
por el cual pueden alcanzar muy diversos objetivos individuales
con un minimo de costo, tiempo de esfuerzo y de confiicto, los
que no podrian ser alcanzados sblo a fravés del esfuerzo

individual.

“Sin las organizaciones y sin las personas que en ellas actaan,
no habria administracién de recursos humanos. La administracion
de personal es una especialidad que surgi¢ del crecimiento de las
organizaciones y con la complejidad de las funciones

operacionales” ®

Se pueden diferenciar las siguientes caracteristicas de recursos

humanos:

o RODRIGUEZ. Joaquin: ~ Administracion Moderna de Personal 1™ p.12




a) No pueden ser propiedad de la organizacion, a diferencia de
otros tipos de recursos. Los conocimientos, la experiencia, las

habilidades, etcétera, son patrimonio personal.

b) Las actividades de las persocnas en las organizaciones son
voluntarias. Pero no por el hecho de existir un contrato de trabajo,
la organizacidn va a contar con el mejor esfuerzo de su personal;
por el contrario, solo contara con él, cuando el trabajador perciba
que esa actividad va a ser provechosa y que los objetivos

organizacionales concuerdan con los particulares.

¢) Las experiencias, los conocimientos, las -habilidades, etcétera,
son intangibles. Se manifiestan sdlo a través del comportamiento

de las personas en las organizaciones.

d) Los recursos humanos pueden ser perfeccionados mediante la
capacitacién y el desarrollo. Es decir, mejorando los ya existentes
o descubriendo otras habilidades basicas que potencialmente

tiene el personal.

e) Los recursos humanos son escasos. Esto se debe a que no
todo el personal posee las mismas capacidades, habilidades y

conocimientos. En este sentido hay personas y corganizaciones




dispuestas a cambiar dinero y otros bienes por el servicio de
ofros, surgiendo asi el MERCADO DE TRABAJO.

2.5 DIFICULTADES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

El ambiente de operaciones de la Administracion de Recursos
Humanos es lo que la distingue de ofras &reas de la organizacion.
Administrar recursos humanos es bien diferente de administrar
cualquier otro recurso de la organizacién porque implica algunas
dificultades, Las dificultades basgicas de la Administracion de

Recursos Humanos son:

a) La administracién de recursos humanos tiene que ver con
medios (recursos intermedics) y no con fines; cumple una funcion
de asesoria cuya actividad fundamental consiste en planear,
prestar servicios especializados, asesorar, recomendar vy

controlar;
b) La administracidon de recursos humanos maneja recursos

vivos, extremadamente complejos, diversificados y variables: las

personas. Estos recursos, que vienen del ambiente hacia el
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interior de la organizacion, crecen, se desarrollan, cambian de

actividad, de posicién y de valor.

¢) Los recursos humanos no pertenecen solo al area de
administracion de recursos hurmanos, sino que estan distribuidos
en las diversas dependencias de |a organizacion bajo la autoridad
de varios jefes o gerentes. “En consecuencia, cada jefe es
responsable directo de sus subordinados. La administracién es

una responsabilidad de linea y una funcién de staff*?

d) La administracidn de recursos humanos se preocupa
fundamentalmente por la eficiencia. Sin embargo, el hecho mas
. evidente de su existencia es que ella no puede controlar con
facilidad les hechos o las condiciones que la producen; esto se da
porque los principales hechos o condiciones de sus operaciones
son las diversas actividades de las diferentes areas de la
organizacion y el comportamiento heterogéneo de sus miembros.

e) La administracion de recursos humanos opera en ambientes
que ella no ha determinado y sobre los que ha tenido muy poco
control. De ahi que, por lo general, esta destinada a acomodarse,
adaptarse y transigir. Sélo cuando el funcionario de
administracion de recursos humanos tiene una nocién clara de la

finalidad de la empresa, podra conseguir si lo logra, con esfuerzo

® CHIAVENATO ALBERTO: = Administracién de Personal =: p. 124
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y perspicacia, razonable poder y control sobre los destinos de la

empresa.

f) Los patrones de desempefio y calidad de los recursos humanos
son muy complejos y diferenciados, y varian segin el nivel
jerarquico, el area de actividad, [a tecnologia aplicada y el tipo de
tarea o atribucion. El control de calidad se hace desde el proceso
inicial de seleccion del personal y se extiende a lo largo dei

desempefio diario.

g) La administracién de recursos humanos no trata directamente
con fuentes de rentas. Ademas, existe el prejuicio de que tener
personal implica forzosamente realizar gastos. Muchas empresas
toedavia clasifican con ciertas restricciones sus recurses humanos
en personal productivo y personal improductive, o personal
directo y personal indirecto. La mayor parte de las empresas
todavia distribuye sus recursos humanos en funcion de centros
de costos y no en funcion de centros de ganancias, como deben

considerarse en realidad.

h) La dificultad de saber si la administracidbn de recursos
humanos
lleva a cabo ¢ no un buen trabajo es unc de sus aspectos mas

criticos. La administracién de recursos humanos esta llena de



riesgos y de desafios no controlables, los cuales no siguen un
patrén determinado y son imprevisibles.

La administraciéon de recursos humanos no siempre recibe el
apoyo de la alta direccién, sino que éste se transfiere a otras
areas que adquieren mayor prioridad € importancia engafiosas.
Algunas veces, esto no es bueno para la empresa ya que lo que
puede ser bueno para un segmento de ella no es necesariarmente

bueno para toda la organizacion.

26 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS Y
RENDIMIENTO ORGANIZACIONAL

“La administracion de recursos humanos consiste en la
planeacion, organizacidn, direccion, contro! y coordinacién, para
promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que ia
organizacion representa el medio que presenta a las personas
que colaboran en ella lograr los objetivos individuales

relacionados directa o indirectamente con el trabajo™."

" RODRIGUEZ. Valencia: “Administracién Moderna de Personal 1" P.65
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Uno de los temas principales que mas preocupan a la
administracion de recursos humanos es facilitar el rendimiento
organizacional, es decir, mantener a las personas en la
organizacion, trabajando y dando el maximo de si, con una
actitud positiva y favorable. Representa todas aquellas cosas que
no soélo provocan entusiasmo, sino también que frustran e
impacientan, o que satisfacen, pero que hacen que las personas

deseen permanecer en la organizacion.

El departamento de recursos humanos debe adoptar un
liderazgo eficaz que genere aurnento de motivacion y esfuerzo. Ei
.esfuerzo mayor, es un factor que conduce a lograr un alto
rendimiento organizacional. La palabra rendimiento describe el
grado en el que se logran las tareas en el trabajo de la gente,
indica que también el personal cumple los requisitos de su

puesto, en base a los resultados que se logran.

Larter L. y Lawler E. han definide e! rendimiento organizacional
como: “ El efecto neto del esfuerzo de una persona segun se ve
modificado por sus habilidades y rasgos, y por la forma que
percibe su papel. Por otra parte el esfuerzo es la cantidad de

energia fisica, mental o de muchos tipos de que gasta una



persona en su trabajo”?. Las habilidades y rasgos son
caracteristicos personales que entran en juego en el rendimiento

del frabajo.

Las formas en que las personas consideran que sus esfuerzos
en el trabajo deben ser dirigidos constituyen ias percepciones
sobre el rol que desempenan. Asi pues, el tipo de rendimiento
que logran las personas varia segun sus esfuerzos, sus

habilidades y rasgos, y ia direccién en que se aplican.

En la bi’éctica se requiere un nivel minimo de aceptabilidad en
todas estas areas para lograr un nivel satisfactorio del
rendimiento. Por ejemplo, un individuo con buena habilidad tal vez
ejerza gran esfuerzo pero trabajando incorrectamente, y por tanto
no logra un buen rendimiento desde el punto de vista de la

organizacion.

1 bid. .p.66



2.7 LA INFLUENCIA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS EN LA MOTIVACION Y EN LA SATISFACCION

La funcién de administracion de los recursos humanos ejerce
tanto un infiujo directo como indirecto en los niveles de motivacion
y satisfaccion de los empleados, 1a funcion de personal establece
contacto directo con los empleados y supervisores, en formas que
los afectan, como ejemplo, las actividades de orientacion,
capacitacion, y desarrollo, planeacion de la carrera profesional y
asesoria pueden motivar directamente a los empleados. Al mismo
tiempo, estas actividades pueden también auxiliar a un supervisor

a motivar a su vez a su a su equipo de trabajo.

Las poiiticas y practicas de personal también ejercen un efecto
indirecto en la motivacién y la satisfaccién del personal. Los
programas de higiene y seguridad vigorosamente puestos en
practica, por ejemplo, pueden comunicar a cuantos integran la
organizacién un grado mayor de conviccion de hallarse protegidos
de accidentes y riesgos de salud. En forma similar, las politicas
de compensacion pueden motivar y satisfacer a los empleados
mediante planes de incentivos, o pueden también repercutir
desfavorablemente en la motivacion si ta politica de aumentos no

corresponde a las necesidades reales. “La motivacion y la
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satisfaccion de los empieados actian como retroalimentacion
sobre el clima que impera en la organizacion, asi como sobre el
tono de las actividades cotidianas de administracién de recursos

humanos”

2.8 CLIMA ORGANIZACIONAL

Las politicas y actividades del departamento de personal
ejercen un efecto muy considerable en el clima de Ia
organizacion, “El clima de la organizacion es la calidad favorable
o desfavorable del entorno social de la empresa”,’ algunas
organizaciones se tornan rigidas y se burocratizan, en otfras hay
espiritu de cordialidad y adaptabilidad, en ciertas compafias cada
individuo intenta funcionar aisladamente; en otras, hay trabajo de

equipo, la diferencia puede parecer pequefa.

Las politicas y actividades del departamento de administracion
de recursos humanos afectan a todos los empleados de varias

maneras. El departamento de personal tiene a diario

Y WILLIAM B. Keith D: “Administracion de Personal v Recursos Humanos™; p. 259
™ fbid. p.260




oportunidades para fortalecer o debilitar la buena imagen de la
organizacion. Es casi posible decir que el departamento

determina el clima de toda la empresa.
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CAPITULO IlI
MOTIVACION




3.1 DEFINICION

La motivacion es uno de los factores internos que requiere una
mayor atencidn. Sin un minimo conocimiento de la motivacion de
un comportamiento, es imposible comprender el comportamiento

de las personas.

La motivaciéon constituye un tema de gran complejidad, incluye
la irrepetible mezcla de sentimientos, pensamientos vy
experiencias pasadas de cada ser humano;, tanto las
pertenecientes al ambito de la empresa como las originadas en el

ambito exterior.

Para poder entender mejor el concepto de motivacion se

menciona lo siguiente:

“El término motivacion proviene del latin “motfus” que significa

movimiento de motivo, que mueve, dicese de la causa impulsora,
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de la que determina la conducta social o comportamiento de un

individuo en una situacion determinada”.’®

Toda conducta estd provocada por algun factor, no puede
pensarse que esta surja de la nada, siempre se encontrara algan

moévil, algun motivo detras de ella.

Dentro de la psicologia se define en que todo comportamiento
se debe a una razén, es decir que toda actuacién es el resultado

de una motivacion.

P.T Young, define a la motivacién como:
“ El proceso para despertar la accion, sostener la actividad en

progreso y regular el patron de la actividad.™*®

La motivacién consiste en el impulso y &l deseo de una persona
para emprender cierta accidn. Si se presiona o se obliga a una
persona a efectuar determinada accién, la persona solamente

reacciona, acttia porque no tiene alternativa.

Y Warren: -~ Diccionario de Psicologia™: p.18

'* CN. Cofer: “Psicologia de la Maotivacion™: p. 20
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Cuando la persona esta motivada, sin embargo, opta por
emprender una nueva accion entre otras posibles debido a que
considera ese comportamiento deseable y significativo. Es
probable por ejemplo que mediante ese hecho pretenda satisfacer

algunas de sus necesidades

Es obvio pensar que las personas son diferentes; como las
necesidades varian de individuo a individuo, producen diversos
patrones de comportamiento, los valores sociales y la capacidad
individual para alcanzar los objetivos también son diferentes.
Ademas, las necesidades, los valores sociales y las capacidades

en el individuo varia con el tiempo.

A pesar de que los patrones de comportamiento varian, el
proceso gue los origina es basicamente el mismo para todas las

personas, en razon de las siguientes premisas:
- El comportamiento es causado

- El comportamiento es motivado

- El comportamiento esta orientado hacia objetivos
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Es extraordinariamente importante conocer los resortes que
mueven a la accion humana, esto constituye un aspecto vital
porqué de dicha manera el administrador puede actuar
manejando estos elementos a fin de que su organizacion funcione
mas adecuadamente y fos miembros de ésta se sientan mas

satisfechos.

Por lo que en la empresa a la que se refiere la presente
investigacion si el personal carece de factores que lo motivan, de
ese “algo” que los impulsa a realizar su trabajo, el desempefio
que tendran no serd el gptimo y por consiguiente las metas que
se trazo la companfia nunca serdn alcanzables y el servicio que

proporciona no es el que espera la compaiiia

3.2 DIVERSAS TEORIAS SOBRE MOTIVACION
Para entender mejor el concepto de motivacién mencionaremos

las siguientes teorias:

3.2.1-Teoria de la Jerarquia de Necesidades

(ABRAHAM MASLOW)
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En este estudio, Maslow sefala que existen ¢inco diferentes
necesidades en el hombre, las clasifica en orden jerarquico y
menciona que si la primera necesidad no estd satisfecha no
podemos pasar a la siguiente, y gue una vez que la necesidad ha

sido satisfecha la que le sigue exigira ser satisfecha de inmediato.

Maslow sefiala que: los humanos son seres que tienen deseos,
siempre quieren cosas Yy cada vez quieren mas. También
menciona que una necesidad satisfecha no es motivador de
comportamiento. So6lo las necesidades no satisfechas motivan el

comportamiento.

Maslow visualiza la motivacion del individuo en términos de un

conjunto de necesidades ordenadas jerarquicamente.

- NECESIDADES DE AUTORREALIZACION,
- NECESIDADES DE ESTIMA,

- NECESIDADES SOCIALES,

- NECESIDADES DE SEGURIDAD,

- NECESIDADES FISIOLOGICAS,

Las primeras necesidades FISIOLOGICAS, son basicas como

la vida misma como comer, dormir, defecar, respirar etcétera,
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Maslow sefiala que si una de estas necesidades no fuera
satisfecha no se pensaria en ofra cosa que no fuera la necesidad
insatisfecha, una vez que se iogro satisfacer las necesidades
fisiolégicas, las necesidades del nivel superior se manifiestan y
éstas exigen ser satisfechas, el proceso como lo sefiala Maslow

continua del estémago a la cabeza.

Las segundas necesidades de SEGURIDAD, se refieren a la
proteccién al peligro, al tener un techo, la seguridad econdmica,

planes de seguros de pensiones etcétera.

Las terceras necesidades SOCIALES, se refieren a la
necesidad de pertenecer, asociarse, recibir aceptacion de ios

demas miembros, de recibir amistad, afecto y también darlo.

Las cuartas necesidades DE ESTIMA, se refieren tanto a la
autoestima como a la estima de los demas, confianza en si
mismo, alcanzar metas, adquirir capacidad, conocimiento,
autorespeto, independencia y libertad. Alcanzar buena imagen,
reconocimientos, ser importanie o ser requeridos, respeto de los

comparieros, el deseo competitive de sobresalir.
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Las altimas necesidades de AUTORREALIZACION, se refieren

a realizarse asi mismo en el logro de un continuo desarrollo.

3.2.2- Motivacion de fogros por MC. Clelland.

Se identifican tres motivaciones socialmente desarrolladas,

Pertenencia a un Grupo, Poder y Logro.

De las tres motivaciones Mc Clelland comprobé que la
necesidad de realizacién y de logros era el determinante para el
éxito economico de la nacién. La necesidad de logros estaba
ligada con el espiritu empresarial requerido para asumir riesgos y

desarrollar los recursos econbmicos del pais.
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3.2.3 - Douglas MC. Gregor (teoria " X “y Teoria “Y ")

Agqui sefiala que el lado humano de la empresa es tan solo una
sola pieza y que los supuestos que empleé la administracion para
controlar sus recursos humanos determinan todo ef caracter de la
empresa. Estos supuestos también determinan la calidad de las

futuras generaciones de administradores.

TEORIA* X “
- El ser humano promedio muestra un disgusto por el trabajo y

tratara de evitarlo si e es posible.

- Debido a esta caracteristica humana de desagrado por e}
trabajo, a la mayor parte de las personas se les obligara,
controlard, dirigird © inclusive se les amenazard con castigo de
manera que realicen su mejor esfuerzo para el logro de sus

objetivos organizacionales.
- El ser humano en promedio prefiere ser dirigido, desea evitar la
responsabilidad y tiene relativamente muy poca ambicién y desea

seguridad antes que nada.
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En esta teoria se pide conformidad, obediencia y dependencia a
los empleados, la presién a través del uso de premios y ia
amenaza del castigo se utilizan para alcanzar estos fines. Aqui
muchas personas se sienten distanciadas de su trabajo. La
presion conduce a la contrapresion y los subordinados reaccionan
de manera contraria al logro de los objetivos. Los jefes
consideran a sus subordinados como indolentes, sin ambiciones,

resistentes al cambio y a la responsabilidad.

Resumiendo, esta teoria se basa en la incapacidad de los

empleados, los tachan de perezosos y poco confiables.

TEORIA" Y *
- Al ser humano no le desagrada el trabajo. La cantidad de
esfuerzo fisico y mental que se gastan en el trabajo se considera

tan natural como jugar o descansar.

