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1. INTRODUCCION

Para toda empresa de servicios, lograr la satisfaccion de los clientes es de mucha
importancia. Este nivel de satisfaccion es un proceso dindmico y activo que evoluciona
con el paso del tiempo y que tienen una intima relaciéon con el desempefio general de la
empresa, ya que si la empresa esta siendo eficiente y su desempefio esta obteniendo los
resultados esperados, los clientes estaran satisfechos con el servicio que ella les presta; y
si por el contrario, la empresa no esta siendo eficiente, sus clientes no estaran satisfechos
con el servicio.

Entre los principales indicadores de la calidad de un servicio esta la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, el resultado general depende de aspectos variables como la
percepcién de cada individuo y las caracteristicas particulares de cada servicio.

Para medir el nivel de satisfaccion del cliente, es necesario tener presente que la
combinacién de los servicios en un mundo globalizado exige una gran concentracion de
esfuerzos en la calidad de los mismos, asi como en su medicion y aseguramiento.

La importancia de ofrecer un servicio de calidad ha sido motivo de estudio de muchos
investigadores, y de ello se deriva el interés por desarrollar modelos que permitan su
compleja medicion. En este caso se presenta el modelo ISC-BCR, que toma su base del
modelo SERVQUAL, disefiado en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing
Science Institute y validado a América Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del
nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios; el cual busca mejorar la
calidad y satisfaccion del servicio que el banco brinda a sus clientes.

El modelo ISC se basa en escuchar y satisfacer a los clientes internos y externos, con el
propésito de impulsar la efectividad en la prestacion de los servicios, contribuir a medir su
calidad, generar una cultura de servicio dentro del Banco y mejorar los procesos
involucrados en la prestacion de los servicios.

A continuacién se presenta una guia de operacion ISC, la cual ha sido disefiada con el
propésito de realizar diagndsticos sobre la satisfaccion de los clientes del BCR en los
servicios y productos del BCR. La guia consta de aspectos basicos como el marco
tedrico, finalidad, metodologia y otros elementos que deben conocerse del indice de
Satisfaccion de Clientes ISC.
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2. ASPECTOS BASICOS DEL ISC

2.1 Marco Tebrico

2.1.1 ¢ Qué es ISC-BCR?

Es un modelo que define la calidad del servicio, que recoge las percepciones reales de los
clientes. De esta forma, un cliente valorar4 negativamente o positivamente la calidad de
un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las
expectativas que tenia.

Con el propésito de explorar la satisfaccidon del cliente, el modelo evalla la calidad en el
servicio brindado, mediante la aplicacibn de un cuestionario con preguntas
estandarizadas.

El modelo evalla tanto a clientes externos como clientes internos. Se consideran clientes
externos las personas, empresas o instituciones a las cuales se les brinda el servicio que
sean ajenas al departamento, area o institucion; y como clientes internos se consideraran
a los empleados del area que proporcionan el servicio. La evaluacion externa se realiza
a través del establecimiento de indices de satisfaccion en las cinco dimensiones de
servicio siguientes:

Elementos tangibles
Seguridad

Fiabilidad

Empatia

Capacidad respuesta

abrwne

Con respecto a los clientes internos, el modelo evalla los aspectos siguientes:

e ;Conocemos a nuestros clientes?
e ¢En mi departamento estamos comprometidos con la satisfaccion del cliente?
o ¢ El ambiente en el Departamento favorece la satisfaccion del cliente?

2.1.2 ;Qué se obtiene con ISC-BCR?

Aplicado a un grupo de clientes seleccionados o muestra de clientes, el ISC mostrara:

. Una calificacion global de la calidad del area de trabajo, servicio o proceso.
. Lo que desean los clientes de ese servicio.
. Los beneficios que encuentran los clientes en ese servicio
. El célculo de brechas de insatisfaccion del servicio.
| I
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2.1.3 Beneficios con el ISC -BCR

Entre los beneficios que se obtienen con la aplicacion del modelo ISC — BCR se pueden
mencionar los siguientes:

= Clientes més satisfechos.

= Servicios mas eficientes.

= Cultura de mejora continua en los servicios.

= Excelencia en la imagen empresarial.

= Mejora en actitud y compromiso de los empleados.

Fases de implantacion del modelo de ISC BCR
Las principales fases del ISC son las siguientes:

1. Induccién y capacitacion sobre el modelo

2. Disefio de la encuesta

3. Aplicacion de la encuesta ( a clientes externos del DAC y empleados que
proporcionan el servicio)

4. Tabulacién y analisis de resultados.

5. Divulgar resultados a clientes internos y externos

6. Acciones complementarias de acercamiento al cliente: Foros, entrevistas,
grupos de enfoque.

7. Formular y dar seguimiento a plan de mejora

2.1.4 Perspectivas del ISC - BCR

El modelo ISC — BCR esta compuesto por dos perspectivas del servicio, los cuales son:

e |SC — Externo
e |SC - Interno

El ISC — Externo esta enfocado en que los clientes a los cuales el departamento o
seccion presta el servicio, evallen dicho servicio mediante una encuesta.

El ISC — Interno, ha sido disefiado con el propdésito de conocer la percepcion que tienen
los miembros del Departamento o seccién evaluada, sobre la forma en que se ejecuta el
servicio.

Es importante mencionar que estas dos perspectivas del cliente se complementan,

formando un Unico indice de satisfaccion al cliente con el cual se podra evaluar la calidad
del desempefio del departamento.

Departamento Riesgos y Planificacion Estratégica 6
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2.2 Finalidad del Modelo

La aplicacion del modelo ISC — BCR tiene como finalidad poner a disposicion de la
institucion, la evaluacién de la calidad del servicio brindado, mostrando las percepciones
de los usuarios; asi como también realizar sugerencias de algunos factores claves que
condicionan las expectativas de dichos usuarios, tales como: comunicacion boca a oido,
necesidades personales, experiencias y comunicaciones externas.

El objetivo es conocer las necesidades que se tienen para los principales servicios
estratégicos que se proporcionan a clientes especiales como la banca, instituciones
oficiales y sector privado, para reducir las deficiencias en los servicios.

Con esta guia se pretende medir y mejorar la percepcién y los niveles de satisfaccion del
servicio prestado por cada una de las areas del Banco Central de Reserva de El Salvador.

Con la aplicacion del modelo ISC — BCR se generaran aumentos en la eficiencia de los
servicios prestados por el Banco Central de Reserva, a través de los siguientes aspectos:

= Medicién del éxito a través de indicadores.

= Obtencién de recomendaciones de los clientes.

= Retroalimentacién a los clientes de las mejoras.

= Acciones de mejora en el corto plazo para los clientes.

2.3 I1SC - BCR - Externo: modelo para evaluar la satisfaccion de los clientes.

Se definid que se iban a considerar como clientes externos a todas las personas o
instituciones ajenas al Banco Central de Reserva, a quienes el departamento, seccion o
area preste sus servicios.

