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ARTICULO DE REVISION

La Influencia del Modelo EFQM en el
comportamiento de los reclamos de

usuarios de los cajeros automaticos del
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana
en el periodo 2019

The Influence of the European Foundation Model for Quali-
ty Management (EFQM) in the Behavior of User Complaints
from Banco de la Nacion ATMs in Metropolitan Lima in the

Period 2019
RESUMEN
El presente articulo se desarrolla en funcién a la problemadtica de la calidad
en el canal de atencién mas reclamado a nivel nacional del Banco de la Juan Carlos Quintanilla
Nacién de Perq, se trata de los Cajeros Automaticos Multired, proponiendo Gomez
como alternativa de solucidn la aplicacién del Modelo Fundaciéon Europea jcquintanillagomez@gmail.com
para la Gestion de la Calidad (EFQM). Este modelo se aplic6 tomando como Universidad Nacional Federico
referencia el estado actual de los cajeros automaticos en Lima Metropoli- Villarreal, Lima, Pertu

tana. El Modelo Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM)
se basa en el proposito, la vision, la estrategia, la cultura de la organizacion,
el liderazgo, el implicar a los grupos de interés, el crear valor sostenible,
el gestionar el funcionamiento y la transformacion, la percepcién de los
grupos de interés y el rendimiento estratégico y operativo. Mediante el
presente estudio se comprob6 la influencia del modelo en el comporta-
miento de los reclamos, aumentando el grado de satisfaccion de los usua-
rios y permitiendo determinar el impacto de la gestion de calidad sobre la
mejora continua.

Palabras Clave: Gestion de la Calidad; Mejora Continua; Grado de Satisfaccion.
ABSTRACT

This article is developed based on the quality problem in the most de-
manded service channel at the national level of the Banco de la Nacién de
Peru, it is Multired ATMs, proposing as an alternative solution the applica-
tion of the European Foundation Model for Quality Management (EFQM).
This model was applied taking as a reference the current state of ATMs
in Metropolitan Lima. The European Foundation Model for Quality Man-
agement (EFQM) is based on the purpose, vision, strategy, organization-
al culture, leadership, involving stakeholders, creating sustainable value,
managing the operation and transformation, stakeholder perception, and
strategic and operational performance. Through this study, the influence of
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the model on the behavior of claims was verified, increasing the degree of
user satisfaction and allowing the impact of quality management on con-

tinuous improvement to be determined.

Keywords: Quality Management; Continuous Improvement; Degree of

Satisfaction.

INTRODUCCION

En gran parte del mundo, es un tema de dis-
cusion la percepcion de calidad que tienen los
ciudadanos en referencia a los servicios publi-
cos que ofrece el estado, teniendo un comun
denominador, la insatisfaccion. No solo los ciu-
dadanos, sino politicos y hasta empleados del
mismo sector publico la critican indicando que
es corrupta, gestor ineficiente, de baja calidad,
lenta, costosa y nada cercana a las verdaderas
falencias del pueblo (Schroder, 2016).

En Latinoamérica, se muestra un panora-
ma en el cual los ciudadanos exigen cada vez
mas a sus gobiernos en esta ultima década, la
prestaciéon de mejores servicios publicos, los
cuales logren satisfacer sus necesidades (Na-
ciones Unidas, 2014). Se infiere que la poblacién
Latinoamericana, usuarios de los servicios pu-
blicos, tienen una visién totalmente negativa
del Estado, pues es visto como un mal adminis-
trador de los recursos de su pafs. Si a esta vision
del ciudadano referente a un estado ineficiente
e ineficaz, se le suma entre otros, la desigualdad
e intereses personales, comtin denominador en
los gobiernos de turno; contextos que difieren
a los compromisos planteados por los partidos
politicos en campafia electoral antes de llegar
al poder y ser gobierno, es decepcionante saber
que el bien comin que deberia brindar el estado
a través de diferentes servicios de calidad a la
sociedad, termine siendo el bien para unos po-
cos afortunados o en otros casos para ninguno,
debido a que no todas las entidades guberna-
mentales brindan servicios y/o productos con
la calidad esperada por los ciudadanos, siendo
ello un derecho de los mismos.