- El individuo trabaja para alcanzar los objetivos de la
organizacion a los cuales esta comprometido. El control externo y
la amenaza del castigo no constituyen los Unicos medios para
poder lograr que se realicen esfuerzos para alcanzar los objetivos

establecidos por 1a organizacion.
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El compromiso ante los objetivos es un resultado de las

recompensas asociadas con su logro.

Et promedio de los seres humanos aprende bajo
condiciones apropiadas, no solo para aceptar Ia

responsabilidad, sino para buscarla.

La capacidad para ejercitar un afto grado de imaginacién,
ingenuidad y creatividad para la solucion de problemas
organizacionales, estd ampliamente difundida entre la

poblacion laboral,

En esta teoria la administracion debera de adoptar politicas que

promuevan la satisfaccion en el trabajo, el desarrollo individual y

la expresion.

3.2.4-Teoria de Motivacion e higiene (Frederick Herzberqg)

Aqui Herzberg identificé dos factores Motivadores &

Satisfactores y Factores de Higiene.
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Para determinar que es lo que origina que alguien se sienta
satisfecho Herzberg identifico estas fuentes de satisfaccion y las
llamé Motivadores o Satisfactores, las cuales engloban factores
como:;

- Logro.

- Recanocimiento.

- El trabajo en si mismo.
- Responsabilidad.

- Progreso.

- Crecimiento.

Ahora bien, de! mismo mode cuando los trabajadores se sienten
insatisfechos las fuentes de insatisfaccion las denomina Factores
De Higiene donde se manifiestan:

- Politica y Administracion de la Companiia.
. - Supervisién.

- Relacion con el superior.

- Condiciones de trabajo,

- Sueldo.

- Relacion con companeros.

- Vida personal.

- Relacion con os Suberdinados.

- Estatus.

- Seguridad.




3.2.5-Teoria de la Equidad {J, Stacy Adams)

Stacy menciond que ademas de ser recompensables por su
actuacion, las personas también desean que tales recompensas

sean equitativas respecto a los que otfros reciben.

Esta necesidad de trato justo es la base de la teoria de la
equidad, esta teoria sefala que todos comparamos nuestros
esfuerzos con nuestros ingresos en relacién con otras personas

dentro de nuestra crganizacion.

Se considera que existe equidad cuando:

Op Oa
Tp = la
En donde:
O = resultados o productos p= persona
| =insumos a= persona con la que se

compara
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Traducido en otra forma:

Resultados de una_persena = Resultados de otra persona
Insumos de una persona Insumos de otra persona

Debe de haber un balance de relacién de resultados/ insumos
para una persona en comparacion con otra, Si el personal siente
gue se le recompensard inadecuadamente podra sentirse
insatisfecho y reducir la cantidad o calidad de su trabajo o dejar la

organizacioén.

Si los empleados piensan que las recompensas son equitativas,
probablemente mantengan el mismo nivel de produccién. Si los
empleados piensan que las recompensas son mayores de lo que
consideran equitativo, quizd se esfuercen mas. Podria
presentarse el problema de que los empleados podrian

sobrestimar su desempefic y las recompensas que ofros reciben.
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Los empleados pueden tolerar durante un tiempo algunas
injusticias. Pero el sentimiento prolongado de injusticia podria

producir enérgicas reacciones a un suceso aparentemente mejor.

3.2.6-Teoria del Reforzamiento ( Skinner)

Esta teoria sostiene que los individuos pueden ser motivados
mediante el disefio apropiado de su medio de trabajo y el elogio a
su desempefio y gue el castigo por un mal desempefio produce

1

resultados negativos.

Skinner analiza la situacion laboral para determinar que es lo
que origina que los trabajadores actlen de cierta manera para
posteriormente realizar cambios para eliminar los problemas y
obstrucciones al desempefio, continuando, con una
retroalimentacion con los trabajadores, trasandose metas
especificas, elogiando los logros y si el desempefic de algunos
subordinados no cumple con las metas, de todas formas se busca
la manera de ayudar a esa persona y elogiarla por las cosas

buenas que hace.
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3.2.7-Teoria_de la motivacién basada en las expectativas
{Victor H Vroom)

Esta teoria se basa en que las personas estaran motivadas a
hacer cosas para alcanzar una meta si creen en e! valor de esa
meta y si pueden darse cuenta de que lo que haran contribuira a

lograrla.

3.2.8-El modelo _de Porter y Lawler (Lyman W, Porter y
Edward E. Lawler lll)

Estos autores mencionan que la cantidad de esfuerzo (la
fortaleza de la motivacion y la energia ejercida) depende del valor
~de una persona mas la cantidad de energia que una persona
considera que se requiere y la probabilidad de recibir la

recompensa.

El esfuerzo y ta probabilidad percibida de obtener en realidad
una recompensa estdn a su vez influidos por el historial del

desempefio real.
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3.3 LA IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION

Algunas teorias acerca de la motivacién dicen que esta
intimamente ligada a la conducta del ser humano e incluso que la
rige, ya que todas las acciones tienen un motivo o finalidad, y
aunque en muchos casos la accién sea la misma puede tener
muy diferentes motivos o finalidades al efectuarse, como es el
caso de las personas que estudian, muchas lo hacen por
mandato, otras por interés econémico, etcétera, todas estas
personas estan realizando la misma actividad pero el motivoe que
tienen es diferente en cada caso y esto podria abservarse en casi

todas las actividades.

Toda conducta esta provocada por algan factor, * Algunos tipos
de conducia son totalmente aprendidos, precisamente la
sociedad va moldeando en parte la personalidad, nacemos si,
con un bagaje instintivo, con un equipo organico pero ademas, fa
cultura va moldeando nuestro comportamiento y creando nuevas
necesidades a cada momento como pueden ser las normas

morales o sociales™."”

1* ) Dewev. LT, Trofand: *_Herencia Conducia v Motivacidn™: p. 41
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Actualmente ta motivacion esta teniendo un gran auge que se
va incrementando dia con dia y en especial en el ambito
empresarial o de organizaciones, ya que el elemento humano es
la parte primordial en la vida de las organizaciones, y si ho se
tiene el cuidado suficiente para tratar y controlar al elemento
humano (si no se le motiva), trabajard por mero instinto y sin
interés y esto es inconveniente tanto para el trabajador como para
la organizacién, ya que un trabajador motivado rinde el 100 % de
su capacidad, es decir, la productividad y la calidad de su trabajo
siempre estara en su grado optimo, tante que puede

especializarse en cualquier actividad que desarrolle.

Al trabajador se |e debe considerar como un ser humano que es
y ésto puede lograrse tomando en cuenta varios aspectos como
son; crear politicas que estén encaminadas a estudiar al
trabajador e investigar sus necesidades deseos y los motivos que
lo hacen seguir un determinado tipo de conducta y una vez
conocido esto sera mas facit solucionar los problemas que

puedan surgir.

Algunas de las formas mas comunes para motivar al trabajador,
pueden estar representadas por politicas tales como: buenas

condiciones de trabajo, clima, ambiente, hararios, bonificaciones,
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seguros, jubilaciones, proporcionandole actividades fuera del
trabajo por parte de ia empresa, etcétera. El castigo es menos
efectivo, parece que la informacién que transmite no es
especifica, sin embargoe, disminuyen las probabilidades de que se

repita ese comportamiento ante estimulos semejantes.

La motivacion coadyuva al logro de uno de los objetivos
institucionales de un Banco, el lograr que las sucursales

bancarias brinden un servicio en niveles optimos de calidad.

3.4 MOTIVACION Y SATISFACCION

La productividad de una organizacién se determina por muchos
factores; la motivacion de los empleados y su grado de
satisfaccién con el puesto son dos de ellos y constituyen dos
factores de importancia vital en cualquier empresa. Los
departamentos de personal influyen sobre la motivacion y el nivel
de satisfaccion en practicamente todas las actividades gue

realizan,

59



Este hecho se manifiesta en el campo de la capacitacion y el
desarrollo, de la evaluacion del desempenio, de la compensacion,

de las prestaciones al personal.

Es obvio que el grado de motivacion y satisfaccion det personal
se ve influido por las politicas de los departamentos de relaciones

laborales en estos campos.

El drea de recursos humanos presta su asesoria, tanto en
campos de su competencia como en otros departamentos. Con
frecuencia cada vez mayor, los directivos de otras areas acuden a
los profesionales de los recursos humanos para obtener asescria
sobre temas especificos; una politica de promociones, un
reglamento disciplinario, un paquete de prestaciones, se
consideran cada vez mas claramente como areas en las que

debe contarse con la opinién de especialistas.

Son muchisimos los ejecutivos y las empresas que se
preguntan como lograr mejor desempefio de su personal
mediante una politica adecuada de motivacion y mejor nivel de
satisfaccion con la labor desempefiada. Por esta razén, |Ia

compensacion de los factores que determinan la satisfaccion y

60



motivacion del empleado constituye un tema de capital

importancia.

La comprensién de los factores que determinan la satisfaccion y
motivacion del empleado, implica mas que el conocimiento de un
nimero determinado de teorias, ¢ la practica mecénica de ciertas
‘recetas de motivacién.” L.a motivacidn y la satisfaccién se ven
afectadas por practicamente todos los aspectos de la

organizacién.

El factor humano constituye la diferencia, si se logra ayudar a
la motivacion y satisfaccion de los empleados, se podra contribuir
en forma significativa a la productividad general y a los objetives

de la organizacién.
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CAPITULO IV
CALIDAD




4.1 CONCEPTOS

A continuacion se describen algunos conceptos sobre calidad:

Segun Aristoteles, “Somos lo que hacemos dia a dia, de modo

gue la excelencia no es un acto, sino un habito".'®

Concepto externado por W. Edwards Deming: * Es mejor hacer

bien las cosas que tener que inspeccionarlas después.”®

Segun Mohamed Zairi; * La totalidad de rasgos y caracteristicas
de un producto o servicio, que definen su capacidad para

satisfacer ciertas necesidades.™®

Para Howard S. Gitlow: “ Es el juicio que tienen los clientes o
usuarios sobre un producto o servicio, es el punto en el que

sienten gue sobrepasa sus necesidades y expectativas.”

1 GUAJARDO Garza. Edmundo:; * Administracidn de Ia Calidad Total “: p-97.
19 HANPTON R: “Adminisimeién™: p.713
20 MOHAMED Zairi: = Administmeitn de la Calidad Total parg Inceniesos™ p.13

STHOWARD S: * Planificando para ia Calidad’™: p.9
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Para Henry R. Anderson: “ Dar al cliente lo que quiere en el

tiempo y el modo que quiere, a un precio que le agrade pagar, a

un costo que podamos soportar y darle algo mejor mafiana.”?

Por lo anterior decimos que la calidad estd en funciéon del

cliente y es solo &l, el que nos indica si esta ha sido aplicada.

4.2 TEORIAS MAS REPRESENTATIVAS

4.2.4-Joseph M Juran

Juran define la calidad como " adecuacién al uso™®,
Todas las instituciones humanas se han involucrade en la
prestacion de productos ¢ servicios para los humanos. La
relacion es constructiva sélo cuando los productos o  servicios
responden a las necesidades de precio y adecuacion al uso.
Cuando cumplen todas las necesidades del cliente, se dice que el

producto o servicio es vendible.

“HENRY Anderson; *_Agdministrar para la Calidad ~; p.7
BGUAJARDO. Garza Edmunde: “Administracion de Iy Calidad Total ™; p.53



La adecuacién al uso implica todas aquelias caracteristicas de
un producto que el usuario reconoce que lo benefician. La
adecuacion al uso siempre sera determinada por el usuario, no

por el productor, el vendedor 6 la persona que repara el producto.

Segun Juran el mejoramiento de la calidad se compone de tres

tipos de acciones:

1- CONTROL DE CALIDAD
Un proceso no se puede mejorar si antes no esta bajo control, o

sea, que su variacion tenga un comportamiento normal.

2- MEJORA DE NIVEL O CAMBIO SIGNIFICATIVO
Van encaminadas a realizar cambios en el proceso gque nos
permitan alcanzar mejores niveles promedio de calidad, para lo

cual hay que atacar las causas comunes mas importantes.

3- PLANEACION DE LA CALIDAD
Se trabaja para integrar los cambios y nuevos disefics de forma
permanente a la operacién normal del proceso buscando
asegurar no perder lo ganado. Los cambios pueden provenir de
acciones de mejora, de acciones de control o de redisefio, para
satisfacer nuevos requerimientos del mercado.

En un proceso existente, se empieza con las acciones de

control y en uno nuevo, con las de planeacion.
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La creencia principal de Juran es que la calidad no se da por
accidente, debe ser planeada, la planeacién de la calidad es el
proceso de preparacién para alcanzar los objetivos de calidad y

consiste en los siguientes pasos:

1- |dentificar quién es el cliente,

2- Determinar las necesidades de los clientes.

3- Traducir esas necesidades al lenguaje de la compafiia.
4- Desarrollar un producto que pueda responder a esas
necesidades.

5- Optimizar las caracteristicas del producto, de forma gue
cubran las necesidades de ia empresa y del cliente.

6- Desarrollar un proceso que pueda producir el producto.
7- Optimizar el proceso.

8- Probar que el proceso pueda producir el producto en
condiciones normales de operacion.

9- Transferir el proceso a operacién.

4.2.2 Peters y Waterman

Elios realizaron un estudio para averiguar cuales eran las

caracteristicas de las empresas mas exitosas y como resuitado
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de dicha investigacion, surgid el esquema de las 7°S, en el que se
establecen 7 variables (que en inglés inician con la letra S).
Variables:

» Estructura{Structure),

* Sistemas(Systems),

» Estilo(Style),

e Staff,

» Capacidades(Skills),

« Estrategia(Strategy) y

+ Valores Compartidos (Shared values).

También determinaron los ocho principitos basicos que practican

jas empresas de excelencia para sostenerse en la cuspide.

El diagrama de la 7'S o “atomo feliz", muestra que las
embresas excelentes, son empresas en continua innovacion, sin
importar el ramo o actividad al que se dediquen, y no sdlo se
basan en la estructura y la estrategia como medios para lograr la
eficiencia y productividad en la organizacién, sino que ademas
consideran las capacidades de su personal y el estilo de liderazgo

como idea orientadora, y el staff reducido, como estilo de gestién.
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Los valores compartidos que caracterizan la cultura de la
organizacion, son el eje en torno al cual sé interrelacionan las

demas variables.

A través de este diagrama, se aporta la idea de una
organizacién vista como un todo, en donde los valores

compartidos son parte esencial de fas otras seis variables.

Para Peters y Waterman, ios ocho principios de las empresas

sobresalientes son:

1. - Enfasis en la accidn. “ Hagalo, arréglelo, inténtelo *,

2. - Cercania al cliente. .
3. - Autenomia e Iniciativa.

4, - Productividad contando con las personas.

5. - Valores claros y manos a Ia obra.

6. - Zapatero a tus zapatos.

7. - Estructuras senciflas, staff reducido.

8. - Estira y afloja simultaneo.
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4.2.3 Ishikawa (Y EL CONTROL DE LA CALIDAD).

El control de calidad se hace con €l fin de producir articulos que
satisfagan los requisitos de los consumidores. No se trata solo de

cumplir una serie de normas.

Al desarrollar un huevo producte, el fabricante debe prever los

requisitos y las necesidades de los consumidores.

Calidad, significa calidad en e! trabajo, en el servicio, calidad de
la informacion, del proceso, calidad de las personas, del sistema,
de la empresa, de los objetivos. El enfoque basico es controlar la

calidad en todas sus manifestaciones.

No se puede definir la calidad sin tomar en cuenta e! precio, las

utilidades y el control de costos.

Controlar la cantidad, volumen de produccion, de ventas y de
existencias, asi como las fechas de entrega.
Vista de esta manera, la calidad, en su interpretacidn mas
estrecha, significa calidad del producto, en su interpretacidbn mas

amplia, calidad del trabajo.
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Para Ishikawa el control de calidad puede definirse como: Un
sistema eficaz para integrar los esfuelios, en materia de
desarrolio y mejoramiento de calidad, realizados por los diversos
grupos en una organizacion de modo que sea posible producir
bienes y servicios a los niveles mas econémicos y que sean
compatibles con fa plena satisfaccion de los clientes o el control
de la calidad es la participacion de todos los trabajadores en la
mejora continua de la calidad de todas las actividades que se

realizan en la empresa.

Cinco son las caracteristicas que distinguen al control de

.calidad japonés, del enfoque tradicional:

1. Control de calidad en toda la empresa, con la participacién de
todos los miembros de la organizacién.

2. Capacitacién y educacion en control de calidad.

3. Actividad de circulos de control de calidad.

4, Auditoria de controf de calidad.

5. Actividades de promociéon del control de calidad a escala

nacional.
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4.2.4- Deming (Y EL METODO DE MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD)

Intimanente relacionado con el control total de calidad, esta el
método Deming o filosofia de la calidad total, también conocido

como el proceso de mejoramiento de la calidad.

El Dr. Edwards Deming fue quien introdujo en Japdn, después
de la Segunda Guerra Mundial, los métodos de control estadistico
de calidad; de heche, el enfoque de control total de calidad
utilizado por Ishikawa, tiene como fundamento el control

‘estadistico propuesto por Deming.

Deming impulsé como ya se menciono, el uso del control

estadistico y a evitar el sobrecontrol en los procesos.

Como experto en estadistica, el Dr. Deming se propuso buscar
las fuentes del mejoramiento de la calidad. En vista de que los
métodos estadisticos no funcionaban, reflexiond acerca de las
causas de dicho fracaso, Gradualmente llegé a la conclusion de
que lo que se necesitaba era una filosofia basica de
administracton, que fuera compatible con los meétodos

estadisticos. A esta filosofia el Dr. Deming la bautizé como * Los
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catorce puntos”, estos criterios implican una nueva filosofia de
negocios gue buscan la permanencia en el largo plazo, en que las
decisiones se toman buscando la lealtad de los clientes, en vez

de las utilidades a corto plazo.

