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INTRODUCCION

La educacién es un proceso continuo de perfeccionamiento, gue
debe darse en cualquier &mbito y en cualquier nivel, ya que la
educaciédn necesariamente se logra en los seres humanos, por 1la
sencilla razén de gque s6lo el hombre posee inteligencia y
voluntad para adguirirla, por lo que indiscutiblemente, dohde hay
una persona, hay educacidn, o mejor dicho, debe haber educacién.

La Pedagogia siendo la ciencia y el arte de la educacién, y
teniendo por consecuencia como objeto de estudio a esta idltima,
de igual manera estard presente siempre, donde haya un ser
humano, ya sea en la casa, en la escuela, en la comunidad, en 1la
familia, en la empresa y en cualquier otro lugar donde pueda
encontrarse.

Es la educacién en la empresa, de lo gue trata esta tesis,
dirigida a una parte de su personal, donde en este caso, la
empresa constituye una tienda de autoservicio, y su personal, a .
quien se pretende educar son las cajeras que laboran en ella.

El motivo de la realizacién de esta tesis, surgié a partir de un
planteamiento hecho por mi padre, quien se ha dedicado la mayor
parte de su vida laboral, a la gerencia y supervisién de tiendas
de autoservicio, principalmente del ejército; donde observd la
escasa preparacién gque tenfan los empleados y principalmente las
cajeras, con relacién al servicio al cliente; quienes Gnicanmente
tomaban su trabajo como una tediosa funcién de marcar y cobrar
las mercancias de las personas que pasaban por sus cajas, sin
darse cuenta de que constituyen uno de los recursos humanos mas
importantes para el buen desarrolle de una tienda de
autoservicio, y no s6lo eso, sino gue su trabajo, como cualquier
otro, es un medio de perfeccionamiento, de comunicacién, de



valores, de experiencias y de una infinidad de elementos que van
formando su persona, y consecuentemente contribuyen con ello a la
formacién de la propia empresa.

A partir de ello me convenci, que las cajeras de una tienda de
autoservicio, al igual que todoc ser humano, necesitan una
preparacidén consciente y continua tanto en su trabajo como en su
desarrollo personal, dirigida en este caso especifico a la
adquisicién de conocimientos y habilidades y al desarrolle de
actitudes con relacién al servicio al cliente, que les forme
tanto mental como emocionalmente, y consecuentemente repercuta de
manera importante en el desempefio de su labor, logrando con ello
mayor eficiencia y productividad, en cada una de sus funciones
que conforman el servicio al cliente, esenciales para su propio
crecimiento y el de la tienda.

En la actualidad la demanda de un servicio de calidad, se vuelve
cada vez n&s necesaria, si se tiene en cuenta que en la economia
los servicios representan una parte cada vez mayor de la
actividad econémica mundial.

Razén por la cual se puede afirmar que en nuestros dias, no
existe una empresa que sea viable sin una buena atenci6n al
cliente y sin la calidad de servicio que se le debe ofrecer,

Por ello la educacién en la empresa denominada "capacitacién®,
especificamente en cajeras que laboran dentro de tiendas de
autoservicio, en cuanto al servicio al cliente, se convierten en
el objeto de estudio de esta tesis; un tema de vital importancia
para la Pedagogia, ya que va dirigido a seres humanos educables,
necesitados de una guia para desarrollar sus capacidades y
superar sus limitaciones, ademis de formarse integralmente para
el bien propio y para el bien comin.



Evidentemente, el sujeto de estudio de esta tesis, son las
cajeras, un personal del &rea de cajas que es uno de los
elementos mis decisivos para que el cliente salga o no satisfecho
de la tienda de autoservicio, ya que constituye el casi siempre
el Gltimo paso en el ciclo del servicic, que es el pago de
mearcancias.

Motivo por el cual, las cajeras deben desarrcllar una serie de
capacidades y actitudes que logren una armonfa y empatia
auténticas al estar en contacto directo con el cliente, que en
r idas tituye el 1llamado “servicio al cliente”.

De esta forma, el objetivo general de esta tesis es encontrar a
través de un estudio previamente establecido a lo largo de ella,
algunos de los medios y elementos pedagégicos mas idéneos para
contribuir de la mejor y eficaz manera posible, a la capacitacién
en el servicio al cliente para cajeras dentro del drea de cajas,
de tiendas de autoservicio, con el fin de brindarles todas las
herramientas necesarias para desempeflar satisfactoriamente su
labor, en beneficio propio y de la institucién.

Esto bajo un enfoque socio-psicolégico del &mbito empresarial
dentro del &rea administrativa.

Esta tesis estd constituida por cinco capitulos; cuatro de los
cuales son tebéricos, y uno que constituye la derivacién practica.

En el primer capitulo se aborda el concepto de Pedagogfa y 1la
educacién como su objeto de estudio, Asf{ mismo se habla de la
esencia de la educacién y de sus fines.

Por otro lado se destaca el papel de la Pedagogfa especificamente
en el trabajo, para posteriormente hablar del 1la relacién entre
trabajo y educacién.

También se justifica al trabajo como una actividad
espec{ficamente humana, y se aborda en su dimensién social, como



el espacio donde un ser humano puede enlazarse con su comunidad;
siendo el trabajo motivo de convivencia y cooperacién.

Por Gltimo aparece un breve apartado acerca del marco juridico-
legal que rige al trabajo en nuestro pafis.

La bibliografia m&s utilizada para la elaboracién de este
capitulo es la siguiente:

~ PLANCHARD, E., Padagogfa Contemporénea.,(traducido y adaptado
por GARCIA HOZ.

- GARCIA HOZ, V., El Txabaig en la Educacién

- OTERO, O. F., Educacién en el Trabajo

- NEFF, S. W., Work and Human Behavior

En el segundo capitulo ‘se fundamenta la importancia de 1la
educacién dentro de cualquier empresa, como un elemento esencial
en el perfeccionamiento del ser humano, y comoc una demanda
innegable en cualquier empresa de la actualidad.

Se justifica a la capacitacién como la funcién educativa dentro
de la empresa, y se describen los tipos de capacitacién que
existen, profundizando en aquel de mayor interés; asi mismo que
se justifica como un proceso de ensefianza-aprendizaje en adultos,
donde se explican brevemente cada uno de los elementos que lo
conforman, ademds de describir las caracteristicas de la edad
adulta.

La bibliografia mas utilizada para la elaboracién de este
capitulo es la siguiente:

= ARIAS GALICIA, F., Administracion de Recursos Humapgs
- SILICEO, A., es sona

~ REYES PONCE, A., Adninistracién de Personal

En el tercer capitulo se define al servicio como una meta
fundamental y se describen las condiciones que lo determinan. Asi



mismo se define al cliente como el punto de partida para el
servicio y se describen los tipos de clientes m&s comunes y los
1lamados "pecados del servicio*.

Posteriormente se define la calidad en el servicio y las normas
que lo constituyen; asf como se enuncian y describen los
elementos que la integran a partir de un modelo de calidad en el
servicio al cliente.