En el Per, sus habitantes solicitan y recla-
man un mejor estado, activo, efectivo y presen-
te en todo el pais. Rodriguez (2014) refiere que
entre las principales opciones para el fomento y
promocion de la calidad, se encuentran los mo-
delos de gestion de la calidad que surgieron de
los premios al reconocimiento por conseguir la

excelencia en las organizaciones. Para llegar a
cumplir sus objetivos y metas, fuera del rubro
al cual pertenezcan, es vital adoptar un modelo
de gestion adecuado (EFQM, 2019).

Por otra parte, de todos los servicios que
brinda el Banco de la Nacion, el canal que gene-
ra mas reclamos a la empresa es el de Cajeros
Automaticos Multired, creando el mayor grado
de insatisfaccién entre los usuarios, el mismo
que representa mas del 50% de reclamos regis-
trados a nivel nacional por los usuarios. Dentro
de este canal reclamado, el motivo de mayor
incidencia es No dispensé de efectivo, que repre-
senta el 91% de los reclamos generados por este
canal a nivel nacional (Subgerencia de Atencion
Centralizada de Reclamos-Banco de la Nacidn,
2019).

OBJETIVO DEL ARTICULO

En el presente articulo de revisién se mostra-
ra la influencia del modelo Fundacién Europea
para la Gestion de la Calidad (EFQM) en el com-
portamiento de los reclamos de usuarios de los
Cajeros Automaticos del Banco de la Nacion en
Lima Metropolitana en el periodo 2019.

ARGUMENTACION

En la elaboracion del presente articulo de revi-
sion sobre la influencia del modelo EFQM en el
comportamiento de los reclamos de usuarios de
los cajeros automaticos del Banco de la Nacién,
se ha considerado relevante revisar los enfo-
ques de diferentes autores que fueron desarro-
llando el concepto de todo lo que implica la ca-
lidad y el impacto en el grado de satisfaccion de
los usuarios.

La Real Academia Espafiola (2019) define
“etimologicamente el término calidad procede
del latin qualitas-atis, definido como la propie-
dad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
que permiten juzgar su valor” (p. 1) y segtin esta
definiciéon Miranda et al. (2012) afirma:
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Esta es la idea que la mayoria de los in-
dividuos tienen en la mente al utilizar la
palabra calidad. Se trata de una nocién
estrechamente unida al producto (bien
material o servicio), pero independien-
te de los procesos que se han llevado a
cabo. (p.7)

Segiin la Norma Internacional ISO
9000:2015 (2015) refiere que toda organiza-
cion orientada a la calidad incentiva una cultu-
ra de actividades para generar valor a través del
cumplimiento de las expectativas de los clien-
tes y stakeholders, la calidad esta determinada
por el grado de satisfaccion y el valor percibido.

Se infiere que, haciendo una comparacion
entre la definiciéon del diccionario de la Real
Academia Espafiola y la Organizacién Interna-
cional de Normalizacién ISO, 9000:2015 Siste-
ma de Gestion de la Calidad, se puede decir que:

La calidad deja de ser un adjetivo aso-
ciado a las caracteristicas intrinsecas
del producto, ya que al hablar de «ne-
cesidades» aparece un nuevo elemento:
un sujeto, el cliente. A veces, el cliente
tiene una visién muy diferente a la de la
organizacién acerca de sus propias nece-
sidades y no olvidemos que es el cliente
quien las establece y no la organizacion.
De poco sirven las percepciones y desa-
rrollos de la organizacion si no estan en
linea con las del cliente. De las multiples
definiciones del término ninguna pue-
de considerarse como la mejor, sino que
mas bien cada definicion se adapta mejor
a diferentes objetivos estratégicos de la
empresa. (Miranda et al., 2012, pp. 7-8)

La calidad como ventaja competitiva

Hace afios atras en un contexto en el cual se in-
centivé una cultura de calidad en las empresas
del sector industrial y posteriormente de ser-
vicio, con las primeras contribuciones de los
representantes de la calidad en busca de una
mejora sostenible de la productividad de las
empresas.