Para llevar a cabo el ISC-BCR-Externo se tendra que disefiar una encuesta® dirigida a
dichos clientes. El objetivo es evaluar que tan satisfechos estan los clientes y en que
medida la calidad del servicio estd cumpliendo con las necesidades y expectativas de los
mismos.

El nUmero de encuestas se determinara ya sea calculando una muestra estadistica o
seleccionando justificadamente a un grupo de clientes del departamento, a quienes se les
proporcionan los servicios, de tal forma que se pueda obtener un resultado confiable de la
evaluacion de las expectativas y satisfacciones de los clientes.

L\er Anexo 1

I I
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2.3.1 Dimensiones clave de servicio

Para poder aplicar el modelo ISC, es necesario conocer las dimensiones clave que se
pretende cumplir con los servicios prestados. El cuadro No.1 muestra el concepto basico
de cada una de las 10 dimensiones claves del servicio:

LAS 10 DIMENSIONES: CONCEPTOS BASICOS.

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Profesionalizad

Accesibilidad

Cortesia

Comunicacion

Credibilidad

Seguridad

Conocimiento y
comprension
del cliente

Elementos
tangibles

Los clientes pueden creer y confiar en el departamento y en la
calidad constante de éste.

Los empleados estan siempre dispuestos a suministrar el servicio
cuando el cliente lo necesita y no solamente cuando lo consideren
conveniente.

Los empleados poseen las habilidades y conocimientos necesarios
para prestar, de forma correcta y precisa, los servicios solicitados
por los clientes.

Los clientes pueden ponerse facilmente en contacto con el
departamento.
Todo el personal del departamento trata a los clientes con atencion,
respeto y consideracion y con una actitud y disposicién basada en
la amistad (los clientes son amigos, no “oponentes”).
El departamento mantiene un flujo de comunicacion abierta y
sincera, en ambos sentidos con la clientela.
En sus actuaciones y conversaciones, todo el personal proyecta
una imagen de confianza, fe y honestidad.
El departamento se preocupa y asegura que los clientes se
mantengan al margen de todo tipo de dafios, riesgos y dudas.
El departamento mantiene mecanismos que le permiten conocer
con precision las necesidades, deseos y expectativas de los
clientes, sus cambios, tendencias, problemas y aspiraciones.
Se preocupan de que las evidencias fisicas del servicio proyecten
siempre una imagen de calidad.

Cuadro No.1

Fuente: Zeithaml, Parasuraman, Berry, “Calidad Total en la Gestion de Servicios”, 1990.
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2.3.2 El Modelo Resumido

El modelo resumido es la agrupacion de las 10 dimensiones de servicio, para constituir
solamente cinco dimensiones bésicas:

e Fiabilidad

o Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

¢ Elementos tangibles.

El modelo resumido se ha hecho muy popular y es el que usualmente se utiliza como guia
para disefiar los servicios o como pardmetro para investigar las expectativas de los
clientes.

El siguiente cuadro muestra la conceptualizacion de las cinco dimensiones mencionadas
anteriormente:

EL MODELO EL MODELO

COMPLETO L T CONCEPTUALIZACION

Apariencia de las instalaciones fisicas,

Elementos Elementos . .
. . equipos, personal y materiales de
tangibles tangibles L
comunicacion.
Fiabilidad Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de Capacidad de | Disposicion y voluntad para ayudar a los
respuesta respuesta usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Profesionalidad _— L
Conocimientos y atencion mostrados por los

Cortesia empleados y sus habilidades para inspirar
Credibilidad Seguridad pieados 'y sus P P
. credibilidad y confianza.
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacién Atencion individualizada que ofrecen las
Comprension del Empatia empresas a sus clientes.
cliente.

Cuadro No.2 El Modelo Resumido
Fuente: Zeithaml, Parasuraman, Berry, “Calidad Total en la Gestion de Servicios”, 1990.
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La utilidad real del modelo vendra determinada por la forma como se utilice y por su
correcta incorporacion en los esfuerzos que se hagan para incrementar los niveles de
calidad de los servicios ofrecidos por el Banco en cada uno de los servicios estratégicos.

Al aplicar el modelo ISC- BCR- Externo se debe tener gran cuidado en no confundir la
linea divisoria entre una dimensién y otra, ya que es casi invisible, y puede generar
confusion o mala interpretacion si no son comprendidas claramente. Para evitar estas
situaciones, se presentan a continuacion las definiciones de cada una de las dimensiones
de este modelo:

a) Fiabilidad: La empresa que logra un nivel éptimo de fiabilidad es aquella que
ofrece consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones, entre las que se
pueden mencionar:

= Entrega el servicio correcto desde el primer momento.

= Cumple siempre las promesas que hace; entrega siempre el servicio en las fechas y
momentos prometidos.

= Si se equivoca, admite su error y hace todo lo que sea necesario (y algo mas) para
dejar satisfecho al cliente.

= Significa, por ejemplo, un nivel de servicio constante (sin “picos y valles”); no cometer
errores.

= Precisidon en los registros y facturas; evitar, en lo posible, las “excepciones” y
condiciones especiales.

= Muestran sincero interés para resolver los problemas del cliente.

= Mantener informados a los clientes de los momentos en que se van a desempefiar los
servicios.

b) Capacidad de respuesta: Capacidad de respuesta significa, por ejemplo,

= Ofrecer un servicio rapido.

= Contestar rapidamente las llamadas telefénicas de los clientes.

= Flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes

= Enviar de inmediato la informacion solicitada por los clientes.

= Conceder las entrevistas en el plazo mas breve posible.

= Mantener suficiente personal a disposicion de los clientes; y similares.

c) Elementos tangibles: Calidad en los elementos tangibles del servicio significa,
por ejemplo,

Preocuparse y cuidar la apariencia de las instalaciones fisicas de la empresa, asi
como de los equipos e instrumentos.
Cuidar la apariencia del personal.

I I
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=  Prestar especial atencion a la forma, disefio y calidad de las representaciones fisicas
del servicio (estados de cuenta, formas y cuestionarios, cartas, contratos, tarjetas
electrénicas); similares.

d) Empatia

= Horarios comerciales convenientes para los clientes (no para las empresas o sus
empleados).

= Posibilidad de obtener servicios de la empresa por teléfono; sitios web para la
prestacion de los servicios.

= El tiempo de espera para recibir el servicio no debe ser prolongado (no existan filas
interminables).

= Dentro de la empresa, los departamentos estan debidamente sefializados; los
directivos estan siempre dispuestos a hablar con los clientes.

= A los clientes se les hace facil “llegar” hasta los responsables de las diferentes areas
operativas; y similares.

= Los empleados son capaces de adecuar su lenguaje a los diferentes niveles de
conocimiento de los clientes.

= El personal de la empresa estd siempre dispuesto a escuchar, con paciencia,
verdadera y sincera atencion los problemas, quejas y reclamaciones de los clientes.

= Explicar con claridad y sin tecnicismos en qué consiste y cuales son los costes del
servicio.

= [Establecer sistemas para la presentacion de las quejas y reclamaciones que los
clientes pueden utilizar con facilidad (por ejemplo, no situar el departamento de quejas
en el rincon mas escondido de la empresa).