Asi también, busca redisefar los trabajos y los métodos de
supervision para devolver al trabajador Ia dignidad en su trabajo,
al ser tomado en cuenta y valorada su capacidad para participar
en el cambio y que Ilos administradores asuman su

responsabilidad respecto de la calidad.

Los catorce puntos pueden ser aplicados en cualquier tipo de

industria, pequenfia o grande, de servicios o manufacturera.

Los catorce puntos son:

1. Ser constante en el propésito de mejorar los productos y los
servicios.

2. Adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazo a permitir
defectos.

3. No depender mas de la inspeccion masiva.

4. Acabar con la practica de adjudicar contratos de comprar

basandose exclusivamente en el precio.
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5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion
y de servicio.

8. Instituir la capacitacién en el trabajo en todos los niveles.

7. Dar a conocer como hacer bien el trabajo.

8. Impulsar la comunicacion y la productividad.

9. Derribar las barreras que haya entre distintos departamentos y
las areas de staff.

10. Eliminar los lemas, las exhortaciones y los carteles.

11. Utilizar métodos estadisticos para mejorar continuamente la
productividad y la calidad.

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgulio
que produce un trabajo bien hecho.

13. Establecer un vigoroso programa de educacion y de
reentrenamiento.

14. Tomar medidas para lograr |a tfransformacion.

4.2.5 Crosby (Y LA FILOSOFIA “CERO DEFECTOS")

Para Philip Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe
partir de un compromiso de la alta direccidon y de una filosofia en
ta que todos los miembros de la organizacién comprendan sus

propositos.
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Lograr la calidad sdlo es posible a través de un cambio de
cultura de la empresa en donde se le concede al personal la
oportunidad de vivir con dignidad, brindandole un trabajo

significativo y un ingreso suficiente.

Crosby sefiala que la empresa que desee evitar conflictos,
eliminar el incumplimiento de los requisitos, ahorrar dinero, y

mantener satisfechos a sus clientes debe vacunarse.

Esta vacuna comprende tres estrategias administrativas bien

definidas, que son:

DETERMINACION

Este punto toma conciencia de los cuatro principios absolutos,

que son el fundamento conceptual de! proceso de mejoramiento

de calidad:

1. Calidad se define como cumplir los requisitos.

2. El sistema de la calidad es la prevencion.

3. El estandar de realizacién es * cero defectos”
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4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

EDUCACION

Este punto se refiere a que una vez que la empresa ha
determinado en conseguir la calidad en sus productos o servicios,
se requiere de un programa de educacién continuo para todo el

personal.

IMPLANTACION

Este punto consiste en establecer el proceso de mejorarmiento

dentro de la organizacion, para lo cudl, Crosby propone 14 pasos:

. Compromiso de la Direccién.

. Equipo para el mejoramiento de la calidad.
. Medicién,

. El costo de la calidad.

. Crear conciencia sobre la calidad.

. Accién correctiva.

. Planear el dia cero defectos.

. Educacién al personal.

O O ~N O O hA W N

. Dia cero defectos.
10. Fijar metas.

11. Eliminar las causas de error.
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12. Reconocimiento.
13. Consejos de calidad.

14. Repetir todo el proceso.

4.2.6 Stephen R. Covey (Y LOS SIETE HABITOS DE LA
GENTE ALTAMENTE EFECTIVA)

Otro enfoque de la calidad hacia la persona es el del
especialista en liderazgo Stephen Covey, autor del afamado libro
LOS SIETE HABITOS DE LA GENTE ALTAMENTE EFECTIVA.
Segun él, los habitos son el resultado de la interseccion del
conocimiento, la capacidad (habilidad) y el deseo {la actitud).

Ei CONOCIMIENTO tiene que ver con saber qué y por qué
hacerlo, LA HABILIDAD tiene gque ver con saber y tener los
medios para el como hacerlo, LA ACTITUD tiene que ver con el

querer hacerlo, estar motivado para lograrlo.

Covey recomienda cultivar siele habitos que poseen las

personas altamente efectivas.

1- Sea proactivo - nuestra conducta esta en funcién de nuestras

decisiones, no de nuestras condiciones.
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2- Empiece por tener un fin en mente —~ Esto significa saber hacia

donde va uno.

3- Establezca primero lo primero - Es la autoadministracion,

actuar en lugar de gue alguien actue por uno.

4- Piense en Ganar/Ganar -~ El habito del liderazgo

Interdependiente.

5- Procure primero comprender y luego ser comprendido — Se

trata de practicar la empatia.

6- Sinergice - Trabajar en equipo.

7- Afile el hacha — Procurar ia mejora personal continua.

Aplicando éstos conceptos en una Sucursal Bancaria debemos
de conseguir satisfacer las necesidades que el cliente demanda
de servicio, que todas sus expectativas queden cubiertas, y que
cuando piense en el Servicio que se le proporciond la sucursal
bancaria, tenga sentimientos de entera satisfaccion y con esto
podemos arraigario y no pensara jamas en dejarnos, situacion
que colocard a la sucursal bancaria un paso delante de la

competencia.
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4.3 EL PAPEL DE LA CALIDAD

Los enfoques tipicos de la calidad han pasado de relacionarse
casi exclusivamente con las actividades de inspeccion a
preocuparse por determinar si se mantienen bajo control los
procesos cruciales y a incluir la elaboracién de guias para las
otras areas implicadas en los aspectos técnicos. Este cambio de
enfoque, que pasa de la inspeccién de los productos finales, al
control de las variaciones que se producen en los procedimientos
durante los procesos, tiene especial importancia para los sectores
del servicio y la distribucién, en los que las tradicionales técnicas
de inspeccién de la calidad nunca fueron muy .apropiadas o

eficaces.

La necesidad de productos y servicios de calidad es algo tan
bien comprendido y exigide por los clientes, que ha provocado el
error de considerar a la calidad como un “problema’. Se
considera un problema en ios enfoques actuales de
mercadotecnia, gue su solucion se percibe como una fuente de
ventaja competitiva, debido a que la calidad es parte de nuestro
vocabufario diario, esta palabra adguiere con facilidad un
significado muy personal, lo que provoca que disminuyan las

posibilidades de prestarle la debida atencion en lo que respecta a
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mediciones y gestidon. Esto no significa que la calidad puede ser
ignorada debido a que su significado es fundamentalmente
subjetivo, pero esa realidad explica por qué su logro adopta,
teniendo en cuenta las percepciones de los clientes individuales,
tan amplia variedad de formas. La calidad debe ser siempre
considerada desde el punto de vista de los clientes o

consumidores.

4.4 CULTURA DE CALIDAD

Para poder lograr una calidad total en el servicio es necesario
tener implicita una cultura, tormando en cuenta que tiene [as

siguientes caracteristicas:

s [a cultura es aprendida.- Esta es aprendida conforme al paso
del tiempo, no ocurre de un dia para otro.

o [La cullura es dependiente de la direccion.- La direccion es la
que determina la cultura, mediante la especificacion de

estructuras y procesos,

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA.
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La cultura es comin en ltoda la organizacion.- Existe una
cultura primaria que es la que se encuentra en cada
organizacion y que establece las normas basicas para el
comportamiento de sus miembros.

La cultura abarca las generaciones.- Para que funcione la
cultura debe de evolucionar al transcurso del tiempo, en base
a las necesidades de la organizacion.

La culftura es simbdlica.- Lo que representa a la cultura son
todos los eventos, memorandums, discursos, circulares y
comunicaciones.

La cultura es organizada.- Es organizada e integrada como un
sistema, ya que cualquier cambio en un componente cambia
todos ios demas.

La cultura permite adaptacion.- Debe adaptarse para poder
sobrevivir a los cambios.

La cultura se orienta hacia el personal.- Tiene como propésito
establecer normas de comportamiento para los miembros de la
organizacion.

ta cultura es aparente para las personas ajenas a la
organizacion.- Origina un sentimiento para la organizacion, gue

las personas ajenas a ésta lo perciben de inmediato.
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4.5 CAMBIO CULTURAL

Para saber cuando es necesario hacer un cambio cultural, la
organizacién deberd encontrarse en alguna de las siguientes

situaciones:

+ Cuando el medio ambiente de la organizacién esta
desarrollando un cambio fundamental, puede ser el caso de
uha crisis,

+ Cuando el nivel de competencia de la organizacion es elevado
y el medio ambiente cambia con demasiada frecuencia.

* Cuando la empresa es mediocre o mala.

e Cuando la empresa esta a punto de convertirse en una
organizacién excelente,

« Cuando el nivel de crecimiento de Ja organizacion va
demasiado aprisa.

s Cuando existe una rotacion de puestos directivos.

Ya que se detecte la situacidon es necesario cambiar la cultura, y

para hacerlo se necesitan tomar en cuenta los siguientes puntos:

+ Para cambiar la cultura es necesario abarcar la estructura, los

sistemas, el personal, el estilo, etcétera.
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» Es preciso que la gerencia dirija los programas de cambio
cultural,

» Para que pueda ocurrir un cambio en las personas es
necesario, que fos directores descubran nuevas maneras de
direccién mediante ensayo y error, no solo con pafabras.

o Muchos esfuerzos por cambiar la cultura fracasan por el
cinismo de los trabajadores y los gerentes, es necesario

elaborar un plan para superar la resistencia.

Para desarrollar o remodelar la cultura de servicio en un banco

se deben contemplar las 5 etapas siguientes:

- Evaluar la cultura actual.

- Identificar la cultura que se desea.

- ldentificar las diferencias de las dos.
- Dirigir la cultura.

- Controlar la cultura,
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4.6 Cultura del mexicano

“Lograr un cambio en fa cultura organizacional, una mistica y
una cultura de calidad hacia el trabajo, requiere de individuos que

posean una serie de valores orientados hacia dichos principios™.?

En el caso de México lo primordial antes de implantar un
programa de calidad, es necesario conocer la cultura por la que
esta regido, asi como los rasgos que lamentablemente nos

caracterizan.

A continuacion se citaran algunos rasgos o caracteristicas del
mexicano descritas por Samuel Ramos en su libro “E! perfil del

hombre y la cultura en México™

Inseguridad y desconfianza.- Las circunstancias historicas, la
colonizacién y la explotacién han originado recelo, desconfianza y
una gran falta de seguridad hacia los demas y por consiguiente a

si mismo.

= Ibid. .p.115
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Falta de identidad nacional.- La imitacion, primero de los
espanoles, despues de los franceses y en la actualidad de los
estadounidenses, son rasgos caracteristicos del sentimiento de
inferioridad y denigracién del mexicano y de nuestra falta de

identidad nacional.

Culto y amor a la muerte.- De la indiferencia del mexicano ante
la muerte surge su indiferencia ante la vida. Esta concepcion de
temporalidad justifica la indisciplina y el desorden que prevalecen
en cualquier ambito. De esta manera los empresarios prefieren
utilidades a corto plazo, los individuos prefieren gastar en lugar de
ahorrar y, de hecho, la indiferencia ante la vida provoca

indiferencia ante el trabajo.

Desorden.- Las tres caracteristicas anteriores originan que la
indisciplina y el desorden coexistan en el mexicano,
predominando el gusto por improvisar y crear, mas que por

esforzarse.

La razon por la gue el mexicano es asi es debido al choque de

dos culturas, lo que ha provocado que haya perdido su identidad,



reflejando en la imitacidn de las costumbres del extranjero y

olvidando nuestras propias costumbres.

En el momento en que en nuestro pais se superen los
sentimientos de inseguridad y desconfianza, se podra entablar
Lna comunicacion mas abierta que lograra una mayor iealtad y un
mayor entusiasmo en las empresas, ocasionando el logro de la

calidad y la productividad en nuestro pais.

Por lo tanto para lograr la calidad en nuestras empresas es
necesario que se acoplen y disefien planes que vayan de acuerdo
a nuestros rasgos culturales, y comenzar en la mayoria de ias
empresas por dar a conocer la filosofia, objetivos y valores de la

misma al propio personal.
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CAPITULO V
SERVICIO




5.1 CONCEPTO DE SERVICIO

Haciendo referencia a sus empleados, el gerente de una tienda,
observé que a veces, los dependientes parecen olvidarse quienes
son los que pagan. Con demasiada frecuencia, ésto parece ser
cierto en el caso de los servicios. Hoy en dia las empresas estan
empezando a darse cuenta de cudl es la clave en la actualidad:

un buen servicio.

Las industrias de servicio han crecido muchisimo y son
diversas, encontramos a! sector gubernamental, el sector no
lucrativo privado, sector comercial como lineas aéreas, bancos,
hospitales, hoteles, compafiias de seguros, consultorias, bienes y

raices, efcétera.

El servicio se define como; “ Es cualguier actividad o beneficio
que una parte ofrece a otra; son esenciaimente intangibles y no
dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede

estar vinculada o no con un producto fisico”.s

* KOTLER. Philip: ~Mercadotecnia™; p.223
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Se puede definir el servicio como el trabajo realizado para otra
persona dentro de una empresa, segun John M. Rathwell “ Los

bienes se fabrican, los servicios se ejecutan”.®

Rentar un cuarto de hotel, depositar dinere en el banco, viajar
en avion, cortarnos el pelo, ver una pelicula, tintoreria, etcétera,

todo esto implica comprar un servicio.

El presente trabajo de investigacion aborda el tema del servicio
que brinda una sucursal bancaria v lo importante que es el que
los clientes se sientan satisfechos, se cumplan sus expectativas
y perciban la diferencia contra la competencia, ya que el servicio

hoy por hoy, representa una ventaja competitiva.

5.2 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Los servicios tienen 4 caracteristicas:

* 1dem

88



INTANGIBILIDAD: Los servicios son intangibles no se les puede

tocar, ver, probar, oir, ni oler antes de comprarlos.

INSEPARABILIDAD: Un servicio no puede ponerse en un anaquel
para que el consumidor lo compre cuando lo necesite.
El servicio requiere de la presencia de suministradores del

servicio,

VARIABILIDAD: Los servicios son sumamente variables

dependen de quién los proporcione, cuando y dénde.

CARACTER PERECEDERO: Los servicios no se pueden

almacenar.

5.3 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

La heterogeneidad de ias actividades econdmicas englobadas
bajo el concepto de sector terciario y la divergencia de propésitos
intelectuales con gue se aborda este problema hacen que las

clasificaciones de los servicios sean muy variadas.
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Tradicionalmente se ha venido distinguiendo entre servicios:
- Publicos vs privados,
- Mercantiles o susceptibles de venta vs no mercantiles,
- Intermedios vs. finales,
- Destinados a empresas vs. destinados a economias

domésticas.

Segun Chase R.B se tienen tres clases de servicio:
1- Servicios puros (sanidad, restauracién, transporte y servicios
personales).
2- Servicios Mixtos (bancos)
3- Quast manufacturing {servicios bancarios ctentrales y centros

de distribucion).

Browing y Singelmann han sefalado, en base a las
caracteristicas del consumo de que son objeto, fas siguientes

clases de servicios:

- De produccién prestados para el proceso productivo de

empresas productoras de bienes o servicios.

- De distribucién venta, almacenaje, transporte, etcétera.
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- Sociales, educacién, sanidad, policia, etcétera.

- Personales.

Por otra parte, R Kent ha establecido una conocida tipologia,
intentando encontrar un cierto paralelismo con las distintas fases

del desarrolio econémico.

Seglin esto los servicios pueden ser:

- Personales no calificados (e). : servicio doméstico),
- Personaies calificados (ej. . comercio),
- Industriales (ej.: banca)
- De consumo masivo (g]. : entretenimiento),
- Empresariales de alta tecnologia (g]. : informatica).
De lo anterior, se desprende que el Servicio que se presta en la

empresa objeto de estudio se clasifica como industrial.

Existen muchas clasificaciones de servicios, pero en si todas
tienen un objetivo comuan, el satisfacer las necesidades del

cliente, aunque el cliente siempre desea algo mas aparte de la
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prestacion basica del servicio, espera un elemento adicional que

puede ser:

s En prestaciones afiadidas a la principal.
Aqui se tiene un producto/servicio final enriquecido
cuantitativamente, ejemplo; la alberca de un hotel o el servicio de

bar de un avién.

+ Elmodo de entrega de la prestacién principal.

Aqui, es superior la forma de entrega de la prestacién principal,
ejemplo; la capacidad de escucha de un abogado, la inexistencia
de filas en un banco, la amabilidad de un funcionario publico
o privado. Fn los servicios que tienen un alto contacto con el
cliente, especificamente en una empresa de servicios
profesionales, el cliente quiere encontrar un nivel apropiado de
conocimiento de su negocio, comprension del problema,
comunicacion, consejos generales etcétera.

En ofros servicios mas automatizados y estandarizados, se
espera no solo la solucion prometida, sino también precisidn,

puntualidad y ausencia de efrores.

+ O bien una combinacion de las dos.



En ambos casos, las cuestiones gue complementan la prestacion

del producto/servicio principal, son vitales para la consecucion de

un nivel de servicio adecuado.

Las relaciones entre prestacion principal y servicio son:

a)

b)

e)
f)

El servicio debe girar inevitablemente alrededor de la
prestacion principal.

Un servicio de calidad no puede apoyarse de manera
permanente en un mal producto o servicio.

En los mercados en los que es muy dificl lanzar
productos/servicios diferenciados, la diferenciacion puede
venir proporcionada por la via del servicio.