La bibliogratfa m&s utilizada para 1la elaboracién de este
capitulo es la siguiente:

= HOROVITZ, J., La_Calidad del gexvicio
=~ ALBRECHT, K y LAWRENCE. J, B., La Excelencia en el Servicio
= GRUBBS,R y REIDENBACH, E., Panca de Excelencia

En el cuarto capitulo, se define lo gque es la empresa, asi como
los recursos, elementos y &reas que la conforman; asimismo que se
describen los diferentes tipos de empresa que existen.

Se describe una tienda de autoservicio en general como una
enmpresa, identificidndola con los distintos tipos de empresa, ya
manejados, al mismo tiempo que se define lo que es una tienda de
autoservicio como tal y se mencionan los departamentos que la
conforman; a partir de lo cual se describe a la tienda de
autoservicio utilizada como muestra para esta tesis.

Por ultimo se aborda la importancia de las cajeras dentro de la
tienda de autoservicio y se describen cada uno de los elementos
de la calidad en el servicio aplicados a sus funciones
especificas.

La bibliograffa ma&s wutilizada para la elaboracién de este
capitulo es la siguiente:

- GALINDO, M y MARTINEZ, G., entos de Administracij
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Cabe destacar que todo el contenido referente a la tienda de
autoservicio y cajeras, fue retomado a través de observaciones,
expsriencias, entrevistas e investigaciones directas.

El quinto capitulo como ya se habia mencionado, constituye la
derivacibn préctica de 1la tesis, realizada con basa en la
fundamentacién tedérica anterior.

El objetivo de é&sta, es investigar sobre el nivel de servicio
desarrollado en el &rea de cajas por las cajeras dentro de una
tienda de autoservicio.

£1 instrumento utilizado para 1a investigacién fueron dos
cuestionarios, uno aplicado a clientes de la tienda y otro
aplicado a las cajeras que laboran dentro de ella.

Posteriormente se hizo un ans&lisis cuantitativo y cualitative, a
partir de los cuales se llegd a una conclusién general, de donde
se eligié el contenido para la elaboracién de la alternativa
educativa: un Programa de Capacitacién en el Servicio al Cliente
para Cajeras de Tiendas de Autoservicio.

Finalmente se presentan las conclusiones de ésta tesis y la
bibliogratia utilizada en su elaboracién.

Se espera que esta tesis cumpla con la finalidad y cometido
establecidos; la cual se pone a disposicién del lector interesado
primordialmente en el Srea de recursos humanos, en el Area de
capacitacién, especificamente en la empresa de autoservicio.

-6 -



CAPITULO I
PEDAGOGIA: CIENCIA Y ARTE DE LA EDUCACION EN EL TRABAJO.

I.1. Pedagogia: ciencis y arte de la educacién

Etimolégicamente hablando, Pedagogfa proviene del griego
"paidagogia®, ®pais-paidos"=nifios y "ago"=conducir, por 1lo gque
significa seqgin sus raices, conducir al nifio, es decir que es una
guia del nifio; pero en realidad la Pedagocgia no sélo es una gula
del nifio, sino en general del hombre en cualquiera de sus etapas
evolutivas en las que se encuentre, aunque es cierto y es muy
importante destacar el hecho de que ser& precisamente en la
intancia Aonde el ser humano adquiera la mayor parte de los
elementos necesarios para su desarrollo arménico posterior.

Pero por supuesto la Pedagogfa no es sélo eso, sino que es en un
sentido estricto, "la ciencia y el arte de la educacién" (1)

£8 una ciencia porque constituye todo un conjunte de
conocimientos sistem&ticos relativos a un objeto determinado, que
por ia P la utjlizacién de métodos y técnicas
adecuadas a éste.

Es un arte porque constituye la aplicacién de esos conocimientos
a una realizacién determinada, es decir que propone una
diversidad de nociones y opciones para la mejor realjizaciédn de
cualquier tarea.

Toda ciencia practica es un arte, y todo aquel que la préctica
entonces serid un artista, y en consecuencia toda parte artistica
posee dos elementos para llevarse a cabo, uno que es espontineo,
que brota subjetiva e impulsivamente desde el interior, y otro
que es preciso, formado por conocimientos y nociones exactas de

(1) GARCIA HOZ. V.. Pedagogia general., p. 24



los hechos que existen, y de las cosas que se deben hacer ante
allos.

De tal manera que la Pedagogia es una ciencia y un artes, porque
es al mismo tiempo inspiracién y realizacién, donde la primera se
adquiere del interior de cada persona, sin aprenderlo nunca, y la
segunda gracias a una formacién cientifica, siempre con miras a
un perteccionamjento. (2)

T.2. Educacién: objeto de estudio de la Pedagogia

Siendo la Pedagogia la ciencia y el arte de la educacién, se
deduce fécilmente gue su objeto de estudio es precisamente la
educacién, que etimoldgicamente significa conducir de un estado a
otro, es decir modificar un comportamiento para lograr otro, gque
invariablemente debe ser mejor, ya que la educacién lo gque
realmente busca, es un perfeccionamiento.

Paro una perfeccién de qué o de quién?.

La educacién siempre ird dirigida al hombre, porque es el dnico
ser dotado de inteligencia y voluntad, siempre susceptible de
perfeccionarse.

Al hombre que es un ser unico e irrepetible, una unidad
biopsicesocial, gue debe ser educado integralmente, como una
unidad.

El perfeccionamiento gque busca la educacién, es precisamente
aguel que debe perma constant te en el hombre, por lo que
la educacion se convierte en un "perfeccionamiento intencional de
las facultades especificamente humanas" (Victor Garcia Hoz), esto
es que la educacién traerd consigo todo un conjunto de acciones
intencionales mediante los cuales el hombre por ser educable,

Dgfr, bagem. p. 39



tomars para elevar y desarrollar sus potencialidades de su
persona, con miras a una perfeccién que nunca terminaré.

1a educacién depender& entonces del cardcter espaci{ficamente
humano del hombre, de su poder de reflexidn, autodeterminacién y
su voluntad, porque no se puede hablar de educacién si ésta no ha
sido aceptada por la parsona. (J)

I.2.1. Eaencia de la educacién

Siendo la educacién un perfeccionamiento dirigido al ser humano,
como una unidad, se realiza principalmente en tres planos: ta
instruccién, la formacién y el despertar de las buenas
disposiciones de la voluntad. (4)

a) Instruccién

Se encamina a la adquisicién de capacidades que sirvan a la
préctica.

Prepara para una tarea en especifico.

La instruccién se dirige principalmente a la materia que debe
aprenderse y no a la persona que aprende, esto es que el hombre
adquirird una capacidad que poseer&, pero él mismo, en cuanto
persona, no habri experimentado ningin cambio, en otras palabras,
no habrs sido formada.

Desarrolla mas bien destrezas y habilidades.

b) Formacién

Se encamina a la adquisicién de conocimientos, pero que esta vez
s{ transforman la propia substancia de la persona, es decir gque
s{ generan un cambio en su comportamiento que como ya se menciond
debe ser de mejora, encaminado a un crecimiento personal.

