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Resumen

Antecedentes: considerando que en México, un alto porcentaje
de la poblacion no tiene acceso a los créditos bancarios, por lo
cual, las casas de empefio cumplen con una funcidn social, que
cubre las necesidades concretas de financiamiento oportuno, al
apoyar a las personas a resolver sus problemas econémicos
momentaneos, a través de préstamos prendarios. Debido a la
Globalizacion las empresas deben esforzarse por mejorar cada
dia en todos los sentidos. Tema en el que se enfocara la presente
investigacion, con la finalidad de incrementar el éxito de la
empresa. El objetivo principal de la investigacion es evolucionar
en el servicio, en esencia, el deseo y conviccién de ayudar a otra
personaen la solucion de un problema, o en la satisfaccion de
una necesidad. Esta investigacion es importante para lograr el
éxito de la empresa, y de sus asociados (empleados). Ya que esto
se refleja en un beneficio econémico para ambos. La técnica
utilizada es DELPHI, que consiste en la seleccion de un grupo de
expertos a los que se les pregunta su opinién sobre cuestiones
referidas a acontecimientos del futuro. Las estimaciones de los
expertos se realizan en sucesivas rondas, andnimas, pero con la
maxima autonomia por parte de los participantes. Habiendo
obtenido 15 factores claves que fueron determinantes para el
disefio de la propuestade desarrollo del corporativo analizado. Y
que se encuentran fundamentalmente adheridos a las variables:
econdmica, social, cultural, tecnoldgica y politica.

Servicio, financiamiento, globalizacion, factores claves

Abstract

Whereas in Mexico, a high percentage of the population has no
access to bank loans, therefore, pawnshops fulfill a social
function, covering the specific needs of timely financing, to
support people to momentary solve their economic problems
through secured loans. Due to globalization companies must
striveto improve every day in every way, identifying as an added
value: provide quality service to its customers. Issue that this
research will focus, in order to increase the success of the
company. The main objective of the research is to evolve in
service, in essence, desire and conviction to help another person
to solve a problem or satisfy a need. This research is important
for the success of the company, and its associates (employees).
Since this is reflected in an economic benefit for both. The
technique used is DELPHI, which involves selecting a group of
experts who are asked their opinions on issues related to future
events. The expert estimates are made in successive rounds,
anonymous, in order to try to achieve consensus, but with
maximum autonomy for participants. Having obtained 15 key
factors were crucial to the design of the proposed develop ment
of corporate analyzed? And they are fundamentally attached to
variables: economic, social, cultural, technological and political.

Service, finance, globalization, key factors
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Introduccion

En la actualidad, los clientes son cada vez mas
exigentes, ya no solo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencion, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado,
un servicio rapido y confiabilidad en los
servicios.

Los competidores se van equiparando en
calidad y precio, por lo que se hace necesario
buscar un aspecto de mejora.

Mediante la presente investigacion, se
podrd entender lo que realmente significa
brindar un servicio de calidad a los clientes, al
analizar las variables del contexto y al final
lograr una propuesta de mejora que contribuya al
crecimiento de la organizacion, ya que al
enfrentarse a presiones competitivas cada vez
mas fuertes, las empresas tienen una mayor
necesidad de mejorar significativamente en
todos los sentidos, para poder participar en el
contexto global que exige la sociedad.

Es  necesario orientar a las
organizaciones mexicanas hacia el terreno de la
productividad y competitividad como una tarea
urgente, los especialistas en la materia tienen
opiniones coincidentes sobre un sin numero de
decisiones que se deben tomar, mas aun cuando
estos conceptos se encuentran ligados a mejorar
de la calidad de vida de las sociedades.1

Considerando que en México, un alto
porcentaje de la poblacidn, no tiene acceso a los
créditos bancarios, las casas de préstamo
cumplen con una funcion social, que cubre las
necesidades  concretas de financiamiento
oportuno. En el corporativo seleccionado a nivel
region Sureste se ha observado que no toda el
personal muestra interés en dar una buena
atencion al cliente, muchas veces solo se limitan
a contestar lo que el cliente pregunta.
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Pero no se demuestra una actitud de
servicio y tampoco de asegurar la satisfaccion
del mismo, por lo que es importante realizar
estudios a fondo para medir el nivel de los
elementos que conforman dicho sistema, asi
como la influencia que las variables del contexto
han tenido sobre el mismo. El servicio es, en
esencia, el deseo y conviccidn de ayudar a otra
persona en la solucion de un problema, o en la
satisfaccion de una necesidad. La calidad en el
servicio es primordial en el mercado tan
competitivo que existe en la actualidad.
Practicamente en todos los sectores de la
economia se considera el servicio al cliente
como un valor adicional en el caso de productos
tangibles y por supuesto es la esencia de los
casos de empresas de servicios. El presente
trabajo de investigacion es importante para
lograr el éxito del corporativo, y de sus asociados
(empleados). Ya que esto se refleja en un
beneficio econdmico para ambos.2