Cuando la prestacion principal encuentra dificultades de
comprensién y percepcion del cliente, éste tiende a ser
impactado por la percepcion del servicio.

La calidad del servicio encuentra mas dificultades de control.
Las empresas que mas se preocupan por mejorar el nivel de
servicio son también, normalmente, empresas sobresalientes
en su nivel de productividad y de calidad técnica o de la

prestacién principal.



5.4 EL SERVICIO COMO UN PRODUCTO

Aunado a que se debe de entender mejor al cliente,
necesitamos comprender mejor el propio concepto de servicio.
Aungque un servicio obviamente es diferente a un producto fisico,
sigue siendo un producto. Un producto de servicio que es
cualquier incidente de hacer para otros por una gratificaciéon, se
puede distinguir de una mercancia por una © mas, ¥y

generalmente varias de las siguientes caracteristicas del servicio:

1. Un servicio se produce en el instante de prestarlo, no se puede

crear de antemano o mantener en preparacion.

2. Un servicio no se puede producir, inspeccionar, apilar o
almacenar, generalmente lo presta, donde quiera que esté el
cliente, gente que estd mas alla de la influencia inmediata de la

gerencia.

3. El “producto” no se pude demostrar, ni se puede mandar por
anticipado una muestra del servicio para la aprobacion del cliente,
el proveedor puede mostrar varios ejemplos, pero el corte de pelo

apropiado al cliente, no existe todavia y no se puede mostrar.
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4. La persona que recibe el servicio no tiene nada de tangible;
como ya se ha mencionado el valor del servicio depende de su

experiencia personal.

5. Si se prestd inadecuadamente, un servicio no se puede

“revocar’.

6. La seguridad de la calidad debe ocurrir antes de la produccién,
y no después de la produccién, como seria el caso de una

situacion de manufactura.

7. La prestacion del servicio generalmente requiere interaccion
humana en zlgun grado, comprador y vendedor se ponen en

contacto.

8. Las expectativas del receptor del servicio son parte integral de

su satisfaccion con el resultado.
9. Mientras mas gente tenga que encontrar el cliente durante la

prestacién del servicio, menos probabilidades hay de quedar

satisfecho con ese servicio.

Debemos anotar que no estamos sugiriendo que cada servicio

pueda o deba poseer cada una de estas nueve caracteristicas o
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que estas sean las Unicas caracteristicas que pueda tener un
servicio. Lo que es lo mismo, estas caracteristicas representan
una imagen de un tipo muy especial de transaccion entre
comprador y vendedor, la transaccion que llamamos servicio.
Mientras méas comprendamos esta transaccion, mas altas seran

las calificaciones que podamos obtener del cliente.

5.5 LA CULTURA DE SERVICIO

En estos dias se analiza ampliamente el concepto de cultura
corporativa, de todo lo que se menciona sobre la gerencia del
servicio, lo mas importante es. A menos que los valores, normas,
creencias e ideologias de la organizacion, que la cultura de la
organizacién estén enfocadas clara y conscientemente en el
servicio dei cliente, practicamente no hay ninguna posibilidad de
que esa organizacion pueda dar una calidad consistente de

servicio y lograr una permanente reputacion para el servicio.

Es bien sabido que las normas claras del rendimiento son
importantes, que un sistema de retroinformacién sensible y
eficiente es importante, se ha hecho hincapié en la importancia de

un paguete de servicios claramente definido, un buen sistema de
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prestacion, una capacitacion y motivacidn adecuada y una buena
direccion. Pero a menos gue fa cultura de la organizacion apoye y
recompense la atencion de las necesidades del cliente, a la larga

el servicio no serd mas que servicio de dientes para afuera.

Aungque se esculpa sobre piedra, se instalen carteles en toda la
organizacion. Por mas que se haga esto, el empleado debe estar
seguro de que lieva consigo, en cada hora de trabajo, la nocién
de que su empleo y parte en la organizacion. existen por el cliente
y para el cliente. Si la direccion no cree en esto y no se guia por

esto, los demas en la organizacion tampoco lo haran.

Un directivo puede hacerse la reflexion “Yo soy solo una pieza
en toda la maquinaria. Yo proceso datos, tomo decisiones, dirijo
la capacitacién, pago la ndmina; yo nunca veo al cliente. No
formo parte de eso del servicio al cliente”, de esa misma manera
los funcionarios, las operadoras de teléfonos, los vendedores y
los cajeros digan “;,Quién yo? si yo no tenge ninguna influencia
sobre la forma en que esta oficina trata a los clientes. Yo
simpilemente sigo las reglas que hay en el manual institucional”.
La satisfaccion de las necesidades del cliente es asunto de todo

el mundo. Y la sensacion de quién estd a cargo de las
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necesidades del cliente es mas bien un dogma que perrnanece en

'a cultura de ta organizacion.

El servicio superior para toedos los clientes no debe ser un lema
gue se deba repetir periodicamente ni una anfigua tradicidn gue
se debe venerar de manera abstracta, debe ser el mandato diario
que se debe cumplir impecablemente a todos los clientes de la
organizaciéon. El sistema de valores de una compafia debe
destacar la preponderancia del trato con los clientes por encima
de todas tas demas prioridades comerciales. Asi pues, perfeccion
o algo muy cercano a la perfeccién es la Unica forma diaria

aceptable para el servicio de nuestros clientes.
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5.6 CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Las caracteristicas principales que encontramos en una

empresa de servicios son:

1. Transacciones directas con una gran cantidad de personas:
clientes, depositarios, arrendatarios, asegurados,
transportistas, etcétera.

2. Gran namero de transacciones, ventas, préstamos, bonos,
depbsitos, impuestos, cargos, intereses.

3. Volumen elevado de papeles: errores en los cheques, facturas,
tarjetas de crédito, cuentas, reclamaciones.

4. Numerosos procesos: Calculos de intereses a pagar, calculo
de reparto de ingresos, cargos por mercancias, entre otros.

5. Bastantes operaciones con pequenas cantidades de dinero.

6. Numerosas maneras de cometer diferentes errores.
El problema con las empresas de servicios €s que un error 6

defecto salen bastante carcs, ya que dificimente se pueden

corregir, perdiendo por complete la confianza del cliente.

99



5.7 CICLO DE VIDA EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

El ciclo de vida del producto, se puede alargar a través de un
redisefio adecuado del servicio. Esto es principalmente valido
para las empresas de servicios. Este modelo no solo se aplica a
los servicios principales, también se puede aplicar a los servicios

accesorios como lo pueden ser las garantias o los servicios

posventa.
Volumen de [a empresa Segmemacidn refinada
A del mnercado, adiciéa de
prestaciones periféricas, Diversificacidn
etc.

Aumento de la eficacia
operativa produccién a
cusloy mas bajos)

Reposicionamiento 0
revisién de fos

\ conceptos

Creacién de barreras
para defender el
territorio de ventas

v

Seleccion e inclusion
manejabie de
informacion v 1éenicas

de gestign
T

Internacionatizacién

\\ \ = Tiempo

Innovacion kreacion Reproduccion de
de un mueve sisterma unidades 0 expansion a
de gestidn de semvicios partir de un nicleo central

77 Fuente: LARREA PEDRO “Calidad de servicio del marketina v a estrategia” P, 163
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5.8 CALIDAD EN EL SERVICIO.

Se define como “la satisfaccion de los clientes con respecto a
cualguier servicio dado o articule fabricado, v segin cualguier
criterio, si es que tienen alguna opinidon gue ofrecer, mostrara una
distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a ta mayor

complacencia, de gran satisfaccion”?®

Asl como son faciles de contar las caracteristicas de la calidad
de los productos con los servicios pasa igual. Rapidez, confianza,

exactitud de papeleo.

La opinion del cliente sobre un servicio con calidad o un mal
servicio generalmente es inmediata, mientras que con un

producto manufacturado la respuesta puede tardar.

Por lo mismo no se puede anticipar la respuesta de los clientes
dentro de uno o dos afios ya que sus necesidades van
cambiando, al tener mejores servicios de donde escoger. Por eso
es necesario estar renovando los programas de calidad

basandonos en los clientes no tanto en la empresa.

 [bid. p 172
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5.8 CALIDAD EN EL SERVICIO BANCARIO

Ya se ha definido lo que es la calidad y |a calidad en el servicio,
pero el concepto de calidad es diferente para cada tipo de
empresa, en el caso de las empresas bancarias ‘el éxito

financiero es consecuencia de una mejor calidad en el servicio™.®®

La calidad en el servicio para los banqueros esta basada en
gran parte por conceptos o factores que son determinantes para

la calidad:

1. CONFIABILIDAD.- Lo que los clientes desean es que Ia‘
relacion que tienen con el banquero sea siempre con ia
completa confianza de que los va a tratar igual, con el mismo
profesionalismo y que cumplan sus promesas aungque
cambien las politicas del banco.

2. COMPETENCIA.- Los clientes guieren que los bangueros
tengan la habilidad y el profesionalismo necesario para
desempefar correctamente su {rabajo ademas de un personal
altamente calificado, COMPETENCIA significa conocer el
trabajo a realizar, tener sistemas bancarios que funcionen y

proporcionar respuestas, no suposiciones.

M GRUBS M.RAY. REIDENBACH R. ERIC. “Banca de excelencia, como lograr servicios de calidad
en los bancos™; P13
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. CREDIBILIDAD.- Los clientes desean un banco que sea
honesto, confiable y digno de manejar el patrimonic de los
cuenta-habientes. CREDIBILIDAD significa  confianza,
reputacién, longevidad y apariencia fisica del personal y de fas
instalaciones.

. CAPACIDAD DE RESPUESTA.- Los clientes quieren que el
personal que trabaja en el banco demuestre interés hacia él,
de manera que cuando tenga alguna duda puedan
resolvérsela de inmediato, cuando tenga un problema le den
muchas opciones posibles de como resolverlo, que los tengan
informados de sus transacciones, etcétera.

. CORTESIA.- Lo que los clientes gquieren es un personal que
denocte limpieza, deseos de ayudar, educacion consideracién,
respeto, amistad, etcétera.

. ACCESIBILIDAD.- Los clientes desean que los bancos estén
abiertos durante horarios convenientes, disponibilidad de
cajeros automaticos, no quieren tener que esperar bastante
tiempo para hacer solo una transaccidén, que todas las cajas
estén abiertas a las horas pico del dia no solo una, que tengan
a quien acudir por teiéfono en forma oportuna.

. COMPRENSION.- Los clientes esperan a un banquero que
sepa las necesidades especificas de cada uno y que les dé
una atencion personalizada para resolver sus problemas.

. COMUNICACION.- Los clientes quieren que se les hable con

un lenguaje que ellos puedan comprender, que no se les
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oculte nada, mencionarles cuales son las ventajas vy
desventajas del servicio que se les estd ofreciendo, que
tengan una garantia de gue sus problemas pueden ser

resueltos en forma rapida y oportuna.

MODELQ DE CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Profesionalismo < Relaciones <+ Conocer = Calidaden
internacionales alos clientes el servicio

Confiabilidad Capacidad Comprension
Competencia de respuesta Comunicacion
Credibilidad Cortesia
b) Seguridad Accesibilidad
c) Apariencia

fisica

Profesionalismo

Calidad en

el servicio
Relaciones < . Cono'cer a
Interpersonales fos clientes

YGRUBS M.RAY, REIDENBACH R. ERIC “Banca de excelencia, ¢dmo lograr servicios de calidad
en los bancos” P35




Este modelo estda hecho en base a la informacién

proporcionada por los mismos clientes de los banqueros.

Esta considerado que la confiabilidad, la competencia, la
credibilidad, ia seguridad y la apariencia tienen que estar
combinadas para poder otorgar profesionalismo por parte de los
bancos y banqueros, ya que ofrece una definicién de que y quien
es el banco. Conocido como la parte técnica que refieja en los
directivos el hacer las cosas bien desde la primera vez, Este es el
aspecto mas importante, porqué al tener bien definido el concepto
es posible convertirse en un prestador de servicios de alta

calidad.

La capacidad de respuesta, cortesia y accesibilidad forman la
parte interpersonal del modelo, que es como los bancos se
pueden acercar a sus clienies, en donde el banco y los
empleados bancarios tienen el compromiso de satisfacer las
necesidades particulares de cada cliente a través de un trato
cortes y amable, para lograr de estd manera una mayor confianza

en el cliente asi como fidelidad del mismo.
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La ultima parte de que estd compuesto el modelo es donde la
comprensién y la comunicacion se deben relacionar para saber
como conocer al cliente, esta es la parte donde los clientes y

bangueros llegan a tener un pensamiento comun.

Por eso cuando un banquero conoce a una persona por
cualquier relacion, sea personal o comercial, ya estd mejor
preparado para satisfacer las necesidades personales de cada
uno, conocer bien al cliente es un requisito indispensable para

establecer una relacion de servicio de la mejor calidad.
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5.10 CALIDAD EN EL SERVICIO EN MEXICO

Muchas empresas se preocupan por mejorar sus estandares
internos, pero ninguna se pregunta qué quiere realmente su
cliente. Si la calidad del servicio se puede describir como la
mayor satisfaccién al menor coste posible, pocos empresarios

mexicanos estan haciendo su tarea.

El consumidor descontento no tendra reparos en pregonar a
diestra y siniestra el mal servicio recibido, incitando a parientes y
amigos a evitar a la empresa gue no le proporciono el servicio
que esperaba. Pero esto nunca lo sabra la compania; si acaso se
preguntard por qué su lista de clientes habituales mengua

irremediablemente.

“Las empresas padecen un complejo de avestruz. Ninguna
posee un sistema para atender las quejas y asi, mejorar sus
procesos™
En México falta todavia mucho para que se pueda hablar de una

buena calidad en el servicio.

* EXPANSION, p.22
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Pero que quiere decir, ; calidad en el servicio? Hoy por hoy, no
existe ung definiciéon clara y precisa de este concepto; algunos
simplemente se conforman con cumpilir a tiempo con los pactos
establecidos. Para otros mas sabios, es mucho mas que eso: se
trata de ofrecer la mayor satisfaccion al menor costo posible. La
mejor, coinciden todos, esté escrita en la sonrisa del consumidor

y la multiplicacion exponencial de la cartera de clientes,

Y ésto no se consigue s6lo con palabras amables: detras se
esconde una serie y sesuda metodologia en una disciplina
muchas veces obviada por las compafilas mexicanas. Un estudio
realizado en Estados Unidos por la firma Coopers and Lybrand
Consulting reveid que las empresas exitosas poseian todas un

sistema de medicidn de la calidad en el servicio.

“ Si estan de moda los sistemas de calidad total para los
procesos manufactureros. ¢Por qué la mayoria de las empresas
en México carece de un concepto de calidad gue involucre a toda
la organizacion de cara al cliente final?"* | se pregunta Hernando
Madero, director general de la empresa de consultoria Bozz Allen

& Hamilton de México.

= 1bid.. p.22
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Thomas Lawson, director general de la firma consultora Deloitte
& Touche, resurme su concepto de calidad en el servicio con tres
caracteristicas genéricas: eniregar a tiempo, responder a los
requerimientos del cliente y ofrecer servicios adicionales a los

esperados.

“‘Dar la calidad esperada no basta: el consumidor se
acostumbra rapido al estandar que se le ofrece y siempre exige
que se mejore continuamente. La sorpresa, es decir, la
superacion continia de las expectativas, es un pardmetro
esencial para hablar de una calidad éptima™? , segin Miguei

Villalobos, director de Coopers & Lybrand Consultores.

Sin embargo, el establecimiento de parametros y estandares no
garantiza que los consumidores valoren de igual modo un mismo

servicio. Su percepcion suele ser distinta y aun contradictoria.

“Todo puede estar perfecto en el servicio, pero basta un

pequefio detalle desfavorable para que el consumidor se lleve

* ibid.. p.23
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una mala impresion de la compania®’, ha comentado Efrain

Benavides, director de Consultores y Asociados.

Por éso, para todos los especialistas consultados, tan
importante como la mejora en el monitoreo de calidad es la
capacidad de la empresa para escuchar las quejas y resolver sus
deficiencias. " El servicio en México no puede estar bien cuando
la mayoria de las empresas carece de estructuras para Ia
retencidn de clientes. En el sector financiero, los bancos pierden
al afio entre 15 y 20 % de sus usuarios. Sin embargo, lo (nico
que miden es cuantos clientes nuevos llegaron y no cuantos
antiguos se han ide. No se dan cuenta de que obtener un cliente
nuevo cuesta 10 veces mas gque retener a uno ya existente”

Comentd Hernando Madero de Booz Allen & Hamilton de México.

! a capacidad de escuchar los lamentos y darles una respuesta
rapida y efectiva es, a juicio de todos los consultores, algo que
todavia falta por desarrollar en México. Muchas empresas andan
muy preocupadas por mejorar sus estandares internos, pero

ninguna se pregunta qué quiere realmente su cliente.
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Segn Marcela Benassini, directora de |la consultoria Benassini
y Ascociados, ahora mas que antes los clientes ejercen sus
derechos. Cifras de estados Unidos muestran que cinco de cada
100 clientes enojados se quejan; aqui en México son menos,
Pero quién se queja lo repite 20 veces a distinta gente, mientras
que si esta contento con el servicio solo lo comenta ¢on cuatro o
cinco préximos. Es el lamado “efecto domind™: un cliente perdido

equivale a mas de 10 que nunca se conoceran.

Ademas, la mayoria de las compafias que se preocupan por
preguntar a sus clientes qué piensan de su servicio, nunca
establecen sus cuestionarios para aquellos descontentos que se
han marchado, sino para los que todavia tienen en cartera. Es un
error que un cliente perdido siempre serd mas franco que uno

habitual, temeroso a las repercusiones si dice todo lo que piensa.