) ofy. KRIEKEMANS.. Pedagogia Gengral ., p. 31
) ¢fe.. GARCIA HOZ, V.. 0p_gil., p. I3



c) pertar de la b disposicién de la voluntad

Mo bastard con dnstruir o formar al howbre para educarloe
integralmente, sino que partiendo de que el hombre est4 destinado
a ccuparse &1 mismo de su vida y a edificarla bajo su propia
decisién y responsabilidad, ser& necesario educarlo para gue
pueda ejercer su voluntad constantements en el sentido adecuado,
otorgando los el t ios para que posea una madurez
tal, que sus actos sean la expresién de una firme direccién de su
voluntad y constituyan por tanto el fruto de una buena
orientacién de su vida.

»Toda educacién es educacién de una disposicién. Eata disposicién
no se aprende; se daspierta® (5), y se despertard con hechos
reales, con expesriencias, aqui no hay recetas hechas ni leyes
establecidas a seguir.

Como se vi6, la educaciétn es una practica que se realiza en tres
planos, sin embargo no se puede olvidar que la teoria es
indispensable, ya que por medio de ella se conhocerén ¥y
justificaran las acciones, orientando de esa forma la practica.

Una vez visto lo que es la educacién, y la esencia de la que est&
formada, se verdn a continuacién los fines de la educacién.

1.2.2. Pines de la educacién

Los fines de la educacién, son los objetivos que se pretenden
alcanzar con ella, éstos indicar&n el rumbe y el punto de
l1legada, con base en los cuales se deberd centrar cualquier
accién educativa.

) igem. p. 20
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Nerici ha dividido los fines de la educacitén de la siguiente
naneras

¢ Pines desde un sentido individual
« Proporcionar una adecuada atencidn 2a cada individuo an
particular, segin sus propias posibilidades de modo gue se
tavoretca el desenvolvimiento de su personalidad. '

= Inculcar el sentimiento de grupo al individuo, con la finalidad
de inducirlo a cooperar con sus semejantes de bien comtn,
sustituyendo la competencia por la colaboracién, el vencer a los
otros por el vencarse a si nmiamo, en un esfuerzo de
autoperfsccionamiento.

* Fines desde un sentido social
- Preparar a las nuevas gensraciones para recibir, conservar y
enriquecer la herencia cultural del grupo.

- Preparar los procesos de subsistencia y organizacién de 1los
grupos humanos teniendo presente nuevas exigencias sociales,
derivadaa del crecimiento demografice y de los nueves
conocimientos.

- Promover el desenvolvimiento social y econdmico

* Fines desde un sentido trascendental
- Orjentar al individuo hacia la aprehension del sentido estitico
y politico de las cosas, de los fenfmenos y de los hombres
mismos, con el objeto de posibilitarle vivencias mas profundas y
desinteresadas.

= Llevar al individuo a tomar conciencia y reflexionar sobre los

grandes problemas y misterios de las comas y de la vida, a tin de
proporcionarle vivencias m8s hondas.

- 11 -



De esta divisioén, interesa para este trabajo de tesis, en pimera
instancia, la educacién dirigida a la persona en su
individualidad, ya que cada quien posee sus cualidades y
limitaciones propias, y seré con base en ello que se logre un
perfeccionamiento integral, ya gque primero la persona debe
comenzar por perfeccionarse ella misma.

En segunda instancia la educacién dirigida al hombre como ser
social, necesitado de vivir en sociedad, sabiendo convivir
arménicamente con sus semejantes y estando preparado para
sobrellevar las exigencias de su medio.

Y en tercera instancia, la educacién dirigida al hombre como ser
trascendental, proporcionindole elementos m&s profundos a través
de los cuales su trabajo por la vida tanto individual como social
dejars huella para el beneficio y conocimiento de las nuevas
generaciones, con el objeto de que su tarea no termine cuando &1
se vaya, sino gue los que vengan puedan continuarla d&ndole un
seguimniento.

Una vez estudiado el concepto de Pedagogfa y su objeto de estudio
que es la educacidén, a continuacién se vers cusl es el papel
especifico que realiza la Pedagogia dentro del trabajo, ya que es
la educacidén en &1 dentro de una empresa, de lo que trata este
trabajo de investigacién.

I1.3. Papel de 1a Pedagogia en el Trabajo

La Pedagogia como ya se ha mencionado es la ciencia y arte de la
educacién, entendiendo por ésta ultima un proceso continuo de
perfeccionamiento especificamente humano, ya que sélo en el
hombre puede haber educacién, si se parte de que es el (Gnico ser
vivo dotado de inteligencia y voluntad, capaz de encaminar sus
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actos hacia un bien que le perfaccicne, como también ya ha sido
axpussto.

La educacién consiste entonces an "“fomentar en el individuo
aquellas posibilidades Gtiles de que ests dotado, de modo que le
sean provechosos en su vida" (8), esto es que la educacién se
dirige s toda ls vida del ser humano, al mejoramiento de todo lo
que le conforma, tanto mental, como afectiva y psicomotrizmente,
en cualguier &mbito en que se encuentre, ya sea en el hogar, en
la escuela o en el trabajo como es en este caso.

Esta persigue la formacién del hombre como un tode, como un ser
integral.

La educacién sers quisn ayude al ser humano a conocer tanto sus
limitaciones como sus capacidades, pero claro que no sélo eso,
sino principalmente se encargard de superar las primeras y
desarrollar estas Gltimas con la finalidad de llevar al hombre a
un verdadero perfeccionamiento integral.

£l papel de la Pedagogia, espescificamente en el trabajo, serd
pues aumentar el potencial de 1los trabajadores, con el fin de
alcanzar un mayor rendimiento laboral y por supuesto un mayor
nivel de capacidad.

Ser& también al mismo tiempo preparar al individuo para
snfrentarse con las diversas situacionss que le aguarden de tal
manera que encuentre el nmejor medio de sobrellevarlas y
resolverlas.

La Pedagogia sers quien proporcione seguridad en la valoracién de
la persona, predisponiendo al individuo a utilizar sus aptitudes
de manera idénea. (7)

(S) RIEDEL., 1., La foraci 13 ¢) trabajo en la spresa., p. 12
Mete.. bidem., p. 18
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Hilf (Boagues y Haciendas Forestales), sefiala como principales
objetivos ‘de la Pedagogia del Trabajo en 1la empresa, los
siguientes puntos: (8)

1. conseguir que el trabajador se identifique con su tarea de
medo_gue comprenda su sentido y finalidad,

Esto es, ensefiar al trabajador el verdadero sentido de su
trabajo, la finalidad que &ste lleva consigo, y por lo tanto como
e] hacerlo de manera correcta va a ropercuéir en su beneficio
propio y de la empresa.

Es muy importante hacer que cormprenda que lo que est& haciendo es
valioso y vital para el buen desarrollo de la institucién y a
partir de ello comience a identificarse con su tarea.