Deming (1982) refiere que las empresas
que utilicen sus 14 puntos propuestos para
la gestion, marcan una diferenciacién con las
demas empresas en el mercado, debido a que

demuestran que tienen el objetivo de seguir
en el negocio, creando constancia en el propé-
sito de mejorar el producto y el servicio que
supone la aceptacién de obligaciones necesa-
rias como el innovar, destinar recursos para
la investigacion, educacién y la obligacién que
nunca acaba la mejora constantemente del di-
serio del producto y servicio, reconociendo que
el consumidor viene a ser lo mas relevante de
la linea de manufactura.

Otro de los primeros autores referente a
la Calidad, Crosby (1987) refiere, que la calidad
marca un incremento en las utilidades en com-
paracién a otras empresas que no la practican,
pues cada moneda que se ahorra al hacer las co-
sas bien, se transforma en media moneda para
las utilidades de la empresa. En un contexto en
el que nadie sabe lo que va a suceder mafiana con
nuestro negocio, son escasas las posibilidades
de aumentar las utilidades. Si nos enfocamos
en asegurar la calidad, es muy probable incre-
mentar las utilidades en un 5% o 10% sobre las
ventas.

Se percibe la identificacion del valor agre-
gado que puede otorgar la practica de la Calidad
en una empresa, no solo mejorando el producto
y/o servicio desde su disefio, el cual elevaria el
grado de satisfaccién del cliente, sino también
un incremento en las utilidades de la empresa.
Todo esta sinergia nos lleva hacia una diferen-
ciacién con las demdas empresas en el mercado,
llamada ventaja competitiva.

En la Gltima década, otros autores enten-
didos en el amplio tema sobre la calidad, como
son Evanz y Lindsay (2014) afirman que la
Ventaja Competitiva denota superioridad en
el mercado y si es sdlida proporciona valor al
cliente, sostenibilidad del negocio y conduce el
éxito financiero, siendo dificil de copiar por la
competencia. La alta calidad es en si misma es
una fuente importante de ventaja competitiva.
Enla décadade 1980 PIMS Associates, Inc., una
subsidiaria del Instituto de Planeacion Estra-
tégica (Strategic Planning Institute), estudia-
ba el impacto de la calidad del producto sobre
el desempefio empresarial, encontrando los
siguientes hallazgos: Primero, que la calidad
del producto es un determinante vital para
la rentabilidad del negocio; Segundo, que las
empresas que ofrecen productos y servicios
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de calidad premium tienen una participacién
relevante en el mercado y fueron participantes
tempranos en sus mercados; Tercero, desple-
gar una estrategia de mejora de la calidad en
la empresa guia a un incremento en la parti-
cipacion en el mercado, pero al costo de una
rentabilidad reducida a corto plazo y cuarto
hallazgo, los productores de alta calidad pue-
den cobrar precios premium.

El contar con una adecuada gestion de la
calidad de los procesos y productos puede gene-
rar una ventaja competitiva de diferenciacién o
externa, asi como una ventaja competitiva de
costes o interna por la reduccién de gastos en
un tiempo lejano (Miranda et al.,2012).

Calidad en las organizaciones de servicio

Se hace necesario desarrollar en el presente
articulo, el impacto de la calidad en las organi-
zaciones de servicio debido a que como mani-
festaba uno de los primeros expertos en calidad
(Deming, 1982) refiere que mas del 50% de las
personas, se encuentran empleadas en organi-
zaciones de servicio, siendo asi, para lograr un
mejor nivel de vida de los ciudadanos, se debe
incrementar la productividad y calidad del ru-
bro servicios. A su vez Deming (1982) afirma:

La reaccion del cliente a lo que él llama
buen servicio o mal servicio es general-
mente inmediata, mientras que la reac-
cion a la calidad de un producto manu-
facturado puede surgir con retraso. Por
tanto, hoy no se puede asegurar c6mo
calificara un cliente un producto o servi-
cio dentro de un afio o dentro de dos. La
opinion del cliente puede variar con res-
pecto al servicio y también con respec-
to al producto manufacturado. Pueden
cambiar sus necesidades. En el mercado
pueden aparecer servicios alternativos,
aligual que productos manufacturados.
Ademas, el servicio puede deteriorarse.
Y el producto manufacturado puede po-
seer defectos latentes. (pp. 145-146)

