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La calidad del servicio
bancario

« Los préximos cinco anos seran de
una competencia intensa y a la vez
un periodo de consolidacion para

la banca. Los bancos deberan
tener como foco principal al cliente,
y ello, partiendo de la base de que
el cliente es su activo mas
Importante.




Retos para el Servicio
Bancario

« Estudios realizados se evidencia
gue la calidad del servicio es una
consideracion mas importante para

el usuario de servicios bancarios
gue las tasas de interes.




« La rapidez de respuesta, el respeto por
el tiempo.

Mejorar la calidad del servicio y a la vez
la rentabilidad.

La necesidad de servicios bancarios y
financieros de alta calidad y
competitivos impulsa a la banca a
controlar los margenes financieros,
desarrollando el cobro de comisiones
por servicio.




e | .a banca debe conocer con
exactitud los costos de cada
producto y deberan estar en

posicion de medir la rentabilidad de
cada cliente.




« Es una realidad del mercado, el
Incremento de la presion
competitiva, el tema de la
globalizacion del negocio bancario,

la iInnovacion tecnologica y
financiera, la aparicion de nuevos
competidores y clientes mas
exigentes, y la respuesta de la
banca, debe ser, la calidad total del
Servicio bancario.




Retos del Servicio Bancario

» Entre los aspectos en permanente evolucion,
que estan modificando las bases y estructuras
mismas de los mercados y organizaciones,
tenemos:

- El acelerado avance en materia de
teleinformatica.

- Los mayores niveles de ensenanza y
conocimientos que poseen tanto consumidores
como empleados, con sus efectos en materia
de exigencias, como de participacion.




La aceleracion de los problemas ecoldgicos y el medio
ambiente.

La caida de las barreras aduaneras, conjuntamente con
un incremento de la globalizacion de los mercados.

La construccion de grandes areas economicas como la
Union Europea, el NAFTA y el Mercosur entre otros.

Dentro de este nuevo marco globalizador, con
importancia crucial de los sistemas de infocomunicacion
y las finanzas internacionales se aprecia la aparicion de
frecuentes volatilidades financieras signadas por
corridas bancarias, fuga de capitales, caidas bursatiles y
fuertgs Iolepreciaciones monetarias con efectos a nivel
mundial.

A ésta nuevas realidades deben adaptarse tanto los
Individuos, como las familias, los gobiernos, las
empresas y, entre éstas ultimas las entidades
financieras




Respuesta para enfrentar
NUEVOoS retos
« La implementacion de una Gestion

de Calidad Total que tenga como
objetivo el logro no solo de la

subsistencia de la organizacion
sino el fortalecimiento,
crecimientos sostenido y para
ellos es necesario la
Implementacion de un sistema de
calidad propicio como:




- Aprendizaje Organizacional.
- Organizacion Plana.

+ Galculo de indicadores de calidad —
productividad — financieros — economicos —

patrimoniales — y de satisfaccion.

- Control Estadistico de Procesos.

- Tablero de Comando. Cuadro de Mando
Integral.

- Sistema de Coste de Calidad.




» La puesta en practica del Sistema Just-in-
Time.

- La existencia de un sistema de mejora
continua.
- Empowerment.

- Trabajo en Equipo.

- Existencia del Costeo Basado en Actividades.

- Implantacion del EVA.

La Gestion de Calidad Total en la busqueda
del Seis Sigma




La Gestion de Calidad Total en la
busqueda del Seis Sigma

Six Sigma (0 6 Sigma) es una metodologia de gestion
de la calidad, centrada en el control de procesos cuyo
objetivo es lograr disminuir el numero de “defectos”en la
entrega de un producto o servicio al cliente. La meta de
6 Sigma es llegar a un maximo de 3,4 “defectos” por
millon de instancias u oportunidades, entendiéndose
como “defecto”, cualquier instancia en que un producto o
uln servicio no Iogra cumplir los requerimientos del
cliente.

Obtener 3,4 defectos en un millon de oportunidades es
una meta bastante ambiciosa si se considera que
normalmente en un proceso el porcentaje de defectos es
cercano al 10%, o sea 100.000 defectos en un millon de
Instancias. 3,4 defectos en un millon de oportunidades
es casi decir “cero defectos”.