En algunos casos el buzdn de reclamaciones sélo estd de
adorno. Por ahora no se conocen muchos ejemplos de directores
generales que, en junta semanal con sus directivos, pregunten
por el nimero de quejas recibidas. Las Unicas que si parecen
prosperar con mayor eficacia son aquellas presentadas ante la
Profeco, la cual sirve de buena amenaza para que €l cliente vea

cumplidas sus exigencias. A través de este mecanismo de
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conciliacion se resuelven 87% de las reclamaciones que llegan a

la Profeco.

En el afio de 1998 el organismo antes citado recibié 187,000

guejas de clientes insatisfechos.

Esto solo es la punta del iceberg, ya que mas de 60% de los
consumidores afectados no se quejan, y eso sin contar los
servicios que no son de la competencia de la Profeco;, como

financieras, profesionales y el transporte urbano.

Tan sole en el caso de las Tarjetas de todo tipo, existen datos
de la Asociacion Mexicana de Estudios para la Defensa del
Consumidor en México (Amedec), estima que los bancos y las
emisoras reciben alrededor de tres miliones de gquejas al afio,
mientras que la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros,
practicamente desconocida por la mayoria de los usuarios, captd
30,000 en 1998.

Respecto a la pregunta de si, ;el cliente siempre tiene la

razon? contrariamente a lo que se piensa, la respuesta, a juicio
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de los especialistas estaria mas en un “depende” que en un “si”
categéricamente asertivo. ¢Quien conoce mas de una
enfermedad, el médico o el paciente?, la pregunta anterior es
para ilustrar cémo hay veces en las que el cliente puede estar

equivocado en el diagnéstico de sus carencias.

“El cliente no siempre sabe lo que quiere: si antes de que se
supiera o que es un convertidor catalitico se le hubiera
preguntado a un consumidor si lo queria, habria dicho que no. La
empresa tiene que comunicar qué es lo que puede ofrecer para
exceder las expectativas del cliente, porque éste nunca sabe qué

tanto puede pedir. En ese sentido no siempre tiene la razén.”

Sin embargo en lo que la mayoria de los especialistas
concuerdan es que en el consumidor siempre tiene razén cada
vez que se queja. Sireclama, es por que la empresa esta dandole
algo que va en contra de sus expectativas, salvo en los casos en
los que los consumidores incurren e practicas de mala fe o

excesivamente quisquillosas.

H Ibid: p, 29
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Pero no siempre es el cliente quien decide cortar por lo sano su
relacién con la empresa. También hay companias que prefieren
deshacerse intencionalmente de ciertos consumidores. Esto no
es suicidio, no, muchas de las empresas estadounidenses con
gran experiencia en sistemas de excelencia en el servicio han
recurrido a esta practica. Es la llamada “diferenciacion de los

chentes”.

Segln las opiniones recabadas, hasta ahora en México la
mayoria de las empresas se ha dirigido a una masa uniforme de

consumidores.

Para brindar un servicio de calidad, es necesario establecer
categorias de clientes, ver a cudles conviene dirigirse y conque

nivel de expectativas es necesario cumplir para satisfacerlas.

No todos los clientes valen lo mismo: “ No hay que descuidar la
rentabilidad que procura cada consumidor y los costos en los que
se incurre para cumplir con sus exigencias. Es muy importante
darse cuenta de que se puede perder dinero con ciertos clientes:

si éstos no estadn dentro de su categoria de consumidores, es
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mejor desecharlos intencionalmente. Lo que no es valido es que

el cliente se pierda por deficiencias en e! servicio.

Entonces, un mejor servicio no necesariamente debe costar
mas, mediante procesos de reingenieria, es posible que un
servicio mejor dado cueste incluso mas barato que uno repleto de

deficiencias.

En México el consumidor es todavia demasiado sensible al
precio. Para él, es la variable primordial que le impulsa a
decantarse por un prestador de servicios, En Estados Unidos, el
cliente es mas maduro: se fija primero en aquel que cumple con
sus expectativas y luego tratan de negociar con é! para obtener el

mejor costo posible,

Sin embargo, el factor precic sélo es determinante en aquelios
servicios de consumo masivo. En la eleccién de un banco, por
ejemplo, mucha gente suele preferir la rapidez, amabilidad,

proximidad de sucursales y atencion personal.
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De igual manera lo importante no es el precio, sino el valor real
y los beneficios que procura el servicio adquirido para una
verdadera satisfaccion de las expectativas del consumidor.
Ademas, en México parece poco probable que un servicio éptimo

se pueda ofrecer sin un aumento en su costo.

La baja calidad de! servicio tiene mucho que ver con la
escasa motivacion del personal en las empresas. Mientras
perciba una baja remuneracién y su sueldo no cubra las
necesidades basicas, el trabajador no cumplira con su

cometido.

Pero para que éso ocurra algin glorioso dia, falta el Glitimo y
mas decisivo paso; que la alta direccidn tome plena conciencia de
la necesidad de orientar todos los procesos de la organizacién
hacia el consumidor final, garantizando un verdadero
involucramiento de todos en la cuestion del servicio y la retencion

de los clientes.

La progresiva insercion de México en los parametros globales
de calidad y competencia internacional estéd causando una mayor

toma de conciencia por parte de consumidores y empresas con

116




respecto a este tema. Un egjempio muy ilustrativo es el caso de
Telmex * (Teléfonos de México), en 1991 se recibieron 108,000
reclamaciones contra esta empresa. En 1896 el nimero se redujo
a 24,000. Tuvo que venir la competencia en larga distancia,
ademas de la privatizacién, para que la empresa empezara a
ofrecer servicios que ya no distan tanto en calidad de los otros
monopolios telefonicos de gran eficacia, como los de Francia o

Gran Bretafia.

Ninguna empresa se podra oividar de ofrecer calidad en su
servicio. Quien la ignore se vera irremediablemente superado por
los nuevos competidores. La reaccion comienza a sentirse y poco
a poco, los consumidores mexicanos empiezan a tener mejores
opciones para evitar las supuestas penas ajenas de empleadas y
descubrir que, detras de fa amable sonrisa, también puede haber

un par de oidos.

* tbid: .p.38
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CAPITULO VI
LA EMPRESA




6.1 ANTECEDENTES

1832 El 15 de Octubre don Salvador Ugarte Vizcaino fundo
el Banco de Comercio, S.A., con 28 perscnas y un capital de
500,000 pesos. Planeo extender sus servicios al interior del pais

con un nuevo sistema: Los bancos afiliados.

1932 Se establecid contacto con los primeros bancos

corresponsales fuera de México.

1934 El 1 de Marzo abrid sus puertas el primer banco
afiliado: El Banco Mercantii de Puebla y después el Banco

Mercantil de Guadalajara

1941 Las primeras sucursales urbanas en el Distrito Federal

fueron: Merced, Paraguay, Santa Maria y Merelos.
1945 El 8 de octubre se constituye una sociedad bajo la
denominacion de “El nuevo mundo, S. A.", origén de la financiera

Industria y Comercio.

1955 Se establecid en Nueva York la primera oficina de

representacion en el extranjero.
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1956 Se establece la oficina de representacidén en Madrid.
El 29 de Noviembre la financiera industria de Comercio, se
incorpora al sistema Bancos de Comercio como Financiera
Bancomer.

En Diciembre los Bancos afiliados cambiaron simultaneamente
sus denominaciones por las de Banco de Comercio, seguido del
nombre de la entidad © plaza en que operaban.

Se contaba con 164 oficinas en toda la replblica.

1857 El 7 de Marzo se fundé la Sociedad de Seguros
Aseguradora Bancomer.

El 28 de Abril se fundo la Hipotecaria Bancomer.

Et 23 de Septiembre se cred ta [nmobiliaria Bancomer,

Es nombrado Director General Don Manuel Espinosa Yglesias.

1964 Se adquirié |a totalidad de la compahia: Seguros de
México.
1965 En septiembre se fusicharon las dos compafias de

seguros en la compafiia: Seguros de México Bancomer.

1967 Se inician los trabajos de automatizacidon de los
sistemas empezando por el de cheques, que tardé dos afhos en
quedar implantado, continuando posteriormente con carters,

cobranzas, valores, créditos hipotecarios, etc.
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1969 El 1 de junio, es el arranque de la Tarjeta de Crédito.

1871 l.a preocupacion de Bancomer por el desarrollo
integral de su personal se evidencio al crear el centro de

capacitacion.

1973 Se contaba con nuevas oficinas de representacién en
Londres y Tokio asi como la primera sucursal en el extranjero en
los Angeles, California y se participo como accionista en el Libra
Bank.

1974 El sistema Bancos de Comercio cambio su esquema
de direccién con el establecimiento de un comité directivo con el
caracter de principal organo ejecutivo de la Institucion. Se creé ia

Arrendadora Bancomer,

1976 Inicia sus operaciones la Casa de Bolsa Bancomer.,

1977 El 11 de Abril se inicia la construccidn de Centro
Bancomer. El 18 de Noviembre, nace Bancomer, S.A., con la
fusion de los 35 Bancos afiliados al sistema Bancos de Comercio
de la Financiera Bancomer y de ia Hipotecaria Bancomer.

El nimero de oficinas llegaba a 587 en todo el pais.
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1978 La oficina de representacion en Nueva York se
convirtid en agencia. En Julio se ofrece al piblico y al personal ia

oportunidad de convertirse en accicnistas.

1879 Se inaugura la oficina de representacién en Sao
Pauio, Brasil y la oficina de representacion en Londres se cambia
a sucursal.

Se instalo el sistema ON-LINE.

Et personal adquirié mas de un millén setecientas mil acciones.

1980 Bancomer abre una Sucursal en la Isla Gran Caiman

en el Caribe. El 13 de Agosto se inaugura el Centro Bancomer.

1981 Se incorpora a la red internacional de
Telecomunicaciones SWIFT, quedando enlazados con 700
Bancos en todo el mundo.

Se inician las gestiones para adquirir la mayoria de las acciones

del Grossmont Bank en San Diego, California, EUA.

1982 Bancomer lanza el servicio de Cajeros Automaticos.

El 1 de Septiembre el Presidente de la Republica, Lic. José Lépez
Portillo, decreté la Nacionalizacion de la Banca, quedando como
Director General el Lic. Antonio Carrillo Flores y posteriormente el

8 de Diciembre el Lic. Ernesto Fernandez Hurtado.
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1984 Bancomer incorpora el  Servicio Inmediato

Empresarial.

1985 Bancomer crea la Tarjeta Bancomer Si activa.

Se crea el concepto de Banca personalizada ( B.I.P.).

1986 En noviembre se instalé el Plancomer S| y nace la
sociedad de inversion de Renta Fija, FICOMER.

1987 Se ponen a la venta (CAPS), certificado de aportacién

patrimonial en toda la replblica al publico y a empleados.

1988 En julio se creo el grupo Banca Corporativa y en
octubre se abre Ja cficina de representacién en Hong Kong.

El nuevo presidente de la replblica, Lic. Carlos Salinas de
Gortari, nombra como nuevo director general al Lic. Héctor

Hernandez Cervantes.

1989 El 12 de julic inicid sus operaciones Factoraje
Bancomer.
En octubre se incrementan las ventas de automoviles con el

lanzamiento de Planauto Bancomer .

1990. Bancomer es el primer banco mexicano con una

oficina de representacion en Santiago de Chile.



Se constituyo la Fundacién Cultural Bancomer, A.C.

Se crea el fideicomiso Figober para las tesorerias
gubernamentales.

Se realiza la reforma constitucional para establecer el régimen

mixto de fa prestacion det servicio de banca y crédito.

1991 El 27 de octubre el comité de desincorporacion
bancaria anuncia como ganador de |la subasta por Bancomer al
grupo Visa-Vamsa, encabezado por los senadores Eugenio Garza
Laguera y Ricardo Guajardo Touche, por un page de
77799,552 005 675 pesos.

El 29 de noviembre los nuevos duefios toman posesién de sus

cargos.

1992 El 17 de marzo, se crea el Grupo Financiero
Bancomer.

Se ponen a disposicidn del personal acciones del recien formado
Grupo Financiero Bancomer, concediendo un crédito para su

liquidacion.

1998 En Abril se da la fusion con Banca Promex, siendo la
Fusionaste GFB. ascendiendo a 1747 sucursales a nivel

nacional”. %*

£

WENE ~HISTORIA DE BANCOMER " p.2
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6.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

CONSE.O DE ADMINISTRACION

PRESIDENTE
[ DONEUGENIO GARZA LAGUERA
CONTRALORIA CONSEJERO ASESOR
CARLOS AGUILAR V. JORGE MORALES T.
v
DIRECTOR GENERAL
RICARDO GUAJARDO TOUCHE

SISTEMAS Y OPERACION ADMINISTRACION
JORGE LABORIN GOMEZ STEVEN SAIDE AZAR
CREDITO/GESTION DE FINANZAS

RIESGOS F JAVIER FERNANDEZ
GUILLERMO CHAVEZ E.

l l v 1 l
BANCA DE BANCA BANCA BANCA BANCA
DE SERVICIOS | | ESPECIALIZADA | | iNSTITUCIONAL HIPOTECARIA | |CONSUMIDOR
JUAN CARLOS MARIO LABORIN G, HECTOR RANGEL D VICTOR BORRAS § GUILLERMO

BRANIFF H.

ACEDO R,

ar

"ESTRUCTURA BANCOMER = p.2
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6.3 MISION

“Ser la mejor opcidn para satisfacer las necesidades de nuestra
sociedad en servicios financieros, con la maxima seguridad y

calidad.

Ofrecer a nuestra gente las mejores condiciones para su
desarrolio integral, en respuesta a su esfuerzo individual y de

equipo.

Obtener un rendimiento atractivo para nuestros accionistas y
contribuir, de manera importante, al desarrollo econdémico y social

de nuestra comunidad.

6.4 VALORES

Los valores supremos que rigen en forma permanente nuestra
actuacion son. , la integridad, la honestidad, la lealtad, la
solvencia, el respeto y el trabajo, nuestra fuerza estd generada
por el compromiso con nuestros inversionistas y con la

comunidad."®

#<MISION Y VALORES DE GRUPO FINANCIERO BANCOMER *
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HONESTIDAD
- Actuar con integridad
- Cumplimiento con la responsabilidad asignada

- Uso escrupuloso de la informacién y recursos

PRUDENCIA
- Manejo cuidadoso de los recursos
- Riesgos calculados dentro de politicas

- Responder a la confianza depositada en cada uno

JUSTICIA
- Busqueda objetiva e imparcial de ta verdad

- Otorgar a cada quién lo que le corresponde

RESPONSABILIDAD
- Compromiso de actuar

- Contribuir al logro de los objetivos de la institucion

LEALTAD

- Amor a la camiseta
AUSTERIDAD

- Utitizar los recursos con efectividad y cuidado

- Evitar desperdicios y consumos superflucs
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CREATIVIDAD
- Fomentar ambiente para la libre expresion que propicie la

innavacién y el desarrollo “.

6.5 VISION

"PERSONAL
Buscaremos continuamente la motivacion de todo el personal,
fomentando la identificaciébn con nuestros valores, Mision y

Visién, y que tenga el perfil requerido por la institucion.

RENTABILIDAD Y SOLVENCIA

Enfocaremos nuestros esfuerzos hacia el uso optimo de los
recursos y el aumento de la productividad, para obtener una
rentabilidad dentro de los primeros diez grupos financieros del

mundo.

CALIDAD/SERVICIO
Buscaremos qué, para cada cliente, la calidad de nuestro
servicio sea el elemento distintivo de “Bancomer” con respecto a

sus competidores.

MERCADOS
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Seremos la Instituciéon con el mas fuerte arraigo regional en el
mercado nacional, buscando una posicion dominante en los
mercados que servimos, con presencia selectiva en el extranjero,

con liderazgo en la intreduccion de nuevos productos.

ADMINISTRACION DE RIESGOS

Contar con el mejor nivel de riesgo de la industria, a través de
una adecuada medicidon y segmentacidon por especialidad,
basandose en normas apropiadas para cada uno de los

segmentos.

SISTEMAS E INFRAESTRUCTURA

Adoptar la tecnologia de informacion mas poderosa y avanzada,
adecuada a las propias necesidades, que permita ofrecer la mas
amplia gama de bienes y servicios y desarrollar una cultura
orientada al usc de la tecnologia de informacién como

herramienta fundamental de trabajo.

INSUMOS Y SERVICIOS

Estar integrados como proveedores especializados en
actividades de soporte, que esten identificados con los objetivos y
valores, de muy alta confiabilidad, para obtener la mejor calidad,

servicio y costo.



RELACIONES
Se mantendra relaciones con instituciones y organismos publicos
y privados para participar activamente en el desamrollo del sistema

financiero mexicano.

IMAGEN
Ser reconocidos como una institucién lider, sélida y de
vanguardia, con un enfoque primordial de calidad en el

servicio y cercania al cliente . 3

6.6 OBJETIVOS Y OPORTUNIDADES

1. =" En la gestion:

-Reducir la complejidad del negocio y de las estructuras, evitando
esquemas dobles de reporte, jerarquicos y funcionales.

- Simplificar la toma de decisiones con el consiguiente aumento
del control y apoyo de la gestidn del negocio.

- Agilizar la toma de decisiones que en ultima instancia

mejora el servicio al cliente.

™ <VISION E IMAGEN DEL GRUPO FINANCIERQ BANCOMER™
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2. - Enla operacion:

- Estructurar las funciones operativas por procesos, evitando
areas que se traslapen en distintos niveles de la organizacién,

- Separar al cliente de la probleméatica operativa, evitando que se
le transmitan problemas de las areas internas.