2. Hacer que el trabaiador se familiarice con la labor que
cealiza.

Una vez que el trabajador logre comprender el sentido de su
trabajo, identificandose con &1, hay que inducirlo a que se
familiarice con éste, esto es que le tome carifio a su labor, que
su trabajo se convierta en parte de si mismo, ya que ser§ con 1lo
que lidie durante toda su jornada laboral.

3. Procurar gue el trabajador llegue a dominar su gometjido,

Ya que el trabajador entable una verdadera familiarizacién con su
trabajo, serd necesario brindarle todos los elementos teérico-
pr&cticos necesarios, de tal manera que obtenga un dominio real
de la actividad que realice y consecuentemente llegue a su
cometido especifico.

Es importante mencionar que no sélo hay que llenar al trabajador
de conocimientos aislados, sino desarrollar todo un proceso de
enseflanza-aprendizaje que realmente lo lleve a un conocimiento
completo de su actividad, asf como también se deberid evaluar
constantemente su rendimiento, con el objeto de detectar las

®) gfy , ibigem.. p. 1)
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deficiencias, que sean foco de atencién para una mesjora, sin
dejar atras un seguimiento oportuno de este proceso.

4. Pxqourar los medios para que alcance mayores loaros,

Los logros del trabajador, si bien giran alrededor de su trabajo,
no s6lc deben ser de tipo laboral o intelectual, sino personal,
es decir gue hay que procurar medios que ademis de gue doten al
individuo de elementos para el nmejor desarrallo de su trabajo,
tanbién 1o hagan para el mejor desarrollo y crecimiento de su
persona, dichas medios, gue pueden ser entre otros, la
motivacién, buen trato, cursos de superacién personal, etc.

Esta accién debe ser una tarea ardua y constante gue permita un
crecimiento continuo en todoa los aspectos del trabajador.

A a de r . la Pedagogia en el trabajo, debe velar
principalmente porque los trabajadores obtengan una formacién
integral gque 1les permita desarrollarse intelectual como
afectivamente, de tal manera gue todas las &reas que constituyen
su vida queden cubiertas por la educacidn, logrando asi una
armonia en toda su personalidad, que repercuta positivamente en
todas las acciones y actividades que realice, prinicpalmente de
trabajo, que lo gue en este casoc interesa.

I.4. La sducacién y e} trabajo

Una vez ubicada 1a educaci&n como objeto de estudio de la
Padagogia, y el papel especifico que é&sta realiza dentro del
trabajo, se profundizard en este apartado el papel de la
educacibn con relacidn al trabajo.

Primero que nada, se partird diciendo que toda accién educativa,

se fundamenta en la educabilidad del educando, en esa posibilidad
de poder ser educado; por lo que es vital que se tenga la tirme y
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total conviccidn de que el ser humano, al ser perfectible, es por
tanto también educable, y por ello, la educacién se convierte en
una funcién real y necesaria para el desarrollo de su vida y su
introduccién al mundo social y cultural, apelando de esta manera,
a su propia actividad. (9).

De tal modo que la educacisn debe realizarse durante toda la vida
humana, desde que se hace hasta que se muere, ya que siempre
habr& algo nuevo que aprender y algo presente que mejorar; la
educacién en suma, como ya se menciond anteriormente, es8 un
proceso permanente, constante y continuo.

La educacién en efecto, se dirige a la vida total del ser humano
y trata de encaminarla, acrecentarla y facilitarla en todas y
cada una de sus manifestaciones (10)

Y es aqui, precisamente entre todas estas manifestaciones, donde
aparece el trabajo. El1 trabajo entendido como una actividad
productiva que constituye un medio de integracién de la
personalidad; un &mbito donde la educacién consistird en el
aprendizaje de 1la mejor realizacién de un verdadero trabajo
humano, como elemento crucial para el logro de la propia madurez.

El trabajo es la gran oportunidad para demostrar de lo que se es’
capAz, es el medio de realizacién pleno.

El trabajo es “aprender a ser feliz en el ejercicio de su
profesién, si la educacién es preparar y prepararse para la vida
felize. (11)

Y para alcanzar esta felicidad, hay que aprender a trabajar como
personas humanas, de tal modo que ningGn obstdculo o interés de
cualquier otra iIndole, impida realizar un quehacer profesional
con la dignidad que le corresponde a una condicién personal.

) f" LUZURRIAGA. L.. Pedagogia, p. §1
(10 ofy, ibidem. p. 25
(1) OYERO. O F. Educacién para ¢l Trgbajo., p. 141
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Y puesto que se estd dotado de inteligencia y 1libertad,
entendiendo por esta dltima, la energia interior que permite
abrirse al mundo de las personas para servirlas con y por amor, y
al munde de las cosas para dominarlas con saber (12), 1a
educacidén en el trabajo llevar& como tarea lograr un aprendizaje
de cémo prestar el mejor servicio a los dem&s, con intencién
voluntaria basada en el amor y el conocimiento basado en la
verdad.

Hay que aprender a trabajar con empefio, con esfuerzo, con la
voluntad de hacer las cosas bien, tomando al trabajo como un
verdadero concepto de servicio que tiene un sentido esencial en
e)l desarrollo de cualguier ser humano.

Hay que aprender a disfrutar el trabajo, ofreciendo una entrega
total hacia él.

El mayor valor de la tarea educacional consiste en un urgir y
llamar constantemente a la inteligencia y a la libre voluntad.
(13)

Pero no bastar& con s&lo contar con esa libertad que permita
darse a los otros, sino que ésta implicarid necesariamente una
responsabilidad.

Regponsabilidad de compromiso y obligacién ante los derechos que
conciernen y pertenecen al hombre, por el simple hecho de ser
personas.

Necesar ic es por consiguiente desarrollar a la vez el sentido de
la libertad y el de la responsabilidad, el de los derechos y el
de las obligaciones.

Bien, como se pudo observar, después de analizar la intima
relacién del trabajo con la ed ién, se de afirmar que no

| 4

(Do ALVIRA, R.. Qué ¢s Ja libenad?., Prensa espafiola
U3¢ty MARITAIN, 1., La cducacion en estc momento crwcial. p. 23
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existe un trabajo sin una educaci6bn que tenga por objeto su
constante perfeccionamiento.

En la actualidad, es notoria la falta de calidad en el trabajo; y
esto se debe principalmente a la escasa vinculacién gue se les da
a estos dos elementos, pues si bien es cierto gque estas
deficiencias en el 4&mbito laboral, se deben a conflictos
politicos, econémicos, organizacionales, etc., también se deben a
la pérdida de valores tan importantes como el de la disciplina,
el orden, la eficacia, la laboriosidad, la responsabilidad y el
sentido de la obra bien hecha. (14}

Faltan motivos gque muevan a las personas a realizar un trabajo
bien hecho.

Pero qué mejores motivos se pueden tener, si el hombre mismo por
el simple hecho de ser persona, constituye un gran valor; razén
suficiente por la cual se debe hacer de un trabajo una actividad
a la altura de la dignidad humana, para la ‘que se espera el
respeto y el aprecio ajeno. :

El ser humano, es libre, con una libertad que aunque
condicionada, le brinda la oportunidad de crecer y superar sus
limitaciones.