La letra griega “Sigma” (o) es utilizada en
estadistica para denominar la desviacion
estandar (medida de dispersion de los datos
respecto al valor medio). Mientras mas bajo
sea el “Sigma” y, consecuentemente, menor la
desviacion estandar, el proceso es mejor, mas

preciso y menos variable. En estadistica el
valor de 6 Sigma corresponde a 3,4 defectos
por milldon (3.4 DPM).

Dentro de los beneficios que se obtienen del
Six Sigma estan: mejoramiento de la
rentabilidad y la productividad. Una diferencia
Importante con relacion a otras metodologia es
la orientacion al cliente.




» Concebida como la participacion
Integral y sistémica de todas las areas y
niveles de una organizacion en la
busqueda de la satisfaccion plena a los

requerimientos de sus clientes internos

y externos, de manera de suministrar el
mayor valor a los usuarios finales con el
mas eficiente uso de los recursos.




« Todos los empleados, desde el
mas alto directivo hasta el de nivel
mas bajo dentro de la

organizacion, deben ocuparse en
satisfacer la demanda del cliente,
asi como estar atentos para
descubrir nuevas caracteristicas de
no calidad




« En el nuevo contexto de los negocios resulta
fundamental llegar a un nivel de Seis Sigma, lo
cual significa llegar a tener tan solo 3,4 DPMO
(defectos por millon de oportunidades). Lograr
éste nivel de calidad implica una notoria

reduccion en los costes, acompanado de
Incrementos en los niveles de productividad y
satisfaccion, con lo que ello implica tanto en la
mayor lealtad de los clientes (menor nivel de
rotacion), como en la adquisicion de nuevos
usuarios de servicios




« Los directivos bancarios hoy mas
gue nunca deben conocer y aplicar
los catorce punto de Deming. La

empresas japonesas lo aplican,
entre ellas sus bancos, los cuales
se encuentran entre los mas
grandes del mundo en la
actualidad




14 puntos de Deming

(@) Crear un proposito constante hacia la mejora de los
productos y servicios (Kaizen = Mejoramiento continuo),

(b) Adoptar la nueva filosofia de la estabilidad econémica
rechazando permitir niveles normalmente aceptados de
demoras, errores, materiales defectuosos y defectos de
fabricacion.

(c) Eliminar la dependencia de inspecciones masivas.

(d) Terminar con la costumbre de adjudicar negocios sélo
sobre la base del precio. (En términos coloquiales: "Lo barato,
sale caro")

(e) Busqueda constante de problemas.

(f) Instituir la capacitacion continua en el trabajo.




(9) Concentrar la supervision en ayudar al personal a
desempenar mejor su trabajo.

(h) Estimular la comunicacion eficaz, de dos vias,
() Romper las barreras existentes entre los departamentos.

(j) Eliminar el uso de objetivos numéricos sin dar los
métodos y proveer las herramientas y entrenamiento
necesarios.

(k) Mejorar permanentemente la calidad y la productividad.

(I) Eliminar las barreras que le impiden al trabajador el
derecho de sentirse orgulloso de su destreza.

(m) Instituir un vigoroso programa de educacion y automejora.

(n) Definir el compromiso permanente de la alta gerencia con
la calidad y productividad y su obligacion de implementar todos
estos.




Sistema Justo a Tiempo en
los Servicios

 Calidad consistentemente alta.

« Metodos de trabajo
estandarizados.

Fuerza de trabajo flexible.
Automatizacion.
Estrategia de flujo de linea.

Eliminacion sistematica de
desperdicios.




Sistema de Mejora
Continua

« La mejora continua debe perseguir
de manera sistematica la obtencion
de mejoras en todos los
indicadores de la organizacion,

esten vinculados éstos a la calidad,
la satisfaccion, la productividad, los
costos, la rentabilidad, la seguridad
laboral y los tiempos de respuesta.




« El mensaje es no complique a los
usuarios, no lo haga tampoco con
los empleados, reduzca pasos,

elimine aquello que no agregue
valor, simplifique!




Empowerment

« En una organizacidon con
empowerment son los jefes los que
deben facilitar y dar todo de si para
gue sus empleados puedan
satisfacer plenamente los
requerimientos de los clientes




« La empresa al considerar a su
personal como un activo, razon por
la que al otorgarle empowerment

se hace una mejor utilizacion de
SUS conocimientos, experiencias y
creatividad.




Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo tanto a nivel
sector, como a nivel proceso y en la
organizacion como conjunto en su
maxima expresion es lo que se da en
llamar “inteligencia colectiva®. Una
organizacion con ésta caracteristica
superara ampliamente a cualquier
empresa basada en la simple suma de
iIndividuos.




« En una actualidad donde la copia
de productos, servicios y procesos
esta a la orden del dia, lo que hace

diferente y Unica a una empresa
son sus “relaciones internas”, o sea
aquella conjuncion de relaciones
humanas e intelectuales que
permiten una mayor satisfaccion de
los individuos en la empresa




« Los metodos para liderar, motivar,
comunicar y premiar al personal
deberan adecuarse a ésta nueva

realidad .




Aprendizaje Organizacional

« Las nuevas funciones de la banca
como asesores de los clientes y
agentes de inversion de fondos
propios y de terceros, requiere de
niveles de capacitacion mas
amplios y profundos para su
personal, que los exigidos hasta no
hace mucho tiempo.




« Concebir un Banco como una
estructura estable, sin cambios v,
oferente de servicios tradicionales

es algo del pasado. Ese tipo de
estructura conceptualizada como
mecanicista esta dando lugar a
estructuras de caracter organico,
los cuales son mas flexibles,
adaptables y veloces.




En el sector bancario los avances han
sido muy grandes también. Tenemos
desde los nuevos productos basados en
la Ingenieria Financiera, hasta los

servicios prestados mediante la
teleinformatica. Tener personal
totalmente compenetrado tanto de la
prestacion de los servicios, como de la
calidad, caracteristicas y funcionalidad
de los mismos resulta esencial.




Estructura organizacional
plana

« Reducir costes fijos, aumentar la
capacidad de adaptacion, mejorar
la velocidad de respuesta, estar
mas cerca de los requerimientos y

necesidades de los clientes,
mejorar las comunicaciones
iInternas y eliminar la resistencia al
cambio de los niveles medios
requiere hoy de estructuras
organizacionales planas




« Capacitar al personal en las técnicas de
resolucion de problemas y toma de
decisiones, fomentando en ellos su
creatividad y capacidad de innovacion,
dandole la posibilidad de sentirse

totalmente a gusto con su trabajo,
representando éste todos los dias una
nueva motivacion, es lo que permite
lograr del personal un mayor
compromiso y una menor necesidad de
supervision.




Calculo de indices e
iIndicadores

« La eliminacion sistematica de
desperdicios, la mejora en los
niveles de calidad, la productividad
de las distintas actividades y

procesos, el seguimiento en los
niveles de satisfaccion de los
clientes requiere de nuevos y
especiales indicadores.




« También resulta importante saber las
tasas de polivalencia del personal, sus
niveles de rotacion, sus distintos niveles
de conocimientos y capacidades

adquiridas, entre muchos otros factores
fundamentales a la hora de evaluar
convenientemente la capacidad de la
empresa para generar valor agregado y
flujo de ingresos.




Control Estadistico de
Procesos —SPC-

 Hoy aun y a pesar del tiempo
transcurrido continla desconociéndose,
y por lo tanto no se aplica, en muchas
empresas manufactureras y en la casl

totalidad de las de servicios, y entre
ellas la mayoria de las organizaciones
financieras —sean éstas Bancos o
Companias de Seguros- la estupenda y
revolucionaria herramienta de gestion
desarrollada por Shewart y denominada
Control Estadistico de Procesos.




« resulta fundamental no solo a la
hora de controlar y mejorar los
procesos en cuanto a su capacidad

de generar fallas o errores, sino
también en cuanto a su potencial
para generar niveles aceptables de
costes, productividad y rentabilidad




« El controlar la evoluciones de las
variaciones gue se van registrando
permite no solo detectar a tiempo
cambios, sino ademas adoptar

mejores decisiones evitando de tal
forma los errores cometidos al
accionar sobre variaciones que son
propias del sistema, y no accionar
sobre aquellas otras que son
especiales o ajenas al sistema.




« por todo lo antes comentado resulta de
fundamental importancia a la hora de
seguir la evolucion de los indices de
calidad, satisfaccion, productividad,

costos, tiempos de respuestas, e
Inclusive indicadores correspondientes
a la evolucidon tanto de los mercados
como de la economia.