Descripcion del método

Los pasos formales adesarrollar, para contar con
todos los elementos necesarios que permitan
visualizar los escenarios de estudio de manera
integral, asi como las técnicas a aplicar y las
posibles propuestas para dar las soluciones y
poder lograr los cambios significativos se
pueden visualizar en la siguiente figura 1.

Protocsls de Marco de
Invesngocdn Refacencia

de lo Diogntenco

Maorco Méscdo
Cameano Deiph
Fropueito
de Majora
Madeio de
heovocén y
Cadatod

Marco
Tetrxo

tvecrwsl

Figura 1 Metodologia para la Investigacion
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La metodologia de prevision Delphi
utiliza juicios de expertos en tecnologia o
procesos sociales considerando las respuestas a
un cuestionario para examinar las probables
orientaciones del desarrollo de tecnologias
especificas, meta-tipos de tecnologias o
diferentes procesos de cambio social. Para
generar un diagnéstico de la situacion actual del
corporativo tomado como muestra a nivel
regional (Regidn Tabasco), se utiliza el
instrumento de Autodiagnéstico Institucional, el
cual nos permitira evaluar los ocho criterios
bésicos, que toda empresa debe tener para
encausarse a un esquema de calidad. El
autodiagnéstico es un ejercicio en el que los
miembros del corporativo identifican y califican
los principales elementos de la organizacion y el
avance que tienen en su proceso de desarrollo.
Cada uno de los criterios estd determinado por
un ndmero determinado de indicadores. En el
que hay una escala del 10 al 100, donde el 100
representa el grado mas alto de avance en la
realidad de la empresa.

El andlisis estructural se basa en el
estudio de la estructura, esto es, del “conjunto de
elementos y de interrelaciones que caracterizan,
con cierta permanencia, una determinada
situacion real”; asi interdependencia, globalidad
y permanencia se convierten en conceptos
fundamentales del andlisis estructural3 El
analisis estructural es una herramienta de
estructuracion de una reflexion colectiva. Ofrece
la posibilidad de describir un sistema con ayuda
de una matriz que relaciona todos sus elementos
constitutivos.

Andlisis a partir del método del Método
estructural

Partiendo de esta descripcion, este método tiene
por objetivo, hacer aparecer las principales
variables influyente y dependientes y por ello las
variables esenciales a la evolucion del sistema.
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El andlisis estructural se realiza por un
grupo de trabajo compuesto por actores y
expertos con experiencia demostrada, pero ello
no excluye la mtervencion de “consejeros”
externos. Generando con ello la matriz de doble
entrada, la cual es de suma importancia por los
factores que genera a partir del andlisis de cada
una de las variables del contexto.4

Resultados
Perfil integral del corporativo financero region
tabasco
i)
# | Criterio G. G. 5 A PRO
1 | Satisfac 3 7 7 & 73
2 | Lideraz 3 8 8 8 34
3 | Desarrol 7 7 7 7 T3
4 | Admodn. g g g g 96
de la 8 7 6 5
5 | Planeaci g g 9 g 94
6 | Gestion 7 7 & b 69
v 8 2 [+ 0
7 | Impacto 1 1 1 1 11
% | Resulta g g g g 21

Tabla 1 Perfil Integral regién Tabasco

La tabla 1, la cual nos muestra que la
empresa tiene un promedio general de 74% de
avance al logro de la calidad, situandose en un
nivel de empresa Competente. Los niveles mas
altos se encuentran en las areas de Admon. De la
informacion y la Tecnologia, Planeacion
estratégica, resultados Yy liderazgo. En los puntos
de Desarrollo del personal y gestién del capital
intelectual, satisfaccion del cliente y Gestidn
mejora de procesos, se encuentra en proceso de
Desarrollo.
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Y se detectaron areas de oportunidad en
la Gestion y Mejora de procesos. Asi como
brindar especial atencion al rubro de Impacto a
la Sociedad.