Existen dos tipos de calidad dentro de
cualquier sistema. La calidad del disefio hace
referencia a los procedimientos o programas
que aseguran que un producto o servicio sea
vendible. La calidad de produccién, alcanzar
los resultados con la calidad prometida. Por

ultimo, indicaba que el control de calidad tra-
baja sobre ambos tipos de calidad. No basta con
identificar un error, es vital identificar la cau-
sa para construir un sistema que minimice los
errores futuros (Deming, 1982).

Se infiere que otro gran aporte en referen-
cia a la calidad en las organizaciones de servi-
cios lo encontramos por parte de otro de los
principales referentes de la calidad en el mun-
do, en este caso hablamos de Crosby (1987) el
cual refiere, que el éxito de impartir sus pro-
gramas de calidad por primera vez, en muchas
empresas de servicio con un impacto positivo
en su productividad, se debe a la planeacion,
trabajo duro; pero como componente vital, “el
compromiso de la alta direccién”.

Actualmente otros autores, también mani-
fiestan su posicion sobre la calidad en las orga-
nizaciones de servicio tales como Miranda et al.
(2012) los cuales refieren:

Para el usuario es mas dificil evaluar la
calidad de los servicios que de los pro-
ductos tangibles; posiblemente los cri-
terios que se utilizan para evaluar la
calidad de un servicio sean mas dificiles
de comprender. Los usuarios no solo va-
loran el resultado final que reciben, sino
que también toman en consideracion el
proceso de recepcion del servicio. Por
ello, en la evaluacién de la calidad de un
servicio, los Unicos criterios que real-
mente son relevantes, son los que esta-
blecen los usuarios. Asi pues, la calidad
de servicio estara orientada a igualar o
sobrepasar las expectativas que el clien-
te tiene respecto al servicio. En este sen-
tido una definicion comtn de calidad de
servicio es aquella que define como el
servicio que responde a las expectativas
de los clientes, satisfaciendo sus necesi-
dades y requerimientos. Esta definicién
tiene una clara orientacion al cliente,
pero, que sea el cliente quien decida que
es de buena o mala calidad, no significa
que siempre tenga razon, ni que pueda
siempre expresar sus necesidades y de-
seos, lo que supone un grave problema a
la hora de medir dicha calidad. (p. 241)

Por otra parte, también se tiene otras po-
siciones sobre la calidad en las organizaciones
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de servicio tales como las de Evanz y Lindsay
(2014) los cuales afirman:

Es probable que las organizaciones de
servicios estuvieran unos 10 afios de-
tras de la manufactura en la implemen-
tacion de enfoques de calidad. Este re-
zago puede atribuirse al hecho de que
la industria de servicios no ha encara-
do la misma competencia extranjera
agresiva que enfrentd la manufactura.
Otro factor es la excesiva rotacién en
los empleos en la industria de servicios,
en la cual es comtn que se pague menos
que en la de manufactura. El cambio
constante de personal hace mas dificil
establecer una cultura para la calidad.
Ademas, la naturaleza misma de la ca-
lidad es significativamente diferente en
los servicios que en la manufactura. Sin
embargo, no es posible sobrestimar la
importancia de la calidad en los servi-
cios. Ciertos estudios muestran que las
compafifas pueden aumentar sus ga-
nancias en casi 100% al retener solo 5%
mas de sus clientes de lo que retienen
sus competidores. Esta diferencia dras-
tica se debe a que el costo de adquirir
clientes nuevos es mucho mas alto que
los costos asociados con retener a los
clientes. Las compaiiias con clientes an-
tiguos leales - incluso con costos unita-
rios mas altos y una participaciéon mas
pequeiia en el mercado - pueden supe-
rar en el aspecto financiero a los com-
petidores cuya rotacién de clientes es
mas alta. (p. 23)