Es un ser capaz de querer, poseedor de ese inmenso valor llamado
“"amor"; puede aprender a querer mejor, saber guerer, que es lo
mi&s importante, ese debe ser su objetivo principal de mejora
personal, para que con ello pueda ofrecer a los demis un mejor
servicio, cualificado y detallado, como expresién de aprecio y
respeto a los destinatarios del propio trabajo.

Todas estas caracteristicas, van de la mano con el desarrollo
personal de cada persona, con la calidad de su servicio y el
incremento de valor de los recursos que utiliza, los cuales son
medios indispensables para las finalidades de su trabajo.

{4) cfr, OTERO. 0. F.. gp_ci.. p. 67



Y si estas caracteristicas estén relacionados con su crecimiento
personal, es decir, con la educacién, con ese interés de mejorar
como persohas, entonces no es posible un trabajo humano sin
educacién, porque no habria motivos para su realizacién. (15)

Por ende, "si falta la educacién entendida como crecimiento del
ser humano en los m&s altos valores del espiritu (...), en fases
sucesivas de descubrimiento, aceptacién, preferencia, compromisc
y organizacién de la propia vida en funcién de esos valores, no
ser& posible realizar un trabajo humano®. ({16)

El trabajo es ocasién y medio de crecer en los valores cuando hay
un uso responsable de recursos materiales, cuando se evita la
injusticia, cuando las cuestiones econémicas y politicas, se
subordinan a la dignidad humana, cuando 1la profesién se orienta
al servicio de la mejora personal y social.

Este cultivo de valores en el trabajo, requiere de una
preparacién previa, por lo que Se concluye argumentando la
idad fund tal de una educacién en y para el trabajo.

"A la organizacién de 1la vida humana, segin las mdltiples
posibilidades lahorales, deberia corresponder un adecuado sistema
de instruccién y educacién que tenga como principal finalidad el
desarrollo de una humanidad madura y una preparacién especifica
para ocupar con provecho un puesto adecuado en el grande y
socialmente diferenciado mundo del trabajo®. (17)

03) ofr . ibidem.. p. 60
(16) ividers.. p. 70

(17 Juan Pablo 11., Labotem Excercens., # 18
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1.8. £1 Tradbajo como actividad humana

£n un sentido estricto se dice que el trabajo es una actividad
propia del hombre, del ser humano, mientras gue en un sentido
amplio, se puede referir al trabajo de los animales y hasta de
las maquinas; los cuales consituyen actividades puramente
mecsnicas, con ausencia de inteligencia y voluntad; estas Gltimas
caracteristicas propias y esenciales del ser humano.

Por esta razén se puede afirmar que no siempre el trabajo que
realiza el hombre es un trabajo verdaderamente humano, pues para
que éste realmente lo sea, sers necesaric gque relna
caracteristicas esenciales propias, ademids de una serie de
condiciones favorables tales como un buen trato personal,
condicionamientos ambientales benéficos, medios positivos vy
adecuados para el logro de su mejor desempefio y lo més
importante: el uso racional y voluntarioc de éstos.

£1 trabajo humanc es un proceso de actividad esforzada, y muchas
veces fatigosa, mediante la cual el hombre domina la tierra, es
decir, descubre, perfecciona y usa oportunamente recursos que la
tierra encierra en si, para su propia realizacién personal, que
implica la prestaci6én de un mejor y mayor servicio a la sociedad,
especialmente a los seres humanos gue son destinatarios, directos
o indirectos, de este servicio, (18)

Dasglosando esta definicidn, se sefiala como primera instancia que
el trabajo es un proceso, es decir, que no constituye acciones
aisladas, sino que conforma un conjunto de acciones que suponen
unh proyecto y su respectiva realizacién,

Estas acciones a las gue nos referimos, de ninguna manera son
irreflexivas, sino a} contrario, son reflexivas, pensadas,

(B GTERO, O.F., op_git.. p. 46
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meditadas, guiadas hacia una meta especifica; exigiendo una
racionalidad humana.

Prosiguiendo, el trabajo, es una actividad esforzada, lo cual
implica obviamente un esfuerzo por parte de quien lo realiza, y
por lo tanto conlleva a un cansancio.

De tal manera que es muy importante tomar en cuenta que si no se
destaca la existencia de un esfuerzo humano, nho se podria tratar
propiamente de un trabajo humano.

En segunda instancia se destaca que el trabajo es un acto de la
persona, quien lo realiza en funcién de una actitud de servicio;
lo que automsticamente trae consigo un perfeccionamiento por
parte de quien lo lleva a cabo, la ayuda de mejoramiento a otras
personas y el perfeccionamiento del propio trabajo. (19)

Con esto, se puede afirmar, que el trabajo conforma una actividad
humana por medic de la cual, y en la cual, se van desarrollando
los conocimientos, destrezas y habilidades del ser humano, en
funcién de una formacién y crecimiento propio y de la sociedad de
la que forma parte; asi como de la misma organizaci6én donde se
realiza.

Por este motivo se debe ser consciente de la trascendencia de una
buena realizacién y entrega de y en el trabajo; luchando siempre
porque éste no se convierta en una obligacién o una necesidad
simplemente, sino que sea un elemento vital que conduzca a un

desarrollo mids pleno en todos los Ambitos de la vida del hombre.
(20)

% oy, ibidew.. p. 49
(20) ¢fy., NEFF. S, W., Work and Human Behaivot., p.i§
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Por ello, el hombre no debe limitarse s&lo al hacer de las cosas
o a la construccién de objetos, sino que debe ordenar su trabajo
al amor, pues es aqui donde nace, donde se manifiesta.

El trabajo es el testimonio de la dignidad de una persona humana;
dignidad que est& fundada en el amor; por lo tanto, un trabajo
serd m&s digno, en cuanto m&s sea realizado con amor, por
supuesto sin dejar atr&s el conocimiento, gue también forma parte
esencial del ser humano.

®E£l amor, en lo m&s profundo de su naturaleza, implica el darse,
es salir de si mismo..., dice de suyo alteridad, relacién
interpersonal®, (21)

Cada uno llenard de amor su trabajo, en la medida en que sepa
darse en esa relacién con las demis personas. Pero no s6lo el dar
es suficiente, sino también el recibir, y por consecuencia, el
desarrollo del amor humano, consiste en este binomio de dar-
recibir.

Dar en el trabajo, significa poner lo mejor de cada quien a
disposicién de los demis, mientras que por su parte, recibir es
aceptar de la misma manera, lo que los dem&s ofrezcan; aunque ya
serd por juicio y criterio propio tomar primeramente aquello que
haga de cada quien mejores personas y contribuya a su formacién.

De este modo, el trabajo se entiende como esa actividad al
servicio de los demis, dignificado por el amor y concretado en
una mejora continua del binomic dar-recibir.

Como puede observarse, no es tan sencillo lograr que un trabaje
sea verdaderamente humano; por lo que se necesita una preparacién
constante, y una voluntad real para hacerlo.