- Reducir al minimo la realizacion de tareas operativas en

sucursales, facilitando su enfoque hacia las ventas.

3. - En la distribucion:

- Canalizar negocios especializados a través de conductos mas

-eficientes, simplificando la tarea en sucursaies.

- Fortalecer la capacidad de venta en ia red de sucursales.
- Desarrollar canales neo tradicionales para vender y distribuir los

productos del grupo”. °

“~GBJETIVOS DEL GRUPO FINANCIERO BANCOMER BANCA DE SERVICIOS™
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6.7 PRODUCTOS Y SERVICIOS BASE DE LA BANCA DE

SERVICIOS

“Cuentas Eje:

- Cuenta Maestra.

- Cuenta productiva

- Inversion Inmediata

Inversicnes: -

- Piancomer

- Sociedades de Inversion

- Fondo Conservador “GFBVCON"

- Fondo accionario indizado “GFBVIND"

- Fondo para tesorerias corporativas “GFBMCOR”

Créditos:
- Cobertura empresarial,

- Cobro inmediato y remesas en camino.

- Carta de crédito o crédito documentario o crédito comercial.

- Credito de Habilitacién o Avio.

- Crédito hipotecario industrial, agriccla o ganadera.
- Crédito simple con garantia hipotecaria.

- Préstamos Quirografarios o directos.

- Préstamo Refaccionario.
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Mercado Cambiario:

- Compralventa de divisas.

- Ordenes de pago.

- Giro internacional.

- Cheque de viajero (para aceptacion, reembolsos, etcétera).

- Billete.

- Cheques perseonales.

- Coberturas de riesgo cambiario.

- Forwards, futuros y opciones en divisas diferentes al délar
americano.

- Metales amonedados”. '

1. PRODUCTOS ¥ SERVICIOS PANACARIOS DE LA BANCA DE SERVICIOS™
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7.1 PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL
CUESTIONARIO APLICADO AL SEGMENTO DE LA
CLIENTELA DE LA SUCURSAL BANCARIA.

UNIVERSO

TOTAL DE CLIENTES ENCUESTADOS 161
CUENTA HABIENTES DE LA SUCURSAL 146
EDAD PROMEDIO 39 ANOS
SEXO FEMENING 44

REPRESENTA EL 27%

MASCULINO 117
REPRESENTA EL 73%

135



Pregunta 5. ;COMO CALIFICARIA EN TERMINOS GENERALES
A ESTA SUCURSAL?

Base 161 Cuestionarios

Los resultados obtenidos de la pregunta ;Como calificaria en términos
generales a la Sucursal?, muestra que la sucursal se encuentra en un nivel
medio como lo indica el 68% BUENO, el personal solo se limita a realizar su
trabajo y no lo mejor que puede, se carece de ese “extra” o ese "algo” que
marca la diferencia en el servicio que brindan todas las sucursales
bancarias.

El servicio brindado debe mejorarse para poder tener clientes satisfechos y
alun mas superar las expectativas de los mismos y poder alcanzar optimos

niveles de calidad en el servicio.
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Pregunta 6.;LA SUCURSAL CUMPLE CON LO QUE PROMETE
EN EL TIEMPO ACORDADO?

MUY MALO Mg,l/;o |
0% PESIMO ;
T 0% !
{ EXCELENTE N REGULAR
| 4% \\ / 0%
. MUYBUENO gz N _

39%

Base 161 Cuestionarios

A la pregunta si se cumple en el tiempo acordado lo prometido, los
resultados en PESIMO, MUY MALO, MALO y REGULAR son del 0.0% io
que indica que la sucursal no cae en estos parametros, significa que la
sucursal cumple lo que promete en el tiempo acordado, en un 39% atiende
los compromisos adquiridos de una manera MUY BUENA, e! cliente percibe
que es parte importante y se siente satisfecho, méas sin embargo no se han
alcanzado los niveles de calidad en el servicio deseados.

La mayoria estan dentro del pardmetro de BUEND (57%) por lo que todavia

es un punto que se pude mejorar.



Pregunta 7. ;EL RESPETO AL TIEMPO DEL CLIENTE SE
REALIZA SIN INTERRUPCIONES?

s 0,
1% O
e -/ 0%
% \/ - PESMO
MUY /o

r 0%

@
c
m
=
O

Base 161 Cuestionarios

No se respeta el tiempo del cliente ya que se registran interrupciones, es
importante recordar que lo minimo que el cliente espera es ser atendido con
tfotal atencion, se siente no valorado y no importante al no dedicarle 1a
atenciébn gque se merece, sdlo en un peguefic porcentaje se atiende
totalmente sin interrupciones y se superan las expectativas el cliente, se
siente satisfecho con el servicio recibido y la percepcién que tiene es que el
personal le dedica toda la atencién que se merece por que &l es importante,
el 71% de BUENO, el cliente tiene el sentimiento de que el personat sélo

cumple su trabajo.
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Pregunta 8. ; COMO CALIFICARIA LA AGILIDAD EN LAS
FILAS?

MUY BUENO
4%

Base 161 Cuestionarios

Es tan importante la agilidad con la que se atiende a los clientes que hacen
fila para esperar su turno, que s uno de los puntos por lo que a clientela
valora su banco y esta sucursal muesira clientes insatisfechos con ese
servicio de agilidad en las filas. por lo que la sucursal en este sentido
muestra una gran area de oportunidad, el gue €l 58% califique como BUENO
no es buen dato, ya que mas de fa mitad opina que s6lo cumplen, perc no
les interesa mejorar la agilidad de las filas, el objetivo es atender al cliente y

los que menos les importa es hacerlo con rapidez.



Pregunta 9. ; EL PERSONAL ESTA BIEN CALIFICADO?

Base 161 Cuestionarios

A la pregunta ¢E! personal estd bien calificado?, se obtuvo el 0% en
PESIMO, MALO, MUY MALO y REGULAR, lo que nos indica que la sucursal

conoce como atender a la clientela.

El 66% opint que BUENO, lo que refleja que el personal de la sucursal
bancaria se encuentra calificado pero perciben que podrian estar mejor y
transmitir una completa seguridad de que el personal que los atiende es el

mejor.
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Pregunta 10. ;LA ATENCION DEL PERSONAL DE LA SUCURSAL
ES CORTES Y AMABLE?.

. |

- H
REGULAR  Muymalo  MaLO !
|

1%

0%

EXCELENT - % 0%
E : b PESIMO i
5% \; ./ T 0% !

UENO
62%

Base 161 Cuestionarios

Siendo una empresa que presta servicios y que el punto que marcara la
diferencia, sera el servicio que esta sucursal brinde, observamos gue la
sucursal no se encuentra en t&rminos negativos, mas sin embargo un 0.6%
califico como REGULAR, situacién que no debiera presentarse, ya que
refleja que los empleados de la sucursal bancaria no atienden con
amabilidad, situacién que podria manifestarse en la pérdida de clientes, ya
que éstos buscaran otra alternativa de servicio con ofra institucién financiera
que los atienda mejor.

Los resultados nos indican que el personal una vez mas, solo se limita a
realizar su trabajo y el cliente no percibe un trato amable y corntes que le deje
un buen sabor de boca que le permite comparar el servicio que se le brinda vy

sea una razén de permanencia.
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Pregunta 11. ; LE SOLUCIONA SUS PROBLEMAS?

i MUY MALO

0%  REGULAR |
0%
EXCELENTE MALO
% N /7 0% pegivo
MUY BUENO “ T 0% ,
26% : j
BUENO
72%

Base 161 Cuestionarios

Cuando un cliente o un usuario presenta un problema y solicita ayuda, lo
anico que espera es la solucién a su problema, la sucursal soluciona los
problemas, mas sin embarge, no de la manera como lo espera el cliente, Jas
alternativas que se le brindan no generan clientes satisfechos por lo que
sienten que realmente el problema no fue solucionado.

La sucursal no muestra empatia, no se ponen en los zapatos det cliente y las
solucicnes o alternativas, si s que las proporcionan, no son percibidas por
el cliente como “se hizo hasta lo imposible” y “realmente en esta sucursal si
me solucionan mis problemas”. Es importante que jos empleados se
encuentren motivados, que tengan ese impulso a brindar ese extra que

marca la diferencia.
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. Pregunta 12. (LA CALIFICACION PARA LA RAPIDEZ DE

S VT VT
. MUYMALO
. . %% pEsmo
! 0% -
0%
EXCELENTE
6% - REGULAR
w T 1%

ATENCION ES?

MUY BUENO
23%

Base 161 Cuestionarios

La rapidez y atencion en una sucursal bancaria es un punto crucial que
marca la diferencia con respecto a la competencia,

Nadie que haya acudido a un banco, comentard que no le preocupa el
tiempo en ser atendido. La rapidez y atencion con la que esta sucursal
atiende no es mala, mas sin embargo el cliente percibe que la atencién
puede mejorar; los empleados deben poner mas de su parle para transmitirle
al cliente la preocupacion que tienen por atenderlo lo mas rapido posible y
que cuando se le pregunte que opina de la rapidez y atencion no sea ¢l 6%

que calificé como excelente, que sea el 100%.



Pregunta 13. OMO CALIFICARIA LA HONESTIDAD Y CONFIABILIDAD
DE SU PERSGIAL?

MALO
PESIMO (%%
0% MUY MALO
BEELENTE r 0%
4% b REGULAR

MUY BUESD | T 0%

BUENO
76%

Base 161 Cuestionarios

Es importantegx: esta sucursal no presente datos en el rubro de PESIMO,
MALO y MUWY:BL O, ya que siendo una institucion financiera que maneja
los recursos smnomicos de la clientela es fundamental que sientan
confianza y geEperciban que el personal es honesto, lo gque generara

tranquilidad dege su dinero esta con gente honesta y confiable.



Pregunta 14. ; SE REALIZAN LAS OPERACIONES EN 1 O 2 PASOS?

‘ MALO ;
p 0% !
1 PESIMO MUY MALO |
% - 0% :

EXCELENTE  REGULAR ;

4% - 1% ‘

MUY BUENO
27%

Base 161 Cuestionarios

La opinién de la clientela, es que las operaciones no son tan
simpiificadas, ya que se hacen mas de 2 pasos para atender una
operacién. No se cubren las expectativas de los clientes y se
dista mucho de superarlas.

El cliente en un 28% percibe como BUENO lo que indica que,
como nho tiene otra opcidn se conforma con ésa y que podia estar
peor, asi que aceptan lo que le dan, pero es tan susceptible que

facilmente puede irse con otro banco.
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7.2 PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL
CUESTIONARIO APLICADO A LOS EMPLEADOS DE LA
SUCURSAL BANCARIA.

1- ¢Se siente satisfecho con su empleo, ie gusta el trabajo que

realiza?

Sl :
81%

Base 16 Cuestionarios

El 81.25% contesto que Si se siente satisfecho con su trabajo,
mientras que el 18.75% NO, lo que nos indica que a la mayoria le
gusta y le satisface su empleo. El 18.75% opina que no le
satisface el trabajo que realiza por el sueldo que recibe y por la
falta de reconocimiento por parte de sus superiores, lo cual
muestra que la atencién gue brinda este segmento de personas a
los clientes no mostrara un esfuerzo extra, ya gue no se
encuentran motivados para realizar su trabajo y el servicio que

proporcionan carecera de calidad.
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2. (Antes de ocupar su actual puesto fue informak de las

actividades que se llevan en su departamento?

Base tHuestionarios

Al 56.25% Sl se le informd de tas actividades que'emliza su
departamento, los pusieron al tanto, mientras que al ££75% no
se les informd de las actividades que realiza su ares lo que
indica gue no hubo induccion y que el Banco contratd:zla gente
sin indicarle que actividades se levan a cabo en su
departamento, este porcentaje es preocupante, yaque los
empleados desconocen que pasa en su oficina y las afividades
que deberan realizar o cual es indispensable, yaque esta
iotalmente relacionado las capacidades, conmmientos,
habilidades y caracteristicas personales, si un emiEado es
ubicado en puesto que no esperaba y no le gusta el t&majo que

desempena, por consiguiente no lo realizara bien.
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3. ¢(Existe buena relacion de trab@x entre su jefe y los

empleados?

Sl
62%

Base 15 cuestionarios

El 62.5% manifiesta que existe buena reieion de trabajo entre su
jefe y los empleados con lo que predomina una buena relacidn
entre jefe y subordinados. Sin embargr un inquietante 37.5%
indica que no existe buena relacion, e sector de empleados
esta a disgusto y es importante indagafas causas y corregirias,
ya que influye de manera directa en laaidad en el servicio que
se brinde a la ciientela. Cuando los emi#imdos no se encuentran
en un ambiente agradable de trabajoltenden a disminuir su
productividad y llegan a mostrar una &titud negativa, no solo
hacia el jefe sino a todo lo reiativo oy su trabajo, lo cual se

reflejarad en su trato con ¢! cliente.
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4. ;Cémo considera el ambiente de trabajo, en cuanto al trato con

los demas?

Base 18 cuestionarios

Para el 12.5% el ambiente de trabajo entre ios compareros de
area es EXCELENTE, para el 81.25% es BUENO, para el 6.25%
REGULAR, lo anterior nos indica que adn y cuando el ambiente
de trabajo entre los compafieros es bueno, seria importante
considerar que siendo el lugar donde mas tiempo se encuentran y
que es la gente con la que conviven todos los dias, el ambiente
puede mejorarse y asi crear una atmosfera excelente de trabajo
mediante la cual sera posible lograr una actitud positiva que

motive al personal a proporcionar un mejor servicio,
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9. ¢ Cuenta con la descripcion de su puesto?

Base 16 Cuestionarios

Sélo el 25% de los empleados cuenta con ia descripcion de su
puesto, conoce ;Que?, ;Para qué? y ;Como? es su trabajo. El
75% no tiene la descripcion de su puesto, por lo que desconoce
que actividades se espera que desempefe y ésto es algo que
repercute de manera directa en el desarrollo de sus actividades,
ya que al no saber con exactitud que es lo que se espera que
reafice, no tendra parametros para medir si su desempefio es el
adecuado o no, y la clientela percibirda que los empleados no
conocen que realiza su area.

Entonces al desempefiar mal sus funciones, el empleado no

sabra que esta mal y cometera errores sin saberlo.
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6. ¢ El trabajo que realiza es el que dice su descripcién?

i

|
i
|

Base 16 Cuestionarios

Del 25% que si cuenta con la descripcion de su puesto, este si
coincide con ias actividades que realizan en su departamento, es
un punto importante que lo tedrico sea igual que lo practico, los
empleados que si tienen este documento tienen una idea
perfectamente clara del trabajo que tienen que realizar.

Sin embargo, no hay que perder de vista la necesidad de
proporcionar las descripciones al 75% restante, ya que son la

mayoria.
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7. ¢Fue capacitado antes de ocupar su actual puesto?

Base 16 Cuestionarios

Es alarmante que solo el 12% fue capacitado antes de ocupar su
actual puesto y que un 87.5 % no fue capacitado, lo que indica
gque ocuparon su puesto sin conocer absoiutamente nada con
relacion al trabajo que desempefiarian, se capacitaron bajo la
marcha, con el dia a dia, por lo que el precio del incumplimiento
derivado de los errores cometidos y en consecuencia por la falta
de capacitacién es alto, no se puede exigir un alto desempefio
cuando no se ha proporcionado lo fundamental para realizarlo, la
sucursal debe ceorregir a la brevedad esta situacion, ya gue,
podran tener actitud, podran estar motivados, pero si no saben,

¢ Como pueden proporcionar un servicio de calidad?.
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8. ;{Conoce los incentivos que maneja su empresa?

69%

Base 16 Cuestionarios

El 88.75% si conoce gue incentivos se manejan en el banco
donde labora, el 31.25% desconoce que tiene alicientes por parte
del banco, que pretenden impulsarios a cumplir con ios objetivos
y metas trazadas por la institucién, con lo gque podran alcanzar en
consecuencia tambien las propias. Este punto es central, ya que
los incentivos son factores motivadores que crea la institucion y
van dirigidos a sus empleados y tienen como finalidad
estimularlos para la consecucidn de metas personales e
institucionales. Si estos empleados no se encuentran motivados,
no daran ese extra, ese plus que se requiere para alcanzar la

excelencia en el servicio.
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9. ;Considera que su sueldo es acorde al trabajo que

desempefia?

Base 16 Cuestionarios

El 87.5% manifiesta, que la retribucién de su sueldo por el
trabajo que desarrollan, no es el adecuado, afirman que la
responsabilidad y actividades del puesto merecen mayor
remuneracion, lo anterior refleja una situacion de insatisfaccion
por el sueildo recibido, lo que origina su baja motivaciéon y que el
servicio que proporciona no tenga la calidad esperada, ya que los
empleados consideran, que se tes paga lo mismo por prestar un
servicio sin calidad que con calidad. Soélo el 12.5% considera que
ia retribucion es acorde con el puesto que desempefian, sélo este
pequefo porcentaje se encuentra satisfecho.

La responsabilidad es mas gue en otras instituciones, va que
como ejemplo, Ios cajeros ademas tienen que ser promotores y

solo les pagan por un puesto.
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10. ¢ El indice de faltas que tiene al mes es de?

DE 1-2
Dgof‘“ 0% \MAsDE4
° o 0%

Base 16 cuestionarios

A la pregunta sobre el indice de faltas que tienen al mes, el 100%

de los empleados NO manifestd numero faltas para presentarse a

sus labores, lo que habla de un elevado sentido de

responsabilidad del equipo de trabajo de ta sucursal bancaria.
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11. ¢La empresa le proporciona la capacitacién, para el

desemperio de sus funciones?