Gestion de la calidad

Uno de los gurus de la calidad Ishikawa (1986)
afirma que el control de calidad es una for-
ma innovadora de gestionar y revolucionar el
modo de pensar de la direccién, visualizando
en el enfoque de gestion de la calidad, un giro
en el pensamiento de las organizaciones. Es
una estrategia como un proceso, la cual no po-
dria confundirse con un programa de calidad
el cual tiene un inicio y un fin, entendiéndose
a la gestion de la calidad como una filosofia di-
rectiva que supera iniciativas temporales. En
el momento en que los principios de la Gestion
de la Calidad se mimetizan con el trabajo de las

personas en todos los niveles de la empresa y la
estrategia, los sistemas, la estructura y los pro-
cesos se alinean con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos,
serd total el cambio cultural y organizativo que
es parte de la Gestion de la Calidad moderna,
la cual incide en la participacion, la competiti-
vidad y la satisfaccién como la comprension de
los errores y la relevancia de la medicién. La
Gestion de la Calidad no es solo un sistema de
direccion que da criterios para administrar una
organizacion y que debe fomentar una conduc-
ta en los trabajadores sino es una funcién de la
direccion adicional, asi como la gestion comer-
cial, de operaciones, de innovacién entre otros
(Camisén et al., 2006).

Los importantes cambios que se han
producido en el entorno competitivo du-
rante los ultimos afios han llevado a las
empresas a buscar soluciones para ga-
rantizar su supervivencia y crecimien-
to, respondiendo a las nuevas exigen-
cias del mercado. Una de las respuestas
que mejores resultados ha proporciona-
do es la implantacién de una direcciéon
basada en la calidad. Cada dia son mas
las organizaciones que apuestan por la
gestidn de la calidad como factor gene-
rador de ventajas competitivas a largo
plazo. (Miranda et al., 2012, p. 1)

Se deduce que la Gestion de la Calidad ha
pasado por un proceso de evoluciéon continua
desde los primeros acercamientos a los concep-
tos de la calidad, en el cual se fue incrementan-
do nuevas ideas y criterios que podrian mejorar
el desempefio de las organizaciones y dejando
para la historia algunos otros criterios que son
considerados obsoletos para la aplicacion de
mejoras de procesos en la gestion actual de las
empresas, las mismas que no dejan de enrique-
cer el tema, posteriormente pasaremos a tratar
los diferentes enfoques que posee la Gestion de
la Calidad.

Principales enfoques en la gestion de la
calidad

Al transcurrir el tiempo se fueron desarrollan-
do diferentes enfoques de la calidad, los mis-
mos que en la actualidad ya se pueden mapear
y analizar:
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e Inspeccion: Taylor (1911) refiere, el enfo-
que surge con la Revolucién Industrial, en la
cual existian personas encargadas de la ins-
peccion de la calidad, siendo los tnicos res-
ponsables de la misma, esto era un trabajo
diferenciado al de produccidn, provocando
desmotivacion en los trabajadores.

e Control de la Calidad: Shewhart (1939) re-
fiere, que la variabilidad es propia de la pro-
duccién industrial, pero puede ser controla-
da a través de técnicas estadisticas pues no
se busca eliminarla, sino diferenciar entre
variaciones especiales, aceptables o las que
indiquen la presencia de algun fallo.

Se infiere que, como toda técnica estadisti-
ca, depende del grado de fiabilidad solicita-
do para establecer un estandar de calidad
aceptable, la misma que dé como resultado
una frecuencia de muestreo, por tal motivo,
no se podria asegurar una confianza abso-
luta en la eficacia del control.

e Aseguramiento de la calidad: Para uno de
los primeros expertos que desarroll6 el tér-
mino Crosby (1987) afirma que “el signifi-
cado es hacer que la gente haga mejor todas
las cosas importantes que de cualquier for-
ma tiene que hacer. Gente incluye a la alta
direccién como a los niveles mas bajos de la
organizaciéon” (p. 11).