Pero (cémo prepararse para ello?; (cémo saber cusl es el mejor
camino para alcanzarlo?

(21) RODRIGUEZ, P., Sobre ¢ amor y Ia gorrespongencia al amor., p. 91
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Bien, primeramente hay que partir comprendiendo, que el recurso
humaro, es el hombre mismo, protagonista de su propio trabajo, y
por consecuencia influir& en todos los aspectos que le forman
como ser humano; asi como también estos aspectos serdn
influenciados por todos los elementos que hayan a su alrededor, y
principalmente aguellos referentes a su individualidad (22)

Es en este punto precisamente, donde se destacari&n tres niveles
vitales del ser humano, que son: el cognoscitivo, el afectivo y
el psicomotor; los cuales deberi&n lograr una armonfa, una
integridad conjunta que 1llevars al ser humano a lograr un
equilibrio real. Es de suma importancia seflalar, que sin estos
tres el t. fund tales, nunca se podria concebir al trabajo
como una actividad humana.

Si bien, aungue con esto puede afirmarse, que todos los hombres
poseen los mismos aspectos, se puede asegurar que si cada una de
las personas es Gnica e irrepetible, entonces, cada quien posee
conocimientos, habjilidades, destrezas y sentimientos diferentes a
los de los otros; por lo que cada una tendr& un estilo distinto y
personal de hacer las cosas; en este caso, tendr&n su propia
forma de trabajar.

De aquf que una verdadera educacién en el trabajo debe ser
individual, dirigida exclusivamente a las necesidades,
inquietudes, deficjencias y caracteristicas de cada uno en
especial, asi como al desarrollo de las potencialidades propias
que particularmente le pertenecen.

El trabajo es realizado por seres humanos, por lo que cada uno de
ellos, lleva consigo su propia individualidad dentro de él.

22) gy, NEFFS, W., op.cit., p. 4
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cada individuo tiene una "(...) actitud interior segGn la cual el
trabajo se vive como una actividad intimamente personal, en 1la
que el sujeto no es recambiable (...)". (23)

Una vez conscientizadas las caracteristicas propias de un trabajo
verdaderamente humano, se puede, a partir de este momento,
empezar a prepararse para su auténtica realizacién.

Hay que aprender a conocerse uno mismo, saber cufles son las
capacidades y cuales las limitaciones propias de cada uno, y con
base en ello, guiar cualquier trabajo hacia una realizacién
plena, hecha con gusto, con individualidad, con la seguridad de
obtener sb6loc resultados satisfactorios, a través de esas
caracteristicas gue cada persona posee y es capaz de desarrollar
y mejorar.

®(...) lo importante no es en modo alguno, la profesién que se
ejerce, sino el modo como se la ejerce; que es de nosotros
miemos, y no de la profesién concreta en cuanto talv., (24)

Depende de las actitudes y aptitudes propias, que un trabajo sea
humano, digno de la persona h a. Independient te de la
profesién que se realice, se debe ejercer lo mejor posible, con
todas las herramientas que estén al alcance para lograr hacer del
trabajo una actividad eminentemente humana; con ello alcanzaremos
seguramente una inmensa satisfaccién. ’

“Cuando la profesién concreta que se ejerce no produce en el
hombre un sentimiento de satisfaccién, no debe culparse de ello a
la profesién sino al hombre mismo®. (25)

23) CHOZA., J.. La supresién del i 0s., p. §2

(24) FRANKL, V. Eimmdll.&yj_ﬂsm_m P70
25) jpigem , p. 171172
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Hay que encontrarle sentido al trabajo, y tomarlo antes que todo
como un medio de perfeccionamiento personal, "(...) un medio
necesario para terminar de ser humanos, El1 trabajo nos humaniza y
sobrenaturalmente considerado nos santifica®, (26)

Esto es que no s6lo se gueda a nivel individual o social, sino
tiene adem&s un sentido trascendental, que es el que se mencioné
en los fines de la educacién.

El trabajo esti al servicio de la persona humana, definitivamente
subordinado a ella Yy constituyéndose en factor de
perteccionamiento personal.

Después de haber analizado en que consiste un trabajo humano y lo
importante que es para el desarrollo arménico de la formacién
personal, se puede concluir con unas palabras llenas de optimismo
y verdad: “(...) El1 trabajo consiste en aprender a ser ‘jéven
permanentemente con cardcter vitalicio, mediante la realizacién
de un trabajo verdaderamente humano que contribuya, de modo
aficaz, al desarrollo de la capacidad de servir aprendiendo, de
aprender a servir mejor". (27)

I.6. 21 trabajo como actividad social

El trabajo al ser una actividad desarrollada por seres humanos,
implica necesariamente una cuestién de fndole social, pues el
hombre por naturaleza constituye un ser social; y por éllo
necesita vivir en sociedad, rodeade de las dem&s personas que
también comparten el lugar donde se desenvuelve.

El hombre, por medio del trabajo, ademis de perfeccionarse
individualmente, lo hace socialmente, pues forma parte de una

26 gfr,, BOLIO, E.. El trahajo: un medio terapeiico., p. 26
27 OTERO. O.F., op.cit.. p. 89
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comunidad laboral, donde su trabajo ya no sélo repercutird y
traer& consecuencias positivas o negativas en &1, sino también en
los demas individuos que en cierta manera se relacionan con &1.

El trabajo puede representar, en particular, el espacio en el que
la peculiaridad del individuo se enlaza con 1la comunidad,
cobrando con ello su sentido y su valor". (28)

El trabajo serd para el ser humano, motivo de convivencia,
dislogo y cooperacién, con todos aquellos que de alguna forma
trabajan en un mismo Ambito.

Razén por la cual, representa para cada persona un medio ideal
para relacionarse unos con otros, pues puede proporcionar las
herranientas necesarias para entablar una comunicacién real entre
todos. Logrando con esc un ambiente laboral cordial y sincere que
produzca una gran satisfaccién e incentivos considerables en
quienes la conformen.

Como ya se sabe, un conjunto de personas, forma una socjedad,
ésto es que sin personas no hay sociedad; por lo gue se podria
afirmar, que el trabajo puede considerarse como una pegueha
sociedad, donde quienes la integran, tienen ciertas obligaciones
que cumplir, y consecuentemente ciertos derechos que merecer; al
mismo tiempo que se encuentran bajo ciertas normas que rigen su
conducta.

De esta manera, todos forman un gran equipo, y por lo tanto cada
uno tendrd la obligacién de poner la mejor disposicién para
lograr hacer de esa pequeha sociedad, un lugar lleno de optimismo
y bienestar, de compafierismo y lealtad; ademss de esforzarse por
alcanzar el mayor grado de eficacia y productividad posible, que
conlleve a un verdadero desarrollo integral, de aquellos que lo
lleven a cabo con voluntad e inteligencia.

(28) FRANKL, V.. op.cit., p. |78
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Por esta razén, serd de suma importancia, preocuparse
conti 1ite por tener entre los grupos de trabajo una clara
armonfa, pues su trascendencia ser& vital en el desempefio
laboral, social y personal de quienes lo integran.