Factor, Nombre Defimicion

Se refiere 2 la imagen

Ambitozocial [corporativa de la empresa, ¥
Fl 2 la preferencia de los

(Coarieme acostombros,

7 Ambito Culturalfradicicncs ¥ valorcs Q02 afloman
en |2 crganizacion

Zon Loz elementos coantitativos

Ambita Que actoalmcate inciden enla

F3 Ecomomicn  [productividad del grupo

empresarial.

Ze consideran los elememtos

Ambita tanto tangibles como

F4 Ambiental |intanzibles gue afactan al

ambiente laboral del corpomative

Laz leyesy lincamicates qua

5 Ambite Poltico gurgen da las diversas cntidades
subemamentalas.

Amhita Implica lacapacidad de

F§ | Ternologico feenelogia en el grapo

Capacitacion, adisstramisnto

v desamollo de actiede: ¥

aptitodes en 12 organizacidn

para 31 formacion.

o Capacitacian

Es el conjunto de habilidades
grecaciales O dircciivas Qe nn
Ligerazgo |individuo tiens para iafluir en
123 persomas, trabajazdo hacia el
logro de sus mefas v objetivos

E:s Ia actividad consciente
.- |em imtercambizr informacion

Fa Comunicacian eptre do: 0 mas paricipanccs

can el finde transmitic 0 rocibir

Zon aquelle: empleados que

no estan comtentor Com 2n

. Falt2de  |imbajo, afectando

FII | compromizo acgativamenic laproductividad

yeleresimicato dela

F§

Ceonocce @ los clicnics intcmos
[V cxbornes, pama satisfaccor su3

mecesidades.

Enfoque al
Fll cliznte

Be dice gue el persomal
onando trabajadores se van
. 13 compatiia (ya s2a porgus 3
Reotacion dg dezpedidos o remmcian) § 3
FII perzonal  remplarades par otros
cubren sus puestos v asumcn 3
funciones.

. .. |Esias persomnas se desconedtan
Falta de vision de las estrategiasy no agragam

Fl3 Ehl:i';"r‘!ﬂ;;ldﬂl ningin valor 2 la erzamizacion

Se refiere a las porsonas que
Fl4 | Delincuencia Fomenton delite: y violan las
‘Concieme a laz empresas del

F14 | Competencia pmismo rame gue se encoemniren
ien conzalidadas en el

Tabla 2 Listado de Factores segln analisis estructural
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or| NOMERE |F1| F2| F3| F4|F5|Fd|F7|F8 mnulrnrumkun:“,%m

Fl | Ambito Ly pajpaprjafpfaofr 1
Bacial
F1 |Cultral

F3 |Econemica
F4 | Ambizntal
F5 |Polimica

Ff | Tecnologica

F7 |Capacitacion

Fi |Liderazgn

Fo | Copnmicacic
n

F10| Fala de
CORIPrOMIsg

F11| Enfonue al
cligpte

F11| Rotacion de
perzomal
F13|Falta de
vizion e
imiciativa del
perzomal
F14| Delincuencia

F13| Competencia
consplidada
DEPENDEN
CIA TOTAL

Tabla 3 Matriz de Motricidad y Dependencia

En la matriz se muestra el listado de
factores con sus respectivos valores de acuerdo
al analisis realizado, la parte vertical
corresponde a la motricidad y la parte horizontal
a la dependencia.

El Grado de Motricidad indica el grado
de influencia que tiene un factor con otro. Asi
mismo el de Dependencia indica que tan
dependiente es un factor con respecto a otro. En
ocasiones los factores muestran los dos grados
de forma simultanea y esto nos indica cuales son
las &reas en las que se debe tener mayor enfoque.
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Articulo
& | NOMBRE el % NDE %
(514 NCTA
F1 | AmbitoSocial | 10 735 13 9.56
F2 |  Cultural 14 1028 | 13 9.56
F3 | Ecémomica 9 6.62 10 7.35
F4 | Ambisntal 10 735 2 5.88
F5 | Politica 3 221 5 3.68
F6 | Teenclégica 5 3.68 5 3.68
F7 | Capacitacién 10 735 11 8.0
F8 | Liderazeo 10 733 9 6.62
F9 | Commmicacién | 11 .09 9 6.62
F10 cmzi?mijm 10 735 10 7.35
Fl1 E“j"—;;"‘ 10 735 9 6.62
F12 m@ 1 .09 12 8.82
Falta da vazion &

F13 m;m;d el | 10 a5 9 e
F14 | Dalincuencia 6 441 6 441
F13 Eﬁm 7 515 7 515
TOTAL 136 00 | 136 100

Tabla 4 Valores de Motricidad y Dependencia

En la tabla 4 se observar el nimero de
factores, los valores de motricidad y de
dependencia, asi como sus porcentajes
proporcionales. Lo cual fue determinante para el
disefio de los cuadrantes en los que se ubica la
zona de conflicto, zona de poder, zona de
problemas autonomos y zona de salida.