= Conocer los requerimientos especificos de algunos clientes; ofrecer atencion
personalizada; segmentar los mercados y ofrecer “paquetes” de servicios disefiados
para cada segmento.

e) Seguridad

= Trato cortés por parte de todo el personal de la empresa, es decir, el personal de
seguridad, telefonistas, recepcionistas, entregadores, mensajeros, empleados,
directivos, sin importar el nivel de stress al que estén sometidos.

= Respeto de las propiedades de los clientes (documentos, informacion, etcétera).

= Que los clientes, aunque no sepan exactamente por qué, “creen” en lo que hace y dice
el personal de la empresa.

= El personal tiene siempre “en el corazén” los mejores intereses de los clientes.

= La reputacion e imagen de la empresa; la personalidad del personal que establece
contacto (regular o esporadico) con los clientes.

= El personal tiene el conocimiento y las habilidades suficientes para responder a los
requerimientos de los clientes.

I I
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2.4 1SC - BCR - Interno: Modelo para evaluar la satisfaccion del personal

El ISC - INTERNO est4 disefiado para el personal del departamento o0 &rea que
proporciona el servicio.

El personal con sus percepciones y respuestas contribuyen a evaluar una variedad de
factores. Unos abarcan los factores de liderazgo y practicas de direccién hacia los
clientes, otros estan relacionados con el sistema formal y la estructura de la organizacion
(Sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones, etc.). También se
evallan aspectos de las consecuencias del comportamiento en el trabajo (Sistemas de
incentivo, apoyo social, interaccién con los demas miembros, etc.)

El ISC - INTERNO esta conformado por tres areas, las cuales buscan determinar lo
siguiente:

Area l: ¢ Cconocemos a nuestros clientes?
En este apartado se espera saber si los empleados conocen a sus verdaderos clientes.

Area ll: ¢En mi Departamento estamos comprometidos con la satisfaccion del cliente?
Esta area busca explorar el compromiso que cada empleado tiene con los clientes

Area lll: ¢El ambiente en el Departamento favorece la satisfaccion del cliente?
Esta area permite conocer las inquietudes de los empleados y las percepciones de su
entorno laboral.

3. ESTRUCTURA DEL ISC

Los cuestionarios son elaborados con el fin de tomar acciones que eleven la calidad del
servicio, deben realizarse de forma andénima, para que las personas entrevistadas se
sientan cdémodas y sus respuestas sean objetivas.

Cada cuestionario consta de una introduccion, en la cual se menciona el objetivo o
propésito de la encuesta, luego se redactan unas breves indicaciones de como contestar
las preguntas. Posteriormente se elabora la seccién de preguntas de opcion mdltiple y
para finalizar, se escribe la seccion de preguntas abiertas. Este orden es para ambos
cuestionarios: interno y externo.

3.1 Estructura del ISC-Externo:

El indice de satisfaccion de clientes externos es una medicion elaborada por el BCR para
el desarrollo de los servicios que proporciona, dicha mediciébn se basa en un indice

I I
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estadistico que toma en cuenta las expectativas de los clientes que usan nuestros
servicios.

El indice surge como una necesidad estratégica de mejora continua institucional hacia las
empresas privadas y publicas y busca medir la satisfaccion de los clientes a través de un
indice expresado por medio del comportamiento de las cinco dimensiones de servicio
siguientes: Seguridad, Capacidad de respuesta, Fiabilidad, Empatia y Elementos
Tangibles.

Para identificar las cinco dimensiones basicas que caracterizan a un servicio, se requiere
de un cuestionario elaborado por el grupo de trabajo y el departamento interesado. Los
datos obtenidos de dicha fuente permiten cuantificar las 5 brechas de insatisfacciébn mas
importantes a partir de la percepcién que los clientes tienen de la calidad del servicio.

El cuestionario externo oscila entre 25 y 30 preguntas representativas de las cinco
dimensiones, distribuidas de acuerdo a la importancia que cada dimension tenga para el
departamento. Para la redaccién de las preguntas existen palabras claves que identifican
la dimensién a evaluar como se muestran en el cuadro No.3.

La encuesta externa se complementa con otra seccidn que incluye preguntas abiertas en
las cuales el cliente puede dar su percepcién del servicio. Esta parte no puede estar
conformada por mas de 5 preguntas.

Modelo resumido Palabras claves

Elementos tangibles . Apariencia de las instalaciones.
u Apariencia de los equipos e instrumentos.
u Presentacion del personal
u Formas y disefio de las representaciones fisicas del

servicio..

L] Formularios, formatos, etc..

Fiabilidad = Entregar servicio correcto
. Cumplir las promesas
" Entrega en fechas y momentos prometidos.
" Cumplir con los horarios establecidos.
. Admite errores
. No comete errores .
. Precision en los registros.
. Interés por resolver los problemas del cliente.
. Hacerlo bien desde la primera vez.

—

[EEY
c'-’I
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Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Guia de Operacién ISC — BCR,

Ofrecer servicio rapido

Contestar rapidamente el teléfono.
Flexibilidad para adecuarse al cliente
Enviar de inmediato la informacion
Conceder entrevistas en plazo breves.
Respuesta rapida a solicitudes.

Trato cortés

No hay reacciones negativas.

Respeto a las propiedades de los clientes.
Reputacién e imagen de la empresa

Sinceridad y equidad de las soluciones
Comportamiento de los empleados inspira seguridad.
Conocimiento y profesionalidad de los empleados.

Localizacion de la empresa.

Horarios convenientes

Servicios por teléfonos

sitio Web

Informar a los clientes

Servicio 24 horas.

Tiempo de espera no prolongado
Lenguaje sencillo

Dispuesto a escuchar

Explicar con claridad

Sistema de quejas y reclamaciones
Realizar investigaciones.

Conocer los requerimientos de los clientes
Atencion personalizada.

Reconocer a los clientes por su nombre.

Recordar problemas anteriores del cliente y sus
preferencias.

Segmentar.

Entendimiento de las necesidades especificas del
cliente.

Cuadro N° 3

Fuente: Zeithaml, Parasuraman, Berry, “Calidad Total en la Gestidon de Servicios”, 1990 &
Zeithaml, Bitner, “Marketing de Servicios”, 2002.

Departamento Riesgos y Planificacion Estratégica

HI
D



Banco Central de Reserva
de Bl Salvador . .
Guia de Operacién ISC — BCR

En la medicién externa es importante seguir los siguientes pasos:

a)
b)
c)

d)

f)

9)

h)

)
k)
)

m)

Disponer de informacioén cualitativa y cuantitativa del area a estudiar.

Identificar el (los) servicio (S) que se quiere evaluar.

Identificar la herramienta a utilizar: cuestionario, entrevistas, grupos de
enfoque, observacion y en el mejor de los casos hablar directamente con los
clientes.

Definir el cuestionario como herramienta para calcular el indice, se expone al
area aspectos teédricos y practicos del ISC - EXTERNO al area que
proporciona los servicios.

Formar equipo de apoyo para el disefio del cuestionario, identificacion de
clientes y disefio del plan de trabajo.