Como ya se ha comentado anteriormente, el trabajo es ademi&s una
actitud de servicio, basada en el amor; esto es que la tarea gue
cada quien realiza en un to dado, deberi llevar consigo esa
intencionalidad de servir a los demds, de entregar a ellos todo
lo mejor de las personas mismas, de sus caracteristicas propias,

bas&ndose en el bien y en 1a verdad por sobre todo; con esa
alegria de amar y ayudar a quienes estan cerca y mejorar esa
sociedad en la que se vive, contribuyendo asfi a la “(...)
existencia de una sociedad de personas, de una sociedad
educativa®. (29)

Una *“sociedad educativa", esa debe ser la gran meta a cumplir,
con un trabajo realjzado ante todo, con la dignidad humana de la
que cada individuo es duefio, con un trabajo humano que implique
una verdadera labor social, en funcién de las necesidades propias
Yy del al rededor, con miras a un perfeccionamiento tal, que lleve
a elevar la calidad de vida como seres humanos,siempre en busca
de los valores, que acrecenten su sentir y actuar para con les
otros; que ayuden a superar las dificultades que se presenten, y
a engrandecer las pequefias situaciones de la vida.

Andando por un camino recto, de justicia y honestidad, realizande
por ende, una actividad ética aunada con una buena técnica, que
les lleve a integrar una sociedad mis sana, repleta de mentes
sabias, limpias y corazones bondadosos.

El trabajo debe ayudar al hombre a hacerse mejor, espiritualmente
mis duro, mas responsable, para que pueda realizar su vocacién
sobre la tierra, en comunidad con los demis.

(29} OTERO. O, F., gp.cit., p. 165
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El hombre debera poner mucha atencién en la manera en que se
realiza el trabajo, pues tiene que asegurarse que 10 gue se esti
haciendo, esté bien, el trabajo debe estar bien hecho, dirigido
como se ha insistido, al servicio del préjimo, apreciando el
trabajo ajeno sin envidia ni rencor.

Como ciudadanc en cumplimiento de sus deberes, atento a lo que
sucede en su entorno, y en la sociedad de hoy; abierto siempre
activamente a la mejora social. (30)

Todo esto ciertamente supone un alto grado de laboriosidad, 1la
cual implica conocer los criterios de un trabajo bien hecho en
cada caso, ademds de contar con los motivos suficientes para
esforzarse, y tener bien desarrolladas una serie de capacidades
para realizar bien la actividad concreta.

Y para lograr todo esto, se debe recordar siempre, que s86lo un
trabajo humano real, nos dard los medios necesarios para saber
cuando una labor verdaderamente conduzca a una obra bien hecha,
con los motivos y capacidades suficientes para dirjigirla al bien
de los demis.

Se puede concluir este apartado diciendo que el trabajo, debe
considerarse como un medio de interaccién social, pero no para
adaptarse a &l pasiva y apaticamente, sino para mejorar esa
indefinida sociedad de masas en la que se habita, contando
indiscutiblemente con todos aquellos elementos que hacen seres
humanos pensantes y conscientes de su condicién actual.

I.7. Ley Federal del Trabajo

Q0 ety ibigem., p. 19

- 28 -



En nuestro pais, la teorfa integral del Derecho del Trabajo y de
la previsién Social, estd fundada en el articulo 123 de nuestra
Constitucién, cuyo contenido identifica el Derecho del Trabajo
con el Derecho Social.

El articulo 123, dice lo siguiente: "Toda persona tiene derecho
al trabajo digno y socialmente Gtil; al efecto, se promoveran la
creacién de empleos y la organizacién social para el trabajo,
conforme a la Ley." (31) )

Dentro de los enunciados generales de este articulo, se otorga a
los trabajadores los derechos a los cuales son acreedores para su
trabajo, tales como las horas de trabajo, salarios, dias de
descanso, etc., asi como las contraprestaciones que los patrones
estin obligados a dar.

Regula también las relaciones entre los obreros, empleados y
patrones, asi como los derechos de huelga, despidos, etc.

Asegura a los trabajadores y a sus familiares lo correspondiente
para salvaguardar sus patrimonios y bienes sociales.

Esto constituye una visién general del amplio contenido del
articulo 123 constitucional, pero lo que mids interesa en esta
ocasién, es su fraccién XIII1 correspondiente al apartado A, donde
se consigna como obligacién de las empresas, capacitar vy
adiestrar a sus trabajadores, es decir, la obligaciédn de educar
en el trabajo a quienes laboran dentro de cualquier organizacién.

Fraccién XIII: "lLas empresas cualquijera que sea su actividad,
estarin obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacién
o adiestramientc para el trabajo.

(1) Ley Federal del Trabajo., p. 8
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La Ley reglamentaria determinar&d 1los sistemas, métodos y
procedimientos conforme a los cuales 1los patrones, deberén
cumplir con dicha obligacién.» (32)

La obligacién de capacitar y adiestrar a los trabajadores, fue
reglamentada oficialmente por el Diario Oficial de la Federacién,
con fecha del 28 de Abril de 1978, entrando en vigor hasta el mes
de Mayo del mismo afio.

©2) ibigem..p. 9
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CAPITULO II
CAPACITACION EN LA EMPRESA

IX.1. Educacidén: demanda innegable en la empresa de hoy

La empresa en la actualidad atravieza por un periodo de cambios
constantes, ya que a medida de que pasa el tiempo, mayores van
siendo las necesidades de progreso y crecimiento, manteniendo un
alto nivel en produccién y calidad, en competencia continua con
todas las dem&s empresas.

Principalmente ahora, con el TLC, las empresas mexicanas se
encuentran en una situacién dificil, ya que tienen que redoblar
esfuerzos para que su gente esté mucho mejor preparada para los
retos que en un futuro nada lejano tendrdn gue enfrentar.

Futurc que pronto llegard, y qgue mds aln ya estd aquf, donde las
empresas norteamericanas comienzan a introducirse en México,
acaparando una parte importante del mercado, sobre todo si se
habla de empresas de autoservicio, donde por lo pronto ya existen
tres muy importantes y de vrenombre, que poco a poco van
creciendo, desbancande a las mexicanas, y es légico, porque
empresas como Kaymart o Walmart y Sam°s Club traen consigo una
diversidad de productos impresionantes, ya sea nacionales o
importados y un servicio al cliente extraordinario, donde la
atencién de todo el personal es magnifica, ya que desde la
entrada hasta la salida se recibe a la clientela con una enorme
sonrisa y un saludo invariable, ademds de que dentro de la tienda
existe personal altamente calificado para atender cualquier
problema, queja o 1o que se le pueda ocurrir al cliente.
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Por esta razén, ninguna empresa puede guedarse atras, ninguna
puede creer que sus conocimientos y métodos aplicados hasta
ahora, seguirsn siendo los que mejor den resultado para siempre.