Tablero de Comando.
Cuadro de Mando Integral.
« El Tablero de Comando concebido

como un sistema de informacion
gue haciendo uso de la informatica

permite hacer conocer a cada nivel
de gestidon que tan bien se estan
desarrollando los procesos, y si los
resultados obtenidos permiten el
cumplimiento de los objetivos y
metas trazada




« Dentro de ésta tematica y del
marco de la Planificacion
Estratégica, el Cuadro de Mando

Integral permite la fijacion de metas
y objetivos para los diferentes
niveles y sectores de la
organizacion, en conjuncion con
diversos periodos de tiempo.




» Dentro de los Tableros de Comando y
del Cuadro de Mando Integral deben ser
Incorporados los objetivos en materia
del nivel de sigmas, niveles de
desperdicios, y capacidad de los

distintos procesos. Cabe apuntar por
ultimo que el Cuadro de Mando Integral
no contempla soélo los clasicos
indicadores de indole financiero, sino
tambiéen indicadores relativos a los
procesos, los clientes y el personal.




Sistema de Coste de
Calidad

« Monitorear los resultados
obtenidos de la gestion de calidad
resulta la implementacion y puesta

en practica del sistema destinado a
determinar los costes de calidad,
los cuales se componen de costes
de prevencion, costes de
evaluacion, y costes de fallas
Internas y externas




Costeo Basado en
Actividades (ABC)

» Plantear que no son los productos ni los
servicios los que consumen costes, sino
las actividades. Basado en este
principio, este sistema profundiza el

analisis de las actividades, la utilidad de
las mismas y, sobre todo, su coste. Lo
mas sobresaliente es que el método
ABC se centra mas en el hecho de
erradicar los costes innecesarios, que
en limitarse sélo a distribuir los mismos.




« Las empresas occidentales que auditan
sus actividades, han llegado a descubrir
que entre un 50 y un 70% de las
actividades que realizan no son

valoradas por sus clientes. Este dato
subraya la importancia que tiene el
analisis de las actividades. La
identificacion del coste de una actividad
facilitara a la direccion la decisidn sobre
s dicha actividad es necesaria,
reducible e incluso eliminable




Valor Economico Anadido

« Es una herramienta que permite
calcular y evaluar la riqueza
generada por la empresa, teniendo

en cuenta el nivel de riesgo con el
gue opera. Por tanto, se trata de un
indicador con vocacion de
iIntegracion ya que considera los
objetivos principales de la empresa




« El EVA pretende superar buena parte de las
limitaciones que presentan los indicadores
tradicionales. Por tal razon el EVA para cubrir
los huecos que dejan los demas indicadores
logra:

- Hacer factible su calculo para cualquier tipo
de empresa.

- Puede aplicarse tanto a una empresa en su
totalidad, como a cualquiera de sus partes.




» - Considera todos los costes que se producen
en la empresa, entre ellos el coste de la
financiacion aportada por los accionistas.

- Toma en consideracion el riesgo con el que
opera la empresa.

- Desanima practicas que perjudiquen a la
empresa tanto a corto como a largo plazo.

- Es fiable cuando de comparar los datos con
ofras empresas se trata.




Planificacion y Direccion

Estrategica

« Todos los aspectos antes desarrollados
deberan enfocarse dentro de una

Planificacion y Direccion Estratégica
gue sirva de guia como de inspiracion.

Solo la existencia de estrategias claras
y precisas permitira la participacion de
todo el personal, como el éxito de las
diversas implementaciones que se
realicen.




Diagnostico y conclusion

« Si se analiza a una entidad bancaria en
funcion a la aplicacion que haga de
cada uno de los aspectos necesarios
para formar parte de las organizaciones
prestadoras de “servicios de clase
mundial” tendremos que tanta
capacidad de generar valor agregado
para sus clientes, empleados y
propietarios tiene la misma, tanto en el
presente como en el futuro.




« Es muy comun encontrar los tremendos
contrastes entre las publicidades
bancarias y los servicios que estos
realmente prestan a los usuarios.

Cuanto mayores son las promesas y
expectativas creadas, mayores seran
los margenes de insatisfaccion
provocados por la inconsistencia en los
servicios brindados.




 Un analisis sincero de las entidades
bancarias centroamericanas nos
mostrara la ausencia o bien el escaso
compromiso que ellas tienen en
Implementar cada una de las

actividades destinadas a mejorar los
procesos internos que lleven de tal
manera a mejorar de manera continua
sus niveles de calidad, costes y
productividad.