Preparar cuestionario base (en el que se encuentran preguntas de las cinco
dimensiones del servicio) para tropicalizarlo al tipo de servicio.

Definir con equipo de apoyo:

»  Cuestionario definitivo.
» ldentificar la estructura de participacion de las cinco dimensiones
del servicio en el cuestionario.

»  Tabulacion en hojas de Excel.?

Pasar por lo menos cinco encuestas pilotos.

Aplicar encuestas a clientes (visitas 6 convocatorias). Lo recomendable es
visitar a los clientes en las empresas. Las encuestas deben ser confidenciales
y su contenido intransferible.

Analizar resultados con cada area y establecer proyectos de servicio.

Realizar reuniones de seguimiento.

Elaborar un Plan de Mejora

Auditar el Plan de Mejora.

2 Ver Anexo 2
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3.2 Estructura del ISC-Interno:

El propédsito de este cuestionario es evaluar la capacidad del area para conseguir la
satisfaccion de los clientes y que tan aptas son las condiciones para mejorar la calidad del
servicio que se proporciona.

El indice de empleados es la parte del ISC que se encarga de evaluar la percepcién que
tienen los que conforman el grupo que presta el servicio que se esta evaluando.

El cuestionario para el ISC-Interno consta de 39 preguntas, las cuales ya estan
preestablecidas y formuladas; y pretenden explorar las areas mencionadas anteriormente:
a) Conocemos a nuestros clientes
b) En mi departamento estamos comprometidos con la satisfaccion del cliente,
c) El ambiente del area favorece la satisfaccion del cliente

Ademas incluye tres preguntas abiertas orientadas a explorar los aspectos positivos y
mejoras del area que proporciona el servicio.

El cuestionario dirigido a empleados es un estandar que sirve para medir el clima de
servicio imperante del area que proporciona los servicios; esta herramienta se ejecuta
sin modificar las preguntas.

3.3 Evaluacién del ISC-BCR

Para realizar la evaluacion de los resultados obtenidos de las encuestas del modelo ISC-
BCR tanto interno como externo, se hace uso de la escala de Likert la cual se explica a
continuacion:

Escalas aditivas

Las escalas aditivas estan constituidas por una serie de items ante los cuales se solicita la
reaccion del sujeto. El interrogado sefiala su grado de acuerdo o desacuerdo con cada
pregunta. A cada respuesta se le da una puntuacion favorable o desfavorable, las
puntuaciones para cada una de las posibles respuestas esta definido de la siguiente
manera:
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TABLA DE LA ESCALA LIKERT

ESCALA PUNTUACION
Totalmente de acuerdo 100
Parcialmente de acuerdo 75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50
Parcialmente en desacuerdo 25
Totalmente en desacuerdo 0
Cuadro N° 4

La suma algebraica de las respuestas del individuo a todos los items da su puntuacion
total que se entiende como representativa de su posicion favorable-desfavorable con
respecto al fenbmeno que se mide.

Para el ISC-Externo debe calcularse un resultado por cada dimensién de servicio, con lo

gue se podra identificar las oportunidades de mejora en un area especifica donde los
clientes perciban que el servicio puede mejorarse.

4. FORMULACION DEL ISC

4.1 indices de servicio

Para medir la satisfaccion del Cliente es necesario establecer indices que representen los
parametros de la percepcion de los clientes, la cual puede ser de aceptacion o rechazo.

Por lo que es de importancia definir que es un indice.
indice: Es un indicador estadistico cuantificador o cualificador de un fenémeno o aspecto
con el objetivo de valorar su situacién, presenta las variaciones 0 movimientos de un

fendmeno referido a un valor que se toma como base en un momento dado.

El ISC proporciona un indice general, el cual es obtenido a partir de: el indice de clientes
externos e internos como se muestra en el siguiente esquema.
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El ISC - BCR esta

compuesto por dos
ISC BCR indicadores:

GENERAL

1. EIlSC-INTERNO

| dirigido a medir las

1 percepciones de los

{ 1 empleados que forman

ISC parte del servicio 6 area
de trabajo sujeto a

EMPLEADOS ISC CLIENTES evallagion

2. ISC-EXTERNO dirigido
a medir las percepciones
de los clientes externos
que hacen uso de los
servicios, ambos
indicadores forman el
indice general.

4.2 Formulaciéon de los indices de servicio

A continuacion se presenta la estructura del modelo ISC en donde se muestran las partes
componentes.

ISC - BCR

GENERAL

1§C-l ISC-E
EMPLEADOS CLIENTES

Elementos
Tangibles

I-CSC Fiabilidad Seguridad

EL ISC - BCR esta compuesto por indicadores
interno ( tres areas) y externo (5 dimensiones),
como se presenta
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4.3 Pasos para la elaboracién del ISC-BCR

a)

b)

d)

f)

9)
h)
i)
)

k)

0)

Solicitud del ISC: Este puede ser propuesto por el grupo de trabajo a un

departamento O solicitado directamente por el departamento interesado al

DPP.

Reunién de un grupo de 3 a 5 personas del departamento interesado en

realizar el estudio con el consultor del ISC.

Establecer la viabilidad del servicio a evaluar (Si los clientes internos como

externos son menores de 3, entonces no es recomendable realizarlo);

estadisticamente no es representativo.

Si es rentable realizar el estudio, acordar una siguiente reunion para tratar

aspectos como:

o Explicacion del modelo: Funcionamiento, Beneficios y Oportunidades de
mejora que puede ofrecer este modelo.

o Definicion del ISC: Interno y Externo

Definir los clientes por parte del departamento (tanto internos como externos).

Elaborar cuestionarios, y determinar la cantidad de preguntas que seran

asignadas para evaluar cada una de las dimensiones, respecto al cuestionario

externo; y en las areas del servicio del departamento con respecto al

cuestionario interno. Esto debe ser realizado por el departamento interesado y

el DPP.

Determinar el universo de clientes (internos y/o externos) y la muestra de

clientes a encuestar.

Encuestar a los clientes internos como externos segun lo planeado.

Tabular los resultados obtenidos en las encuestas®.

Transcribir las opiniones, comentarios y sugerencias de las preguntas abiertas

de cada cuestionario.

Clasificar los comentarios mas frecuentes en: aspectos positivos, en que se

esta fallando y que se tendria que hacer para mejorar. Esto dependera de

como estén redactadas las preguntas abiertas y la cantidad que sean.

Elaboracion del informe*

Revision del informe por el grupo de trabajo.

Enviar el informe via correo electrénico a las personas interesadas en los

resultados.

Elaborar Plan de Mejora

% Ver anexo 2
* \er anexo 3
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5. INTERPRETACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados cuantitativos del ISC-INTERNO y ISC EXTERNO constituyen el indice
global BCR, por lo tanto es importante analizar la calificacién obtenida e interpretar ese
valor alcanzado.