S
81%

Base 16 Cuestionarios

El 81.25% declara que el banco, si les proporciona capacitacion
para el desempefio de sus funciones, lo gue indica que no se les
capacité antes de ocupar su actual puesto (como se observd en
la pregunta 7), sin embargo, el banco intenta corregir esta
irregularidad, capacitando a su personal sobre la marcha, pero no
con cursos formales de capacitacién, aprenden a base de errores
y una vez que se cometieron entonces se capacitan.

Una situacién que no debe de existir es que el 18.75% indica que
no ha recibido capacitacion alguna, esto tiene que corregirse ya
que repercutird de manera directa en la calidad en el servicio que
brinde la sucursal, ya que la clientela percibira empleados que no

saben como atenderlos.
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12. ;Al efectuar trabajos fuera de su horario normal, se le

retribuye en su horario?

Base 16 Cuestionarios

Al 93.75% no se le ‘retribuyen economicamente las horas
laboradas fuera de su horaric de trabajo, situacién que crea
disgusto entre el personal, ya que no les parece justo que se
queden a trabajar fuera del horaric establecido y no se les
paguen esas horas extras, el personal trabaja fuera de sus horas
por obligacién, mas no por decision © iniciativa propia y por
consiguiente la actitud de los empleados no es favorable.

Solo a un 6.25% se le retribuye econdémicamente, lo que refleja
un area de oportunidad importante a corregir, ya que el empleado
que preste servicio a la clientela fuera de su horario de trabajo lo
realizarad con desgano, enojo e inconformidad y la calidad en el

servicio sera deficiente.
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13. ¢Conoce las pmaciones que el banco otorga a sus

empleados?

Base 16 Cuesticnarios

El 100% conoce las pestaciones que otorga el banco a sus
empleados, prestacioss adicionales a las que por ley se
manejan. Lo gue refiggue es un tema que se dio a conocer en
la contratacion o tes empleados buscaron |la manera de

informarse al respectoyz que es un tema que si les interesa.
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14. ¢ Considera que tiene un ambiente adecuado de trabajo?

75%

Base 16 Cuestionarios

El 75% refleja que el ambiente de trabajo es adecuado, se
encueﬁtran conformes, lo que nos indica gque el desempefic de
sus funciones las realizan dentro de un adecuado ambiente de
trabajo, es decir un lugar donde la relacion con sus compafieros
es buena, el trato diario es cordial, agradable y sin fricciones, lo
que beneficia al servicio que se le brinda a la clientela, mas sin
embargo, un 25% considera inadecuado el ambiente de trabajo,
situacion que debe corregirse, ya que para este segmento el
frabajar dentro de un ambiente de trabajo no grato refleja la
insatisfaccion que les proporciona el ir a trabajar y por lo tanto lo

motivados que estan para realizar con interés sus funciones.
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13. ¢ Cuando realiza bien su trabajo su jiE?

NO LO 6%
TOMAE
CUENTA
31%

LO TOMA
ENCUENT
63%

LE DA
INCENTIVO
ECONOMICO
0%

Base 16 Cuestionarios

Solo al 62.5% de los empleados de ta smursal que realizan bien
su trabajo, el jefe los toma en cuente es decir conoce guién
realizo bien el trabajo, pero el jefe mincentiva, para que el
personal continlle desempefando biensu trabajo y se sienta
realmente reconocido, el empleado noxeibe la “palmadita en el
hombro”, es necesario un poco de “shampoo de carifio” para el
personal sin caer en situaciones patesalistas, es preocupante

que al 31.25% e! jefe no los toma encuenta cuando realizan
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bien su trabajo, los empieados carecen de reconocimiento por

parte de su superior y por lo tanto sienten gue su frabajo no es

. valorado. La sucursal tiene que incrementar el 6.55% que

" manifiestan que su jefe los felicita, cuando realizan bien su

trabajo, esta es una situacién no equitativa, ya gue no se felicita a

" todos los que realizan bien su trabajo, se sabe gque es una

obligacion desempefiar su labor de la mejor manera, pero
también es cierto que el personal requiere reconocimiento y al no
recibirlo, los empleados carecen de motivacion y por lo tanto la
calidad en el servicio exigida no se brindara a la clientela, ya qué

el personal pensara ;Para que?, Si no es reconocido mi trabajo.

Por lo que también se percibe una falta de capacitacidén en los
Gerentes o jefes que tienen personal bajo su cargo, el banco
deberia de impartir cursos sobre relaciones interpersonales,
manegjo de personal, cémo motivar al personal, ya que no
oividemos que se habla del elemento méas importante de cualquier

empresa, /las Personas.

161



1 6.'é,Participa en las.decisiones de su departamento?

62%

Base 16 Cuestionarios

Es un area de oportunidad el cormregir el 62.5% que manifiesta que no
participa en las decisiones de su departamento, que no tiene ni voz ni voto,
no se podré sensibilizar al perscnal en el sentido de que su desempefo
repercute en los objetivos de la institucién, cuando no se hace paricipe de
las decisiones de la sucursal para la consecucidn de las metas, es
importante que se invite al personal a formar parte de un todo, para que de
esta manera se involucren, se sientan motivades y brinden un servicio de
calidad; en consecuvencia, solo al 37.5% se le involucra e influye en las
decisiones de su area de trabajo, comoc se observa es un pequefio
porcentaje que tiene que incrementarse en beneficio de la sucursal para
poder erradicar ia insatisfaccion de los empleados al trabajar por algo en lo

que no participan.
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17. ¢ Se sientsintegrado al grupo de trabajo de su departamento?

87% |

Base 16 Cuestionarios

El 87.5%, sise siente integrado al equipo de trabajo de la
sucursal, tisen sentido de pertenencia y esto es importante, ya
que tienen ek@ntimiento de formar parte de su grupo de trabajo
y de la empmm, es fundamental que el personal manifieste este
sentir, ya guecoadyuvara al logro de los objetivos marcados por
el banco, es mportante erradicar el 12.5% que no tiene sentido
de pertenends se sienten ajenos a su equipo de trabajo y por
consiguiente trabajaran de manera aislada, situacion que
repercutira enla integracion del personal y desempefio de sus

funciones, yvaque no se tendra al grupo trabajando como un

verdadero egimo de trabajo.
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18. ;Tiene un trabajo que le brinde oportunidades de destacar y

sobresalir?

81%

Base 16 Cueslionarics
Para el 81.25% su trabajo les brinda oportunidades de sobresalir

y destacar, les representa la posibilidad de obtener satisfaccion
personal por el trabajo desempefade, lo que significa para el
personal que al hacer bien su trabajo, podran obtener algo mejor
a lo que tienen y en consecuencia alcanzar logros personales e
institucionales, en ese sentido el personal se encontrara motivado
para brindar un extra en la calidad en el servicio. Ei 18.75% siente
gue su trabajo no le brinda la oportunidad de sobresalir, esta
situacion debe corregirse, ya que lJos empleados no estan
satisfechos con su empleo, no vislumbran logros personales y/o
profesionales a traves de su empleo actual y no buscan hacer

nada extra que los ayude a mejorar sus funciones.



19. ¢Piensa si ha logrado alcanzar los cbjetives gue se ha

trazado?”

1

69%

Base 16 Cuestionarios

El 68.75% de los empleados si ha logrado alcanzar las metas que
se trazo, se siente bien y su autorealizacion se encuentra en
buen nivel. El 31.25% no ha alcanzado los objetivos que se
marco, lo que nos manifiesta, que este sector no se encuentra
conforme, ya que si los seres humanos no alcanzan los objetivos
que se han trazado, no se sienten realizados y carecen de

satisfaccion para continuar adelante.
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20. ;Siente suficiente seguridad en su futuro dentro de la

empresa?

Base 16 Cuestionanos

Un 37.5% siente seguridad en su futuro deniro de la empresa, lo
que demuestra que no existe angustia e incertidumbre por su
permanencia y la certeza de su principal fuente de ingresos esta
sequra, por lo que el desempefio diario de sus labores no se vera
afectado con sentimientos de inseguridad, que mermaran la
motivacion y por ende la calidad en el servicio brindada al cliente.

El 62.5%, no tiene la seguridad de permanecer en un futuro



dentro del banco, ante el sentir de un futuro incierto, no pueden
prever su porvenir, no tienen la certeza de permanencia y su
bonstante intranquilidad de no considerar su suetdo mensual, los
asusta y agobia, por consiguiente no estan comprometidos con su
trabajo y su desempefio diarioc se ve disminuido por estos
sentimientos y pensamientos, ya que pensaran, que si de todas

formas los van a despedir, “; Para qué, brindar un extra?".
Es alarmante el porcentaje de personas que no consideran su

trabajo seguro, pero es indispensable, buscar las razones para

poder ir erradicando el probiema.
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21, ¢Le resulta dificil levantarse para ir a trabajar cada manana?

e ettt b A i —— —

Base 16 Cuestionarios

EL 75% se despierta en las mafanas y acude a laborar sin
ningun problema, o que manifiesta que la idea de levantarse dia
con dia para realizar sus funciones no le molesta y no representa
una carga, mas sin embargo al 25% si le resulta dificil levantarse
para ir a trabajar, lo que refieja insatisfaccion del personal para
acudir a su trabajo, no les gusta lo que hacen, no se sienten
exitosos, no llevan buena relacion con los demas y por lo tanto
laboran con desgano, situacion que se reflejara en la ejecucion

diaria de sus labores.
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22. ¢ Ha considerado la posibilidad de buscar un nuevo trabajo?

Base 16 Cuestipnarios

Lamentablemente un escaso 31.25% manifiesta estar a gusto y
satisfecho con su trabajo en todos los aspectos y no ha
considerado la opcidn de buscar otro empieo, mientras que el
68.75% si ha considerado el buscar otro empleo, esta
insatisfecho, por lo que en cualquier momento ante una mejor
oferta de trabajo cambiarian su actual empleo, ese 68.78% en su
totalidad, indicé que el sueldo es la principal razén por la cual
cambiarian de trabajo, este alto porcentaje refleja que los
empleados no se encuentran satisfechos con su empleo, por lo
que no hay nada que los motive a permanecer ahi, no se
encuentran comprometidos y por io tanto no se esfuerzan en

brindar un servicio de calidad.
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23. ¢ Se siente molesto constantemente durante el desemperfio de

sus funciones?

Base 16 Cuestionarios

Aun y cuando es un pequefic porcentaje, el 18.75% que se
siente molesto durante el desempefic de sus funciones,
manifiestan su inconformidad con el trabajo que realizan, estan
insatisfechos por lo que su desempeno sera inadecuado y la
clientela percibira esa molestia y la calidad en el servicio se vera
afectada. El 81.25% no tiene el sentimiento de enfado en

desempeniar sus actividades diarias.
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24. ;Espera impaciente la hora de salida?

NO

Sl
//F 6%
i
|
|
|
!
94% |

Base 16 Cuestionarios

"El 93.75% no espera impaciente la hora de salida, lo que refleja
gue e! tiempo pasa inadvertido por el constante trabajoc que
desempefia. Un 6.25% espera impaciente la hora de salida,
situacion que se debe corregir ya que no se encuentran
concentrados y es mas factibie que cometan errores y atenderan
a los clientes con impaciencia, o que seré percibido por elios y la
atencidn que se les brinde no sera la mejor ya que el concepto de

calidad en el servicio sera muy pobre.
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25. ¢ Su trabajo lo hace sentir una persona de éxito?

Base 16 Cueslionarios

Para el 69% su trabajo lo hace sentir una persona de éxito, lo que
representa que a traves de su trabajo han obtenido logros que se
reflejan en el sentimiento de éxito que manifiestan. Esto es muy
importante ya que el 65% de los empleados sera mas sensible de
percibir que, a través del logro de las metas y objetivos
institucionales podra alcanzar los personales.

El 31%, al que su trabajo no lo hace sentir una persona de éxito,
se debe de corregir tal sentimiento ya que si no tienen éxito en su
vida laboral no se involucraran con el banco y careceran de la
motivacién que brinda el éxito y su desempefio laboral no sera el

adecuado repercutiendo directamente en el cliente.
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26. ;Cuales son los motivos por los que trabaja en esta

empresa?
AUTOREA OTRAS
LIZACION 13%
1%
|
STATUS |
6% T

Base 16 Cuestionarios

Dentro de los motives por los cudles el personal de la sucursal
fabora en el banco se encuentran, por el AMBIENTE {de trabajo)
el 0%, quiere decir que aun y cuando los empleados han
manifestado que es agradable el ambiente de trabajo, no es una

razon gue determine su permanencia en el banco.

Un 6% respondid que el motivo por el que trabaja es por

STATUS, para este porcentaje el laborar en el banco representa
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prestigio, es decir los coloca en una posicion superior con

respecto a los demas.

El 19% trabaja en el banco por AUTOREALIZACION, consideran
primordial su desarrcllo profesional para su satisfaccién y su éxito
personal; si el resto del personal encontrara a través del trabajo
su autorealizacién, la calidad en el servicio se incrementaria, ya

que se tendria empleados satisfechos y motivados

Por motivos ECONOMICOS el 62% labora en el banco, es el
motor por el cual trabajan, es una razdén determinante para
permanecer o cambiar de empresa, si en estos momentos
tuvieran una mejor oferta de empleo que representard mejor

salaric cambiarian de trabajo.

El 13% no menciono los motivos por los cuales trabaja y es
importante conocerlos para determinar que es lo que o “mueve” a
trabajar y la empresa desconocerd como motivarlos para que

logren un trabajc de excelencia que conlieve a una mejor calidad

en el servicio.
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27. ;Le incomoda la carga de trabajo 0 las responsabilidades de

sSu puesto?

Base 16 Cuestionarios

Al 87% Sl le incomoda ia carga de trabajo y las responsabilidades
del puesto, solo por que no se les retribuye econémicamente
como ellos consideran; si el salario se incrementara, no les seria
molesic la carga de trabajo y la responsabilidad que conlleva el
desemperic de sus funcicnes al contrario, la idea de tener

responsabilidad les gusta, pero en estas situaciones nc le motiva.
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El 15% manifiesta que NO le incomoda la carga de trabajo o las

-_,ré‘svﬁbﬁsab‘iiida_des 'de su puesto, mas sin embargo esto no

" aSeg'uré-.-que “el. empleado ‘desempefiara sus funciones de la

manera dptima y no garantiza la calidad en el servicio que debe

) brindar a Ia clientela.

- -
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_28;_ ¢En qué puede repercutir el adecuado desempefio de sus

funciones en el cumplimiento de los objetivos de la empresa?

UTILIDADES

| IMAGEN
T 8%

CLIENTELA
13%

Base 16 Cuestionarios

El 6% de los encuestados respondid que su adecuado
desemperio en las funciones puede repercutir en la empresa en
IMAGEN, es decir que los empleados consideran que si realizan
mal su trabajo la clientela tendra una opinién no grata del Banco

demeritando asi el concepto que tienen del mismo.
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El 13% opino que repercutira en [a CLIENTELA, si su desempefio

‘no- es adecuado -los clientes. no estaran satisfechos, tendran

clientes molestos. - ... 7. .. -

El. '38% manifiesta que en las UTILIDADES, si no tienen un
adécuado desempefio de éué funciones corren el riesgo de no
atraer nuevos clientes 'y de perder a los que ya tienen y todo lo
anterior repercutird en los dividendos del Banco, ya gue al no

tener ahorradores el negocio para el banco se va mermando.

Un 43% NO SABE, esta cifra es preocupante ya que e&s un
porcentaje -considefable el que no tiene la menor idea de lo que
puede‘ ocasionar ei mal desempefco de sus actividades,
desconoce la consecuencia de sus actos, esta es un area de
oportunidad que debe corregirse a la brevedad ya que este grupo
de empleados no dimensiona las repercusiones de un mal

servicio.
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CONCLUSIONES

.. *-En el cuestionario que se aplico a los clientes de la sucursal a la

" :pregunta expresa de ;Como calificaria en términos generales a la

sucursal en cuanto al servicio al cliente?, tomando como base
‘MUY BUENA" (considerandc esta calificacion como excelente y

con calidad en el servicio) “BUENA", “REGULAR”, “MALA” y

‘MUY MALA", la calificacion que la sucursal obtuvo fue de
YBUENA", aun cuando la sucursal no se encuentra en niveles

desfavorables, el punto es que no calificé como “MUY BUENA".

Lo que nos indica que la sucursal brinda servicio pero carente
de calfidad y como el personal de la sucursal es el encargado de
proporcionar un servicio con calidad, entonces la falta de calidad
en el servicio repercute directamente en el personal de la sucursal
bancaria, ya que efios son los que dan la cara al pablico y por
consiguiente son el instrumento a través del cual se brinda el

servicio 2 la clientela.

Entonces, si el personal de la sucursal bancaria carece de ese
“motor, “impulso”, “resorte” que lo mueva a brindar calidad en el

servicio, el empleado de la sucursal bancaria no tiene la
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motivacion para dar el extra que se le pide para calificar en
términos "MUY BUENOS® y asi brindar una calidad en el servicio

a los clientes de la sucursal bancaria.

Un punto importante -a resaltar es que al personal en términos
generales a un 81% le gusta su empleo y la razén es por que
disfrutan el ambiente de trabajo que tienen, la relacidén con sus
compafieros y sus superiores es buena, ain y cuando un 44% no-
tenia idea de tas actividades que se lievan en su departamento,
ademas de que a un 75% no se le proporciond la descripcidn de
su puesto y aunado a lo anterior un foco alarmante es que un
- 87% NO fue capacitado antes de ocupar su actual puesto, lo que
indica que ya en el desempefio de sus funciones se percataron de
lo que hacia su area, se fueron capacitando sobre la marcha,
aprenden a base de cometer errores y una vez que ocupan su
puesto, posteriormente se les brinda capacitacidon para el
desempeno de sus funciones, entonces si durante este proceso
los empleados atienden a la clientela es obvio que el servicio que

brindaran a la clientela no sera de calidad.