Zona de Poder:

Ambiental ~ (F4), Liderazgo  (F8),
Comunicacion (F9), Enfoque al cliente (F11),
Falta de vision e iniciativa del personal (F13).
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Zona de Conflicto:

Ambito Social (F1), Cultural (F2), Econémica
(F3), Capacitacion (F7), Falta de compromiso
(F10), Rotacion de personal (F12).

Zona de Problemas Auténomos:

Politica (F5), Tecnoldgica (F6), Delincuencia
(F14), Competencia consolidada (F15).

Zona de Salida:
Ningin factor.
Propuesta

En Como resultado de la interaccién de expertos,
las investigaciones, andlisis previos, y estudios
realizados, se propone el siguiente modelo de
mejora, el cual pretende contribuir al
crecimiento del Corporativo financiero region
Tabasco, asi como al desarrollo del personal que
labora en el mismo, logrando que mejoren e
incrementen su productividad, y con esto se
enfoquen en un esquema de calidad total.

Ourwvniny Gt oo e
1 Deratgon Adrreitiamve  ecae Smanon
a - | |
n - - -

Figura 1 Modelo de mejora
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Debido a la Globalizacion que se vive en
la actualidad, al entorno cambiante y dificil de
controlar, es importante que la empresa conozca
la interrelacion que tiene con las variables del
contexto, asi como su influencia sobre el
mercado, con el fin de anticiparse a los
problemas, ya que esto le ayudarad a planificar y
entender el entorno que nos rodea y como
consecuencia poder tomar mejores decisiones,
debido a tener un panorama més amplio de lo
que sucede en nuestro entorno.

En el Modelo observamos los puntos que
tiene definida la Organizacion; Planeacion
Estratégica, Gestion Administrativa, y Gestion
de Recursos Humanos.

Los cuales facilitaran el llegar a ser una
empresa competitiva y por ende, exitosa. Estos
aspectos proporcionan un marco de referencia
para gque la organizacion se pueda conducir a un
mejor funcionamiento en todas las areas. El éxito
de una planificacion estratégica radica en el
poder de anticipacion, la iniciativa y la
reaccion oportuna del cambio, también del
apoyo que tenga por parte de los altos directivos
y los trabajadores, planeando constantemente
las actividades a realizar y no de manera
improvisada,  consecuencia de esto se
establecen los objetivos de la organizacion vy la
definicién de los procedimientos adecuados para
alcanzarlos.

Conclusiones

El cliente espera calidad en la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas. Las necesidades se
satisfacen con productos y servicios excelentes
que deben conocer con detalle los trabajadores
que los ofrecen (habilidad técnica). Las
expectativas se satisfacen con el trato que se les
ofrece (habilidad interpersonal).
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El mayor reto de las empresas es superar
las expectativas, de esta forma un valor agregado
tanto de la atencibn como del servicio al
cliente. En esta fase del proceso, la atencion y
el servicio al cliente son un todo indisoluble.

En una organizacion dirigida al cliente, el
personal responsable de su atencidn, se convierte
en un elemento fundamental para conseguir los
objetivos, ya que son quienes brindan los
servicios Yy atiende las necesidades de los
clientes.

Por lo tanto la motivacién del personal
debe ser tomada en cuenta dentro de las
organizaciones. Ya que estd presente en todos
los aspectos de la vida de los seres humanos.
Todas las personas tienen necesidades que no se
satisfacen con dinero. La vida social de los
trabajadores, debe tener un equilibrio con su
jornada laboral.

La productividad de una organizacidn
depende en gran medida del recurso humano.
Las personas necesitan estar seguras de que son
apreciadas y valoradas, que sus esfuerzos y
aportes son reconocidos, que gracias a estas
acciones obtendran gratificaciones, y que sus
puestos de trabajo son espacios seguros 'y
confiables, de donde obtienen el sustento, para
sobrevivir y para alcanzar un constante
desarrollo personal.

Este bienestar del trabajador se traduce
en alto rendimiento y mayor productividad
econdémica y de imagen para una organizacidn.
De alli la importancia de implementar politicas
claras y efectivas de motivacion laboral.

Las organizaciones deben adoptar una
actitud de mejora continua en los negocios, un
modelo de trabajo y organizacion que le haga
posible mantener e  incrementar su
competitividad  cumpliendo con todas las
expectativas de sus participantes.
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