También se utiliza el mismo criterio de interpretacién para los indices parciales internos y

externos.
Interpretacion de Resultados

RANGO DE CRITERIO DE
CALIFICACION EVALUACION DEL ANALISIS CUALITATIVO
OBTENIDA SERVICIO
90-100 Excelente Cumplen los rngsnos y
expectativas
80-89 Muy Bueno Cumplen los requisitos
70-79 BUeno Tiene dlflcultade§ para cumplir
los requisitos
50-69 Regular No cumplen requisitos
0-49 Necesita Mejorar Necesita mejorar
Cuadro N° 5

Los indices obtenidos son Unicamente indicadores generales de la percepcion que se
tiene del servicio, pero por si solos no dan mucha informacion especifica de la
problematica, habra que analizar conjuntamente los diagramas de Pareto (que son los
que proporcionan las brechas de insatisfaccién) y analizar las repuestas de las preguntas
abiertas que son las opiniones, sugerencias, recomendaciones y comentarios de los
clientes.

A continuacién se muestra un ejemplo de la interpretacién de resultados que se realiza
después de obtener el indice global:

“La percepcioén que tienen los clientes externos de la Gerencia de Administracion acerca de los
servicios que ofrecen los departamentos de Recursos Humanos y Servicios Generales es muy
buena debido a que cumple los requerimientos solicitados en las operaciones de satisfaccion
laboral y al cumplimiento de la estrategia institucional y de proporcionar oportunamente bienes y
servicios, asi como las mejores condiciones ambientales, fisicas, de esparcimiento y de seguridad

industrial.
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5.1 Informe Ejecutivo

Es importante presentar a la alta direccion un informe ejecutivo® de los principales
resultados, asi como también a los empleados del area y clientes externos; con el fin de
dar a conocer las areas en las que se puede mejorar el servicio.

Algunas de las oportunidades de mejora son para realizar grupos de enfoque, nuevas
entrevistas, visitas de observacion con los clientes y en el mejor de los casos identificar la
manera en que pueden ser mejorados los servicios.

En informe debera contener los resultados generales y especificos del ISC tanto externo
como interno, y el indice General de Servicio que es la fusion de ambos. Se incluye
también la fabulacién de datos y los resultados para cada una de las dimensiones tanto
internas como externas. Para finalizar el informe se redactardn conclusiones y
recomendaciones para que el departamento evaluado pueda comenzar a trabajar en las
mejoras que se han identificado para brindar un mejor servicio a sus clientes.

6. PLAN DE MEJORA

La excelencia de toda area viene marcada por su capacidad de crecer en la mejora
continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria. La mejora se
produce cuando dicha area aprende de si mismo, y de otros, es decir, cuando planifica su
futuro teniendo en cuenta el entorno cambiante que lo envuelve y el conjunto de fortalezas
y debilidades que la determinan.

Después de haber realizado el estudio dentro del area interesada y obtener los resultados
que proporcionan tanto el nivel de calidad de los servicios que se esta brindando como el
ambiente laboral de este, es necesario proponer un plan de mejora enfocado a solventar
las deficiencias encontradas en las areas y dimensiones que estudia el ISC.

Este se realiza teniendo en cuenta la vision interna de la unidad evaluada y la visién de
los evaluadores externos, el equipo responsable de la unidad formula las propuestas de
mejora, la elaboracién de dicho plan requiere el respaldo y la implicacion de todos los
responsables que, de una u otra forma, tengan relacion con la unidad.

El plan ademas de servir de base para la deteccién de mejoras, debe permitir el control y
seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacion de
acciones correctoras.

% \/er anexo 3
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Para su elaboracion serd necesario establecer los objetivos que se proponen alcanzar y
disefiar la planificacién de las acciones correctivas para conseguirlas.

El plan de mejora permite:

¢ Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas(obtenidas a través
del ISC)

¢ Identificar las acciones correctivas a aplicar.

e Analizar su viabilidad.

e Establecer prioridades en las lineas de actuacion.

e Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro y de un sistema de
seguimiento y control de las mismas.

A continuacion se describen los principales pasos a seguir para la elaboracion del plan de
mejoras:
Pasos para elaborar un plan de mejora

e Hagnal

IDENTIFICAR EL AREA DE
MEJORA

}

DETECTAR LAS PRINCIPALES
CAUSAS DEL PROBLEMA

.

FORMULAR EL OBJETIVO

A 4

SELECCIONAR LAS ACCIONES
CORRECTIVAS

\4

REALIZAR UNA PLANIFICACION

LLEVAR A CABO UN
SEGUIMIENTO
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Algunas de las oportunidades de mejora clasicas se muestran a continuacion:

Para el indice interno
e “que el area no cuenta con un sistema de consulta a los clientes”
e ‘las jefaturas no conversan con los empleados y clientes sobre sus necesidades”
e ‘“ausencia de programas de motivacion e incentivos que recompense el
acercamiento de los empleados a los clientes”
Para el indice externo
o “Los clientes externos no saben a quien acudir para sus consultas de servicio”.
¢ “No se cumple con los tiempos prometidos”.
¢ “No se prestan los servicios en forma rapida”.
¢ “La capacidad de respuesta no es la adecuada: no contestan a tiempo el teléfono”.

A continuacion se muestra un ejemplo para facilitar la planificacion de las distintas
acciones de mejora, véase cuadro No.6

PLAN DE MEJORAS

Acciones
Correctivas

Tareas

Responsable de tarea

Tiempos

(inicio-final)

Recursos necesarios

Financiacién

Indicador de
seguimiento

Responsable
seguimiento

a)
11 b)
()

a)
1.2 b)
()

a)

21 o)

a)
b)
)

()

22

Cuadro No.6

Es importante mencionar que la calidad de los servicios se ha convertido en un aspecto
clave en la rentabilidad de las empresas. De ella depende en gran medida la satisfaccion
de los clientes; por lo que las empresas buscan continuamente mejorar la calidad de sus
servicios para captar un mayor nimero de clientes, mantener los existentes y retener a
sus empleados.

El proceso de mejora continua en la calidad de los servicios es sencillo; primero hay que
tener conciencia acerca de la importancia de brindar un servicio de calidad, después hay
que medir cuantitativamente los niveles de calidad que percibe el cliente, de los cuales se
identifican los aspectos positivos y de mejora del servicio, potenciar los positivos y

I
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disminuir las deficiencias, y repetir este proceso constantemente, aspirando siempre a un
mejor resultado.

La Guia de Operacion: indice de Satisfaccion de Clientes ISC es una herramienta de
calidad importante que debe ser implementada en cada una de las areas pertenecientes
al Banco Central de Reserva para hacerlas mas competitivas.

NI
D
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ANEXO No.1

Cuestionario ISC de Calidad en el Servicio
CLIENTES EXTERNOS

Guia de Operacién ISC — BCR,

En EMPRESA, DEPARTAMENTO, estamos comprometidos con mejorar la calidad del servicio que proporcionamos a
nuestros clientes; con ese propésito, le solicitamos su colaboracion respondiendo esta encuesta.