e Gestion de la Calidad Total: Deming (1982)
refiere, el concepto de calidad total tiene
su origen en Japén como un desarrollo del
concepto de control de calidad (Producto)
que permitié enfocarla entorno al cliente. La
calidad adopta una dimensién total funda-
mentalmente por las ideas de Deming (1982)
afirma, lo mas importante es el cliente en la
linea de produccién. La calidad es tarea de
todos. Entiende la empresa como una cadena
de suministradores-clientes, siendo cliente
toda persona que recibe el entregable y su-
ministrador toda persona que lo emite. Juran
(1951) refiere, que cada individuo controla
parte o todo del proceso que también tiene
un suministrador o cliente.

Se percibe que, para llegar al enfoque ac-
tual de Gestion de la Calidad, el mismo paso por
una evolucion de conceptos, métodos, orienta-
ciones y objetivos entre otros, actualmente se

puede comprobar que algunas empresas adn
utilizan enfoques anteriores al actual o en otros
casos utilizan mas de un solo enfoque para la
gestion de sus empresas.

Modelos de gestion de calidad - Modelo
de excelencia de la Fundacion Europea
para la Gestion de la Calidad (EFQM)

Se percibe en la actualidad, que en algunas em-
presas privadas y publicas existe una tendencia
por adoptar los modelos de Gestion de la Cali-
dad, como referentes de su Gestion con el ob-
jetivo de buscar una mejor eficiencia y eficacia.

Las primeras iniciativas partieron de
Jap6n y Estados Unidos, que cuajaron
en la creacion de dos famosos premios a
la calidad empresarial, el Deming Prize
en Japon (1951) y el Malcolm Baldrige
National Quality Award en Estados Uni-
dos (1987), a los cuales se ha sumado
mas tarde el European Quality Award
(1992). La importancia de estos gran-
des premios, mas alla del acto de reco-
nocimiento, descansa en que los crite-
rios que se han establecido como guia
para las organizaciones candidatas han
cuajado en modelos de referencia mun-
dial para la implantacién de la GCT. (Ca-
misén et al., 2006, p. 24)

La existencia de los Modelos de Gestion de
la Calidad, facilita de forma sistematizada y glo-
bal el proceso de insercion al Sistema de Ges-
tion de la Calidad en las empresas (Camison et
al,, 2006).

El Modelo de Excelencia de la Fundacion
Europea para la Gestién de la Calidad (EFQM):

Un marco reconocido a nivel mundial que
apoya a las organizaciones en la gestion
del cambio y la mejora del rendimiento,
ha experimentado una serie de ciclos de
mejora a lo largo de los afios para ase-
gurarse de que no solo siga siendo rele-
vante, sino que continde estableciendo la
agenda de gestion para cualquier organi-
zacion que desee a largo plazo, un futu-
ro sostenible. La estructura del modelo
EFQM se basa en la logica simple pero
poderosa de hacer tres preguntas:
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e “Por qué” existe esta organiza-
cion? ;Qué proposito cumple? ;Por
qué esta estrategia en particular?
(Direccién).

e “;Coémo” piensa cumplir con su Pro-
posito y su Estrategia? (Ejecucidn).

e “/Qué” ha logrado realmente hasta
la fecha? ";Qué" pretende lograr ma-
flana? (Resultados).

El "hilo conductor” del centro de la l6gi-
ca del Modelo EFQM es la conexién en-
tre el Propdsito y la Estrategia de una
organizacién y como se usa para ayu-
darla a Crear Valor Sostenible para sus
partes interesadas mas importantes y
entregar resultados sobresalientes. En
pocas palabras, el modelo EFQM ayuda-
ra a su organizacion a alcanzar el éxito
al medir donde se encuentra en el cami-
no hacia la creacion de valor sostenible.
Le ayudara a comprender las brechas y
las posibles soluciones disponibles, lo
que le permitird progresar y mejorar
significativamente el rendimiento de su
organizacioén. (EFQM, 2019, p. 1)

Se infiere que el modelo de Excelencia de
la Fundacién Europea para la Gestion de la Cali-
dad (EFQM) a diferencia de los demas modelos
de gestién, amplia la nocién de calidad colocan-
do mayor énfasis en el impacto que pueda llegar
a tener en la sociedad a través de la implicancia
de todos los grupos de interés. Este punto es de
suma importancia para el presente articulo de
revision debido a que se busca mejorar a través
de la aplicacién de un Modelo de Gestion de Ca-
lidad, uno de los canales de atencién que genera
el mayor grado de insatisfaccion entre los usua-
rios de una empresa del estado, la cual debe
asegurar la prestacion de servicios de calidad
para toda la sociedad.