El principal motivo por el que los empleados de la sucursal
bancaria trabajan, es el econdmico un 62% y si la mayoria de los
empleados, un 87% considera que su sueldo no es acorde al

trabajo que desempefia, entonces estamos hablando que su
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principal motivo no esta cubierto, por consiguiente la motivacién
es un factor que incide en la calidad en el servicio, ya que si no
tenemos ese “motor”, ese “impulso” que los mueva a brindar
- ,-”'.calidad en &l setvicio, simplemente no lo haran, en este punto en

" .-particular se identificé cual es la motivacién que requieren los

empleados.

Reforzando lo anterior, cuando se les pregunto a los empleados

- de la sucursal bancaria jsi al efectuar trabajos fuera de su horario
normal se les retribuia? Al 84% no se le paga, imaginemos que si
no estan motivados por el sueldo que percibe por una jornada
normal, ahora bien si aparte se incrementan [a jornada por el
mismo salario, fa calidad en el servicio estard ausente por falta de

motivacion.

Cuando mas de la mitad el personal que integran la plantilia de la
sucursal bancaria (69%), han considerado buscar un nuevo
empleo, es sefial que las cosas no estan bien y el personal no

esta completamente satisfecho.

No debe olvidarse que el banco es una institucién de servicios,
vende servicio, los otros bancos que representan a la

competencia manejan en su mayoria los mismos productos
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'."-I-";- - financieros, la 'ventaja'competitiva es la calidad en el servicio, con

.

' - - ello la sucursal bancaria lograra mayor penetracién de mercado,

' “ubicandose en una posicién por encima de la competencia.

-Es primordial reconocer que e} recurso humano es el mas

importante e indispensable y a falta de este simplemente nada

funcionaria y hay que proparcionaries todas las herramientas

necesarias gue coadyuven al buen desempefo de sus actividades
. sin olvidar la motivacion, brinddndola a través de incentivos
econdmicos o del alimento del espiritu, dar el llamado “shampoo
de carifio”, reconocimiento, etcétera, que es lo empuja o mueve
a realizar cualquier accion, el gerente debe de aplicar la
motivacién adecuada que permita obtener reacciones favorables
para ambas paries, empleados y sucursal bancaria, es decir, que
ios embleados trabajen por la consecucién de los objetivos y
metas trazadas por el banco con ia finalidad de alcanzar también

asi o propio, obteniendo asi un beneficio.
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PROPUESTA

El contenido del presente documentio pretende recomendar a la
sucursal bancaria la implantacién y seguimiento de programas
“motivacionales dirigidos a los empleados, para incrementar la

calidad en el servicio brindada a la clientela.

Realizar sondeos para detectar si existe 0 no, motivacién y en

que nivel,

Ei area de Recursos Humanos deberd de implementar
programas de capacitacion a los Gerentes de la Sucursal, para

que aprendan a motivar y a tratar a sus subordinados.

Diseriar programas de incentivos monetarios - alcanzables,
para motivar a los empleados al logro de |las metas establecidas y

asi cubrir el motivo principal por el cual estan en la empresa

laborando.

R N
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El departarnent_o de Recursos Humanos deberd mejorar ia
"Induccion del personal contratado, con el fin de informar a ios
empleados de las actividades que se realizan en el departamento

" .del cual formaran parte.

Asegurarse de que todos los empleados cuenten con la
descripcion de su puesto con la finalidad de que conozcan las
- actividades que deben desempenar, las responsabilidades que
conlleva el trabajo que van a realizar para tener una expectativa

clara de la funcién que tienen gue desempefiar.

- Brindar capacitacion oportuna a ios empleados de nuevo

ingreso, para el éptimo desempefic de sus funciones,

Continuar con los programas de calfidad implementados en la

sucursal bancaria.

Reforzar y continuar con la filosofia de servicio al cliente

adoptada por la institucion.

Continuar con las mediciones de {a calidad en el servicio en la

sucursa! bancaria.

No olvidar que las empresas estan integradas por personas,

recurso vital para el funcionamiento de cualquier entidad,

186



- Crear una cultura de calidad en el servicio en todos los
- niveles de Jla sucursal bancaria, por que aun y cuando en el
‘banco éxisté un programa de calidad en el servicio, los empleados
no tienen 1a sensibilizacion de lo importante que es adquirir la
'cu!tura de calidad en el servicio como una forma de vida y no
como una moda, que ya no se tenga que recordar
constantemente que la calidad en el servicio es continla, que ya

lo tengan arraigado como forma de trabajo.

El banco debera de corregir el sentir de inconformidad por parte
de los empleados de la sucursal bancaria, la baja motivacion que
yo observé en los empleados de la sucursal es originada por el
sueldo, no estan satisfechos con lo que perciben, por io tanto no
estan comprometidos con la sucursal bancaria, para ellos el
brindar un servicio de cafidad a la clientela no representa ningin

beneficio.

La calidad en el servicio se presenta solo cuando los superiores
estan observando a los empleados, solo hay calidad en el servicio
cuando el personal esta bajo supervision, es decir se necesita el
“chicote” para que los empleados superen las expectativas del
cliente, para que den el extra que se traduce en calidad en el

servicio que se brinda.
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7.1 APENDICES

APENDICE A.

APENDICE B.

Cuestionario aplicado al segmentc de

clientes de la sucursal bancaria.

Cuestionario aplicado a los empleados de

la sucursal bancaria.
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ANEXQ A
Calidad en el Servicio

ursal: ] T . Fecha de Aplicacién:
Lo . =R - E
P I NG A]
; £1dia de hoy realizé siguna operacidn en esta sucursat? ’ 1 2
. Es Ia primara vez que usted viene @ ests sucursal ? h 1 2
. Es usied cuenta-habiente de este Banco ' . 1 2

. - - L “MYA. | PROD[ VERS. | INV.INM.] TDC JHIPOT] PRANC
| Qué tipo da Cuenta tiene con este Banco ? 1 2 3 4 5 [:] 7
- " L ROV

. BUENA | haara
Como calificaria en términos genarales a esta sucursal 7 5 1
Ahora queremos saber como evalua usted a esta sucursal en cada uno de los siguientes aspectos listados.
= EXCE =] MUY TROY T
LComa calificaria a ESTA SUCURSAL encuanto @ ... LENTE - | BUENA MALA: I PESIMA,
L CUMPLIMIENTO DE LO QUE PROMETE EN EL TIEMPO ACORDADO 7 7 6 5 4 3 2 1
L RESPETO POR EL TIEMPQ DEL CLIENTE, SIN INTERRUPCIONES ? 7 6 5 4 3 2 1
A AGILIDAD EN LAS FILAS 7 7 6 5 4 3 2 1
ILE EL PERSONAL ESTA CAPACITADC 7 7 6 5 4 3 2 1
LA AMABILIDAD Y CORTESIA DE SU PERSONAL ? 7 ] 5 4 3 2 1
LA SQLUCION QUE DA A SUS PROBLEMAS ? 7 6 5 4 3 2 1
LA RAPIDEZ DE ATENGION 7 ] 5 4 3 4 1
LA HONESTIDAD ¥ CONFIABILIDAD CON QUE TRATA A SUS CLIENTES ? 7 & 5 4 3 2 4
OUE SE PUEDEN REALIZAR TODAS LAS OPERACIONES EN 1.0 2 PASOS 7| 7 8 5 4 3 2 1
Que adad tiene 7 i : 1
Aarcarsies ... HOMBRE 'MUJER
4 2

. Nombre del Cliente

Nimeo de Cuenta

= ESTAMOS MUY AGRADECIDQS CON USTED POR HABERNOS DADO SU QOPINION, LA CUAL SERA

TOMADA EN CONSIDERACION PARA OFRECERLE UN SERVICID ADECUADO A SUS NECESIDADES"
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T me - OBJETIVO: Determinar. st el empleado cuenta con el impulso personal y ¢
.- “extemno por parte del Banco, que lo mueva a lograr sus objetivos personales

ot ot

ANEXO B

- - UNIVERSIDAD INTERCONTINENTAL .
.- ESCUELA DE ADMINISTRACION Y CONTADURIA

- Y en consecuencia ios de la Institucion.
1- ¢Se siente satisfecho con su empleo, le gusta e! trabajo que realiza?
Sl ( ) NO ()

LPor qué?.

2- ;Antes de ocupar su actual puesto fue informado de las actividades que
se llevan a cabo en su departamento?.

S{ ) NOC ( )

3-; Existe buena relacidn de trabajo entre su jefe y los empleados?

SI( ) NO( )

4. -; Como considera el ambiente de trabajo, en cuanto al trato con los
demas comparneros? .

. - A) Excelente
o o B) Buena
R * C)Regular
D} Mala

T st o e
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IANEXO B

PR SR LIl o
- ’ ST - [ !

1Y B yCuenta bdn.la'descﬁbqié_n de su puesto?.

RO sy TNO( )

P S

- - .

. B~ é El_trabajd'qué'realiza es el qué dice su descripcion?

: SI( ) NO( )
- ¢ Porqué?. ’

7. - ¢ Fue capacitado antes de ocupar su actual puesto?

SI( ) NO( )

8- ¢ Qué incentivos maneja su empresa?

9- ; Considera que la retribucion se sueldo es adecuada de acuerdo con el

trabajo que desarrolta?
Si( ) ) NO( )

¢ Por qué?,

" 10- 4Bl indice de faltas que tiene al mes es de?

A) 1-2

B) 2-4

C) mas de 4
D) Ninguna
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T - 11- 4 La empresa le proporciona la capacitacion adecuada, para el
_. “-desempefio de sus funciones?’

CsI( ) . NO( )

- 12- ; Al efectuar trabajos fuera de horario normal se le retribuye en su

horario?

Si( ) _ NO( )

13- ;Conoce ias prestaciones que el banco otorga a sus empleados?

Si{ ) NO( )

. 14- ; Considera que tiene un ambiente adecuado de trabajo?

SI¢ ) NO( )}
iPor qué?.

ANEXO B

15- ¢ Cuando realiza bien su trabajo, su jefe:

A) Lo toma en cuenta

B) Le da algiin incentivo econémice
C) No lo toma en cuenta

B) Lo felicita

16- ; Participa en las decisiones de su deparfamento?

Si{ ) NO( )

17- ; Se siente integrado al grupo de trabaje de su departamento?

Si{ ) ) NO( )
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IANEXO B

‘1' 8- aTieﬁe un trabajo que dé oportunidades de destacar y sobresalir?

s NO( )

T 10- g,Piénsa si ha logrado alcanzar los objetivoé que se ha marcado como

meta?

SH( ) NO( )

20- ; Siente suficiente seguridad en su futuro dentro de la empresa?

Si( ) NO( )

21-; Le resulta dificil levantarse para ir trabajar cada mafiana?

Si( ) NO( )

22- ; Ha considerado la posibilidad de buscar un nuevo trabajo?
SI( ) NO( )

4 Por qué?.

23- ; Se siente molesto constantemente durante el desempefo de sus
funciones?

Si( ) NO( )

24-; Espera impacientemente la hora de salida?

si¢ ) NO( )
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IANEXO B

25~¢Su trabajo lo hace sentnrse una persona de éxito? -

ast

- B)
. o
D)

E)

SI( ) T NO( )

26- LEId los motwos por Ios que trabaja en esta empresa son?

Remuneracion Economica
Ambiente de Trabajo
Status

Alttorealizacion

Otras

27- ¢;Le incomoda la carga de trabajo 6 tas responsabilidades de su puesto?

SI{ ) NO( )

28- 4 Qué tanto puede repercutir el adecuado desempeiio de sus funciones
en el cumplimiento de los objetivos de ia empresa?
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T GLOSARIO

" ACTIVIDAD Conjunto de actos administrativos.

ADMINISTRACION Proceso de planear, organizar, controlar y dingir
los recursos humanos, téchicos y financieros de la organizacion para lograr
los objetivos establecidos.

AREA Ambito de la responsabilidad de un supervisor, acostumbra
identificarse en los organismas mediante lineas de autoridad.

CALIDAD Agquelias caracteristicas del producto que responden a las
necesidades del cliente.

CAPACITACION  Adquisicion de conocimientos principalmente de caracter
técnico, cientifico y administrativo.

CIRCULOS DE CALIDAD Grupos de dos a cinco trabajadores que.
voluntariamente y en forma continua, se re(nen para analizar y resoclver
problemas de calidad y eficiencia en su area de trabajo, para implantar
soluciones, proponer innovaciones y hacer efectivas las mejoras sugeridas y
realizadas.

CLIENTE  Cualquier persona sobre la que repercute el producto o el
servicio. Los clientes pueden ser internos ¢ externos.

CLIMA ORGANIZACIONAL Ambiente de satisfaccidn o insatisfaccion
que prevalece entre los miembros de un grupo, se le conoce como también
como “moral de persanal”

CULTURA Dentro de una organizacion, se refiere al conjunto de valores.
necesidades, expectativas, creencias, politicas y normas aceptadas y

practicadas por sus miembros.



DESARROLLO ORGANIZACIONAL Respuesta al cambio, estrategia
educativa cuya finalidad es cambiar las creencias, actividades, valores y
estructuras de las organizaciones de tal forma gue éstas puedan adaptarse
mejor a nuevas tecnologias, mercados y retos, asi como al ritmo vertiginoso
del trabajo mismo.

DESCRIPCION DEL. TRABAJO Y PUESTO Enunciado de deberes vy
responsabilidades de un puesto.

EFICACIA Hacer bien las cosas

EFICIENCIA Capacidad de determinar los objetivos apropiados.
EMPRESA Unidad econdmica de produccién y la distribucidn de bienes y
SEernvicios. '

ESTRATEGIA Son cursos de accion general o alternativas, que
muestran la direccion y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para
lograr los objetivos en las condiciones mas ventajosas.

EXCELENCIA Calidad superior o bondad de una cosa. Adjetivo: gue
sobresale bondad, meérito o estimacion. Sinénimo: perfecto, superior. Grado
eminente de perfeccion.

FILOSOFIA Conjunto de valores, practicas, objetivos, creencias y
politicas que son la razdn de ser, esencia y finalidad de una organizacién.
FUNCION Grupe de actividades afines y coordinadas necesarias
para alcanzar los objetivos del grupo social, de cuyo ejercicio generalmente
es responsable un drgano o unidad administrativa.

HONESTIDAD Compostura, decencia y moderacion en la persona,
acciones y palabras. Recato, pudor, urbanidad, decoro, modestia, honor.
INCENTIVO Que mueve o excita a desear o hacer una cosa. Prima
que se ofrece a una persona para mejorar su rendimiento.

INTEGRIDAD Calidad de integro. Desinteresado, rector, probo.
MAXIMO  Mas alla de lo establecido, superario.



META Direccién * fundamental de una organizacién, finalidad, mision y
objetivos.

MISION Propésito, aspiracién fundamentat o finalidad que persigue en
forma permanente o semipermanente una empresa, un area O un
departamento.

MOTIVACION Significa movimiento o motivo, que mueve, dicese de la
causa impulsora, de la gue determina ta conducta social o comportamiento
de un individuo en una situacién determinada.

NEGOCIO Es ia unidad de produccidn de bienes y servicios para
satisfacer necesidades de un mercado.

NECESIDADES Representan las fuerzas que hacen que una persona
actle. Ayudan a orientar las actividades que realice una persona.
OBJETIVOS Metas fijadas de una organizacion en las cuales se
canalizan los recursos y esfuerzos.

OPTIMO Llegar hasta donde tienes que llegar.

ORGANIZACION Establecimiento de fa estructura necesaria para la
sistematizacion de los recursos, mediante la determinacién de jerarquias,
disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder
realizar y simplificar las funciones del grupo social.

PLANEACION Determinacion de los objetivos y eleccidon de los cursos
de accion para lograrlos, con base en la investigacion y elaboracion de un
esquema detallado que habra de realizarse en un futuro.

POLITICAS Guias para orientar la accion, son criterios ¢ lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se
repiten una y otra vez dentro de una organizacion.

PROCEDIMIENTO Sucesion cronoldgica o secuencia de operaciones
encadenadas, necesarias para realizar una actividad.

PROCESO Es una serie sistematica de acciones dirigidas al logro

de un objetivo.
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PRODUCTIVIDAD - Calidad de productivo, que fienen v o=
producir, dicese de las obras de la naturaleza y por extension de k= o=
entendimiento. Relacién entre la cantidad de insumos inveridos i i
producto y el producto o resultado.

PRODUCTO Es la salida de cualquier proceso.

PROGRAMAS E! téermino tiene multiples significados: 1) prograTe o=
instrucciones para ordenadores y 2) informacién general: informes. name=
instrucciones, advertencias, ordenes, etcétera.

RESPONSABILIDAD La obligacidon de un subordinado pare e=c ="
tareas que le han sido asignadas, o delegadas.

RENDIMIENTOS Utilidades o dividendos que produce un negosic.
SERVICIO Trabajo realizado para otra persona. Ei servicio tambign &zowe
e! trabajo que se realiza para otra persona dentro de ia empresa.

STAFF Grupo de actividades que tiene por objeto asesorar. azonsaa-
e informar a los departamentos, en aguellas actividades © camoss -=
requieran conocimientos y experiencia técnica especializada.

VALORES Principios o pautas de conducta de acepiasisr uress=
que orientan la actuacion del individuo hacia e! bien.

VISION Demuestra una imagen del futuro que persicue e “ora

permanente o semipermanente una empresa, un area o un depanamseT:.
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