Las preguntas estan orientadas a evaluar la capacidad del

de

EMPRESA, DEPARTAMENTO, SERVICIO
para conseguir la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los aspectos basicos del

servicio. Las respuestas seran manejadas confidencialmente, y con base en éstas se presentara un informe a todo el
personal de la EMPRESA, DEPARTAMENTO con el fin de tomar acciones que eleven la calidad de nuestros servicios.
Recuerde, no hay respuestas correctas o incorrectas, Unicamente nos interesa conocer su opinion acerca de estos aspectos.
INSTRUCCIONES: Por favor ayudenos colocando una “X” en el lugar que mejor indique sus impresiones para cada caso.

1. El personal de ese Totalmente de acuerdo. 2. Se interesan en ] Totalmente de acuerdo.
departamento hace uso solucionar los
optimo de la tecnologia [] Parcialmente de acuerdo problemas  de [7] Parcialmente de acuerdo
para brindar sus los clientes.
servicios D Ni de acuerdo ni en desacuerdo D Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[] Parcialmente en desacuerdo [] Parcialmente en desacuerdo
[ ] Totalmente en desacuerdo. [ 1 Totalmente en desacuerdo.
3. Se da un buen servicio ] Totalmente de acuerdo. 4. Se cumple con ] Totalmente de acuerdo.
desde la primera vez los tiempos
[] Parcialmente de acuerdo ofrecidos. [] Parcialmente de acuerdo
|:| Ni de acuerdo ni en desacuerdo. |:| Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
] Parcialmente en desacuerdo ] Parcialmente en desacuerdo
[] Totalmente en desacuerdo. [] Totalmente en desacuerdo.
5. La presentacion del ] Totalmente de acuerdo. 6. Los documentos ] Totalmente de acuerdo.
personal es adecuada que emite el
[] Parcialmente de acuerdo departamento [] Parcialmente de acuerdo
no tienen
|:| Ni de acuerdo ni en desacuerdo. errores |:| Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
[] Parcialmente en desacuerdo [] Parcialmente en desacuerdo
[] Totalmente en desacuerdo. [] Totalmente en desacuerdo.
7. En ese departamento se ] Totalmente de acuerdo. 8. Le avisan a los ] Totalmente de acuerdo.
cumplen las promesas clientes cuando
que hacen a sus clientes [] Parcialmente de acuerdo estara listo el [] Parcialmente de acuerdo
servicio.
|:| Ni de acuerdo ni en desacuerdo. |:| Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
] Parcialmente en desacuerdo O] Parcialmente en desacuerdo
[ ] Totalmente en desacuerdo. [ 1 Totalmente en desacuerdo.
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9. Ofrecen un servicio
rapido a sus clientes.

[

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

10.El

personal
siempre es
amable con los
clientes

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

11. Siempre estan dispuestos
a ayudar a los clientes.

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

12.El personal tiene

los
conocimientos
suficientes para
responder a las
preguntas  de
sus clientes.

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

13. Nunca estan demasiado
ocupados para responder
a las preguntas de sus
clientes

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

14.

Se brinda una
atencién
personalizada

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

15. El personal transmite
confianza a sus clientes.

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

16.

Los clientes se
sienten seguros
al solicitar los
servicios de ese
departamento.

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

17. Se da un trato respetuoso
y considerado a los
clientes.

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

18.

Se preocupan
por los mejores
intereses de sus
clientes.

Ny I 6 O B

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

19. Las instalaciones de ese
departamento lucen
ordenadas y limpias.

N I T A I

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.

20.

El  personal
comprende las
necesidades
especificas de
sus clientes.

[

L
[

Totalmente de acuerdo.

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo.
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21. Los formatos que utiliza ] Totalmente de acuerdo.
ese departamento son
claros y faciles de [] Parcialmente de acuerdo
llenar.

|:| Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

] Parcialmente en desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo.

22.

La |:| Totalmente de acuerdo.
comunicacion
que realiza ese [] Parcialmente de acuerdo
departamento
para divulgar [] Nide acuerdo ni en desacuerdo.
SUS Servicios es
clara y utiliza [[] Parcialmente en desacuerdo
los medios

adecuados. [] Totalmente en desacuerdo.

Finalmente, responda por favor de la manera mas especifica posible a las siguientes preguntas:

(Use letra de molde )

1. ¢Cuales de nuestros servicios utiliza con mas frecuencia?

2. Qué aspectos positivos observa en nuestros servicios ?

3. ¢Actualmente en qué estamos fallando?

4. ¢Qué tendriamos que hacer para mejorar nuestros servicios?

Departamento Riesgos y Planificacion Estratégica
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Anexo 1.1 Modelo de encuesta interna dirigidaa empleados que ofrecen el servicio

A continuacion se presentan una serie de preguntas que tienen como propésito evaluar la capacidad del Area de
Exportaciones para conseguir la satisfaccién de nuestros clientes y qué tan propicias son las condiciones internas para
mejorar la calidad de los servicios que proporcionamos.

El propdsito de esta encuesta es recoger la percepcidn que tienen los empleados del area que proporcionan el servicio.

Las respuestas seran manejadas confidencialmente, y con base en éstas se presentara un informe a todo el personal del
Departamento con el fin de tomar acciones que eleven la calidad de nuestros servicios. Recuerde, no hay respuestas
correctas o incorrectas.

Instrucciones: Coloque en la columna que aparece al final de cada frase el nimero que mejor refleje su opinion, de
acuerdo al siguiente detalle:

Totalmente de Parcialmente de Ni de acuerdo, ni Parcialmente en Totalmente en

acuerdo= 5 acuerdo =4 en desacuerdo = 3 desacuerdo =2 desacuerdo = 1

l.- ¢ Conocemos a nuestros clientes?

1. Conocemos las necesidades de nuestros clientes

Analizamos y respondemos las sugerencias o quejas de nuestros clientes.

Mi Jefe inmediato mantiene contacto con nuestros clientes externos.

2
3
4. Le estamos preguntando a los clientes externos si el servicio es satisfactorio
5

Mi Jefe inmediato realiza reuniones de trabajo periddicas con el personal del drea, para tratar asuntos de los
clientes externos.

6. Milefe inmediato nos pide sugerencias para servir mejor a los clientes externos.

7. Todos damos seguimiento a las soluciones que proporcionamos a nuestros clientes

8. Los clientes se expresan bien de nuestros servicios y productos

Il.- ¢éEn mi Departamento estamos comprometidos con la satisfaccion del cliente?

9. Existe el compromiso de toda nuestra area, en conocer los requisitos del cliente.

10. Nuestra drea se asignan los recursos necesarios para servir a los clientes

11. Los empleados que ofrecen un excelente servicio reciben felicitaciones.

12. Estamos comprometidos con alcanzar la satisfaccién del cliente.

13. Establecemos objetivos especificos para servir al cliente.

14. Mejoramos periddicamente los procedimientos para servir mejor al cliente.

15. Los procedimientos de trabajo son eficientes para satisfacer a los clientes

16. Nuestra area busca servir mejor a los clientes

Il.- El ambiente en el Departamento favorece la satisfaccion del cliente?