Reclamo

Para algunos autores como Acosta (2012)
refiere que el reclamo puede llegar a ser un
estupendo regalo si es que la empresa sabe es-
cuchar al usuario. Se infiere que para el caso del
Pert existen organismos reguladores estatales
en defensa del consumidor, los mismos que es-
tablecen las politicas en referencia a los recla-
mos de los usuarios.

Se infiere que el andlisis de los mismos es
de suma importancia pues nos sirve como un
indicador de la calidad percibida por nuestros
usuarios y si uno o mas autores lo interpretan
como “un regalo para la empresa”, podria mani-
festar segtn el presente articulo como un “cos-
toso regalo” para la empresa.

CONCLUSIONES

e Laaplicacién de las practicas de Calidad en
las organizaciones de servicio genera una
ventaja competitiva ante las demdas em-
presas del rubro, lo cual se puede reflejar
en el incremento de las utilidades, mejoras
constantes en los servicios y productos que
ofrecen a sus usuarios, reconociendo que
ellos son los mas importantes en su linea de
produccién.

e Tal como indica Deming (1982) para obte-
ner la calidad no basta con identificar un
error, es vital identificar la causa para cons-
truir un sistema que minimice los errores
futuros “Accion Preventiva”.

¢ Laaltadireccion juega un papel importan-
te en la promocién y compromiso de las
practicas de calidad en la empresa, debien-
do ser una funciéon mas desde su posicion,
lo que puede llegar a elevar sus niveles de
productividad.

¢ La calidad de servicio estara orientada a
igualar o sobrepasar las expectativas del
cliente, cubriendo sus necesidades y reque-
rimientos, respecto al servicio brindado
por la empresa.

¢ La Gestién de la Calidad conlleva una trans-
formacion organizativa y cultural que se
hace efectivo solo cuando se incorpora en
las labores diarias de todos los trabajadores
de la empresa en los diferentes niveles jerar-
quicos y se alinea la estructura, estrategia,
procesos y los sistemas, con el objetivo de la
satisfaccion de los clientes.

e La Gestion de la Calidad realza la satisfac-
cion, la competitividad y la participacion,
asi como el entendimiento de la variacion y
la relevancia de medir a la empresa, tenien-
do en cuenta que, lo que no se mide, no se
mejora.
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¢ Los modelos de Gestién de Calidad incre-
mentan la eficiencia y eficacia de las empre-
sas, en particular el Modelo de Excelencia
de la Fundacién Europea para la Gestion
de la Calidad (EFQM) tiene como proposito,
ayudar a las empresas a alcanzar el éxito
al medir dénde se encuentra rumbo hacia
la creacion de valor sostenible y compren-
der las brechas e hipétesis de solucidn, lo
que permitira mejorar los servicios y pro-
ductos que brinda el Banco de la Nacién y
a diferencia de los demas modelos de ges-
tién existentes, amplia la nocién de calidad
colocando mas énfasis en el impacto en la
sociedad a través de la implicancia de todos
los grupos de interés, factor importante en
lainfluencia del grado de satisfaccién de los
clientes del Banco al usar los cajeros auto-
maticos Multired.

e Si bien es cierto el reclamo se toma como
una oportunidad de mejora, un feedback de
informacion que nos brinda el cliente, para
poder mejorar en el servicio ofrecido por la
empresa, se debe tener en cuenta el costo
que genera la atenciéon del mismo y el im-
pacto negativo en la experiencia del usuario
al tener que registrar su insatisfaccién por
un servicio mal brindado.
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