17. Me han capacitado lo suficiente para atender y satisfacer a los clientes.

18. Ennuestra drea me dan los instrumentos y equipos que necesito para dar respuesta a los clientes

19. Cooperamos voluntariamente con mas frecuencia de lo que nos corresponde para atender a los clientes

20. Soy un miembro importante de nuestro equipo de trabajo.

21. Me siento comodo en mi trabajo.

22. En nuestro Departamento el personal esta calificado para proporcionar los servicios.

23. Colaboro con mis compafieros a que realicen bien su trabajo.

24. Estd a mialcance resolver la mayor parte de las consultas de mis clientes.

NI
(o]
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25. Conozco bien todos los servicios y/o productos que ofrece nuestra area

26. Mi jefe inmediato le da seguimiento al trato que le doy a mis clientes

27. Me adapto facilmente alos cambios que se introducen en mi area de trabajo

28. Sé muy bien a qué aspectos de mi trabajo se les da mayor importancia cuando evalian mi desempefio.

Finalmente, responda por favor de la manera mas especifica posible a las siguientes preguntas:

1. ¢Qué mejoras ha percibido en el servicio proporcionado a nuestros clientes?
2. ¢En qué estamos fallando en el servicio a nuestros clientes?

3. ¢Qué podriamos hacer, para mejorar el servicio a nuestros clientes?

0118 2017
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ANEXO No. 2.
GUIA DE USO DE TABLAS DE EXCEL.

OBJETIVO: Proporcionar un manual de uso para que la persona interesada pueda
manejar las hojas electrénicas que se utilizan para la captura de datos de las encuestas.

Con este manual se pretende que el usuario aprenda a llenar las hojas electrénicas de
Excel que le facilitara la obtencidén de resultados a partir de los cuestionarios utilizados en
la medicién del ISC; clasificando sus datos por nimero de encuesta y por numero de
pregunta.

Han sido disefiados dos tipos de tablas electrénicas en Excel una para la
tabulacion del cuestionario de clientes externos y otra para los datos del cuestionario de
clientes internos.

Tablas para Cuestionario de Clientes Internos y Externos:
#+ En la primera hoja se encuentra la primera tabla denominada Captura de
Encuestas se obtiene la suma y promedio de los resultados para cada una de las
preguntas. Esta tabla cuenta ademas con una clasificacion de las preguntas
correspondientes a cada una de las areas que componen el cuestionario (solo en las
tablas para cuestionario de clientes internos).

+ La segunda hoja electrénica llamada Resultados contiene:

1. Tabla de promedios totales para cada una de las tres areas en el caso del
cuestionario de clientes internos y para cada una de las dimensiones en el
caso del cuestionario de clientes externos, asi como el promedio total formado
por las tres areas (cuestionario de clientes internos) o las cinco dimensiones
(cuestionario de clientes externos).

2. Tres tablas para cada una de las areas (cuestionario de clientes internos) y
cinco tablas para cada una de las cinco dimensiones en el caso del
cuestionario de clientes externos en las que se presenta el promedio total de
los resultados obtenidos en cada una de las preguntas que componen cada
una de las areas o dimensiones), asi como el promedio total de cada area (o
dimensioén).

3. Dos tablas para la elaboracién de el diagrama de Pareto

+ La tercera hoja se encarga de realizar un conteo por nimero de respuestas
iguales obtenidas para cada una de las preguntas.

+ La cuarta hoja ha sido denominada Resultados por Pregunta en ella se obtiene un
resumen de todas las tablas anteriores.
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A continuacion se detallan una serie de pasos importantes que deben de ser llevados
acabo antes de introducir los datos de las encuestas a Excel.

¢ Clasificacion de encuestas y separar por clientes internos y clientes externos.
e Agrupar encuestas por seccion o departamento.
e Numerar encuestas.

PASOS:
1. Ingresar a la direccion N:\practicas profesionales \plantillas ISC y seleccionar el

archivo de Excel dependiendo del tipo de tabulacion que se va a realizar: externa o
interna.

2. En la hoja captura de encuesta(Ver tabla No.1l)se ingresan los datos de la siguiente
manera:
Si la respuesta es totalmente de acuerdo se le asigna a la casilla correspondiente a la
pregunta el valor de 100, si esta parcialmente de acuerdo se asigna 80, y asi
sucesivamente disminuye de 20 en 20.

&rchivo Edicion ¥er Insertar Formato Herramientas Datos Yentana 7 . =] H
= -
Deds SRV & 2R @ A e -0,
frial -1z - HK S EE=E6 %R EE DA
LAt o =
A B | c | D E F & | H 1 ] | K | L n " —

1 1. {GOHOCEHOS A HUESTROS CLIEHTES? 2. ;EH HI DEFARTAHEHT!
z Emcuesta P FZ F3 Fd F5 Fi FT F3 F3 Fi8 F11 FiZ F13
3 1

L) 2

s 3

% 4

7 5

* 6

k) T

1" &

L1 k]

12 10

13 11

14 12

[ 13

1% 14

7 15

1 16

19 [0

F1) 18

21 13

22 20

23 21

24 22

25 23

2¢ 24

a7 25

2t 26

24 27

0 28

31 23

2 30

X 31

34 32

4| 4] M} Captura de encuestas / Resultados /HO14 { Resultados por Pregl | 4 |

Dibujo + [ auoformas - S, W ] O E 4B - £-A- == 8B @

Listo Min=1 HUM
' : Inicio rﬁ H:\Practicas Profesia... r|_',_',| 5 Microsoft Word fo... = 3 Microsoft Excel - c ta. ..
Tabla No. 1
| I
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3. Llenado de la hoja de Resultados (para la clasificacion de las preguntas por
dimensién) ver tabla No. 2:

En el caso de las encuestas externas, se tiene que tener preestablecido a que
dimensién corresponde cada pregunta.

E2 Microsoft Excel - ¢ tabulacion de ISC EXTERNA. xls.

@grchwn Edicién Ver Insertar Formato Herramientss Datos Wentana 2 = x|
DEeEe & $ BB o 4 W@ - @,
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Ad | =

A E [=] o E F G H 1 4 K L =
4+ .l Calificacién >
5 E
&
v wtos Tangibles Siorvior |
8 #{Drvror
s de Respuesta #DIvio!
10 HDIVIO!
1 . HDIVIO!
2 I EDivion
1
"
[
1%
i
] T Tangibles Z Frabiidad |
13 ENIA ENIA
20 EHIA #NIA |
21 ENIA ENIA
22 ENIA HNIA
23 SHIA A |
4 ENIA HNIA
25 SHIA *NIA
2 Promedio __wjniveor Promedio | _wjDivior
27
28
29 Capacidsd de Respuest 3 Sequndad
0 ENIA HNIA
£l whIA IR
2 ENIA ENIA
£ *hIA [TITY
14/ 4/ » MM Captura encusstas % Resultados ¢ Hojal 4 Resultadns por Preguntz | 4 |
Dibujn + ¢ Autofarmas - B d-Ld-A-==58B 7.

Listo UM
P, — 5 — 9 =
4 Inicio | B apra esio... | |a[3 Mic rdfo.. = s &L 0% T st
¥

Tabla No.2

El nimero de la pregunta se escribe en la tabla de la dimension que corresponda, esta
toma automaticamente el promedio de la pregunta de la tabla de captura de encuesta y lo
traslada al promedio de la tabla de cada dimension; la tabla de calificacion también se
llena de manera automatica.

En el caso de las encuestas internas las preguntas ya estan definidas en orden ( €j:

generalmente de la 1 a la 7 pertenecen al &rea 1), la tabla se llena de manera similar que
la de las encuesta externas. Ver tabla No. 3
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£ Microsoft Excel - c tabulacion de ISC INTERNA (Tablas completas).xls
Bl archivo Edicién Yer Insertar Eormato Herramientas Datos Wentans 2 = x|
Deds SAY 4 B@<t o- @z A @p™ -0,

Al B % ow G ,%

A F ] [ a 3 T —
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]
T ETRmBTEREE ER e
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T [T A
1 [T FLTI
] [T LT
i [T [T
# [T FLTI
] [T LT
] [T [T
1 [T FLTI
20 [T [T
2 Promed] _ %DIviol [LLY
# [LTLY
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Estamos
2 Comprometidos con la
2 [T
= [T
2 [T -
14/ 4 » [nResultados £ HOJA /  Resitados por Pregunta / B

Dibujo ~ [y Agtoformas + N Nw [ O 4l
Listo

Tabla No.3

4. Llenado de las hojas “HOJA” y “RESULTADO POR PREGUNTAS”: Este es realizado
de manera automética por el programa.

5. Elaboracion del diagrama de Pareto.
Para elaborar el diagrama de Pareto primero es necesario trasladar las preguntas con
las brechas ordenandolas de manera descendente (Ver tabla No. 4)

B Microsofi Excel - ¢ tabulacion de ISC EXTERNA. xls
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Tabla No.4
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Luego se procede a la elaboracion del diagrama de la siguiente manera:

a.

f.

En el menl INSERTAR se elige GRAFICO. Una vez dentro, se tiene dos solapas
gue muestran una lista de los posibles graficos que se pueden utilizar. Se elige la
solapa de TIPOS PERSONALIZADOS vy seleccionar el grafico LINEAS Y
COLUMNAS

Hacer click en siguiente.

|

Desplegar la ventana de RANGO DE DATOS, hacer click en el icono

Seleccionar el rango de datos de las columnas %PARTICIPACION y
%ACUMULADO, luego presionar ENTER para volver a la ventana de seleccién del
rango de datos.

En la misma ventana, ir a la solapa SERIE. En la opcién de ROTULOS DEL EJE
DE CATEGORIAS X, desplegar la ventana de la misma manera como se hizo en
el punto d y seleccionar los datos de la columna PREGUNTAS, tal como muestra
la ilustracion. Presionar ENTER para volver y hacer clic en SIGUIENTE.

B 1 ] 8 )
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Dl &Ry
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21 OO TOTAL 0.00] A0l
] [T
85 23 HONH0!
AN WO
W 4[p [Mi[)Resultados  Hojal { Resukados por Prequnts / |«
Lista [ I ]
M nicio |J & B & | Eeral-.| Ereen.. | Hsun .. | [Hadebe .| [F]c tabu... GEAEY 1028 am

Finalmente, para alinear el grafico de lineas con el de columnas, se debe realizar
lo siguiente. En la solapa EJE, en el apartado de EJE PRINCIPAL, deseleccionar
la opcion de EJE DE VALORES.
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g. Una vez hecho esto, pasar a la solapa de LINEAS DE DIVISION y, en el apartado
de EJE DE VALORES (Y) elegir la opcion de LINEAS DE DIVISION
PRINCIPALES. Hacer click en FINALIZAR.

h. Ahora el Diagrama de Pareto esta casi listo, solo resta darle el formato que se

quiera para una mejor visualizacion y presentacion(Ver tabla No. 6)
0 ) 0 0 1 ) | ) 2 ;um‘
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Tabla No.6

6. Ocultar la hoja denominada “HOJA”.

7. Bloquear celdas de las hojas (Ver tabla No. 7) : Para bloquear las celdas, dar click
derecho en la hoja que se este trabajando, se extiende el menu principal: seleccionar
la opcién formato de celdas, proteger: Bloqueada, luego dar click en aceptar.
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Tabla No. 7
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8. Proteger hojas (Ver tabla No. 8): Seleccionar en la barra: “Herramientas”, la opcién:
Proteger: proteger hoja, aparece una tabla, escribir la contrasefia (Preestablecida por
el DPP), dar click en aceptar, se despliega otra tabla escribir nuevamente la
contrasefia para su confirmacion, dar click en aceptar.
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Tabla No. 8

9. El paso final seré proteger el libro: Este se realiza de manera similar al paso 7.
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GLOSARIO TECNICO

Banca: Forma genérica para referirse al sector bancario de un pais. La ya antigua Ley de
Ordenacion Bancaria de 1946 definia descriptivamente esta materia asi: "Ejercen el
comercio de Banca las personas naturales o juridicas que, con habitualidad y animo de
lucro, reciben del publico, en forma de depdsito irregular o en otras analogas, fondos que
aplican por cuenta propia a operaciones activas de crédito y a otras inversiones, con
arreglo a las leyes y a los usos mercantiles, prestando ademas por regla general a su
clientela servicios de giro, transferencia, custodia, mediacién y otros en relacién con los
anteriores, propios de la comisién mercantil"

Brechas: Es la diferencia de la calificacion ideal esperada y la calificada real obtenida.
Esto se da en la obtencién de los resultados, para la obtencion de la brecha se le resta la
calificacion total obtenida al 100% esperado o ideal.

Discrepancia: Diferencia, desigualdad que resulta de la comparacion de las cosas entre
si. Disentimiento personal en opiniones o en conducta.

Escala: Definimos una escala como una serie de items o frases que han sido
cuidadosamente seleccionados, de forma que constituyan un criterio valido, fiable y
preciso para medir de alguna forma los fenémenos sociales. En este caso, este fenémeno
sera una actitud cuya intensidad se quiere medir.

Escala Aditiva: Es una escala probabilistica. En la que el sujeto tiene que determinar el
grado de acuerdo o en desacuerdo con una expresion, situacién, etc; por ejemplo la
escala de likert.

Modelo: Es una representacion ideal de la realidad, constituye una replica o abstraccion
de las caracteristicas esenciales de un producto, proceso, servio, actividad o sistema en
la cual se han abstraido los elementos no esenciales, con el fin de despejar la vision de
los factores esenciales que estan influyendo en una situacion determinada.

Paradigma: Cada uno de los esquemas formales en que se organizan las palabras
nominales y verbales para sus respectivas flexiones.

Conjunto cuyos elementos pueden aparecer alternativamente en algin contexto
especificado.

Tecnicismos: Cualidad de técnico. Conjunto de voces técnicas empleadas en el lenguaje
de un arte, de una ciencia, de un oficio, etc.

Departamento Riesgos y Planificacion Estratégica 3 8