El mundo de hoy presenta innovaciones continuas en todos los
&mbitos, ya sean tecnolégicos, ideoldgicos, educativos, legales,
etc, los cuales ejercen una innegable influencia en la vida de
cualquier organizaci6n, cambiando la naturaleza de viejos oficios
Y creando la urgente necesidad de nuevos conocimientos,
habilidades y actitudes por parte de todo el personal,y es por
ello gue la educacién en la empresa se convierte mis gue en una
necesidad, en un deber para cualquier persona dentro de cualquier
empresa.

Una educacién permanente dentro de cualquier organizaciédn, ser4
el medio a través del cual, el personal pueda estar actualizado
en todo lo concerniente a su campo de trabajo, de tal manera que
esté preparado para adaptarse a cualguier cambio gque surja en
&ste, y m&s adGn, esté lo suficientemente capacitado para que €1
mismo pueda hacer los cambios que considere pertinentes para la
mejora y mayor perfeccith de su actividad.

Retomando a las innovaciones, hablando m&s especificamente de
aquellas de tipo tecnolégico, se puede decir que son un factor
muy importante para el cambio en el potencial humano, ya que cada
vez, todo se hace a través de maquinaria mas exacta y rapida, lo
que lleva quizds a ratos de ocio por parte de los trabajadores,
llevando a su vez a tener mais tiempo para un perfeccionamiento y
desarrollo personales, ademis de comenzar a asumir un papel mas
activo dentro de la empresa, entablando una comunicacién entre
sus compaifieros y superiores, conformando de esta manera un
ambiente laboral mis sano y arménico, propicio para el
crecimiento tanto en conocimientos, como en habilidades y
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actitudes gque conlleven a una verdadera jintegracién de su
personalidad.

Las empresas mexicanas en la actualidad requieren de hombres
preparados para enfrentar cualquier reto que la sociedad
cambiante demande, asf como también para resolver problemas y
superar obstéculos de toda indole.

Se necesitan hombres capaces de realizar jornadas de trabajo no
tanto largas, sino arduas, calidad mds no cantidad, esa es ahora
la meta; aprovechar el tiempo ya sea poco o rucho, pero ocuparlo
todo en un trabajo profesional, con resultados satisfactorios.

Se necesitan hombres comprometidos con su trabajo, con la empresa
y con ellos mismos, hombres motivados, con un gentido real del
trabajo y un gusto enorme por realizarlo, personas gue realmente
actiGen como tales, con la dignidad que lea merece, haciendo un
buen uso de su inteligencia, dirigida siempre hacia la verdad,y
educando su voluntad siempre hacia un bien propio y social.

Educar hoy, es una demanda innegable para cualquier empresa que
quiera que su personal logre los objetivos que la lleven a un
lugar muy alto de competitividad y eficacia dentro de cualquier
mercado. :

Educar hoy serad la herramienta mds importante para cualquier
organizacién que quiera formar hombres altamente capacitados y
calificados en el desempefio de su trabajo, en la reaalucion de
problemas y en la iniciativa de nuevos proyectos que hagan crecer
mis a la empresa.

Una vez visto co6mo la educacién puede satisfacer la demanda del
mundo actual, y especificamente de la empresa actual, ahora se
expondrd con mayor profundidad qué es la educacidn en la empresa
Y como se lleva a cabo.
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#El hombre, ser espiritual cuya tinalidad natural es actualizar
sus potencialidades, es decir, perfeccionarse no sdlo en su
dimensién personal sino también como miembro del conglomerado
social, requiere de la educacién para conocerse a si mismo y
conocer a la sociedad, a la naturaleza, a la técnica, etc.” (33)

El objetivo de la educacién, es precisamente ese, la persona
humana y su perfeccién; en cuantoc que le brinda conocimientos y
desarrolla su personalidad, con 1la finalidad de alcanzar un
perfeccionamiento.

Por tal motivo, 1la educacién se convierte en una parte
extraordinariamente wvital para todo ser humano, y por
consiguiente para cualquier pais y mis especificamente para
cualquier organizacién.

Por un lado, la educacidn permite un mayor y mejor
aprovechamiento de todos los recursos técnicos y materiales, y
por otro, nos ofrece mayores niveles de vida, por un m&s amplio
conocimiento y desarrollo de potencialidades. (34)

M&s la educacién en la empresa, no sdlo debe ir encaminada al
perfeccionamiento, a nivel técnico e intelectual, sino también a
nivel emocional, para que con ello llegue a la persona completa,
de manera integral, sin dejar a un lado ningdn aspecto que forme
parte de é1.

“La educacién en todos sus niveles, debe ser integral. Si no es
asi, deformaremos la concepcién del mundo.® (3%5)

Una buena y completa educacién, serd innegablemente 1a base para
un desarrollo arménico en cualguier persona, y por tanto, en )
cualquier empresa; pues ésta estd formada por personas, y si cada

() SILICEO, A. Capacitacion y Desarsolto de Personal., p. 16
(339 oy, ARIAS GALICIA, F., Administragion tesos Humanos.. p. 344

O SILICED, A. gp.git.. p. 18
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una de ellas cuenta con los elementos necesarios para legrar un
buen desempefio, por ende la empresa para quien trabajan, lograré
un alto grado de productividad y eficacia.

En este punto no se debe olvidar que para lograr tales
resultados, adem&s ser& de suma importancia, lograr perfecta
armonia entre los factores tanto tecnolégicos como humanos, pues
si no se tiene una verdadera integracién entre ellos, el
funcionamiento de la empresa no marcharid bien, ya que ambos son
indispensables para su éxito.

"Los factores tecnolégicos y humanos son, ambos factores
importantes e interdependientes en la productividad y en la
afectividad organizacional." (36)

La educacidn implica un perfeccionamiento constante, una
inagotable adguisicién de conocimientos, desarrollo de
actividades y de actitudes; constituye una insaciable fuente de
formacién en todos los aspectos, por lo que el hombre debe
llevarla siempre de la mano, como una preocupacién latente,
procuréndola hasta el final de su vida, pues serd el mejor aliado
para alcanzar el éxito en todos los ambitos de su existencia.

“La educacién no es de ninguna manera unha preocupacién
exclusivamente del gobierno, sino una situacién que interesa,
ademds a los individuos, y naturalmente a las organizaciones
donde éstos van a trabajar." (37)

Desafortunadamente, la funcién educativa en las empresas, sobre
todo en las publicas, no tiene la seriedad y calidad suficientes
que deberian tener, por lo que es necesario retomar este grave
preblema, poniendo a la educacién muy en alto; pues ser§ por

(36)WENDELLL.F.. mitisteacion 'ersongl. Desagroll eecursos Hupuanos, p. 122
(7 ¢fy.. ARIAS GALICIA. F.. op. cit.. p. 313
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medio de ella que cualquier empresa pueda obtener resultados
altamente satistactorios a través de su personal.

claro que no por ello, se pueda dejar de mencionar que también
hay empresas que realmente se preocupan por esta parte, y que no
escatiman de ninguna manera en sus inversiones de todo tipo para
una completa educacién dirigida a todo el personal de la empresa.

Personal que debe ser tratado como su nombre 1lo indica, como
psrsonas, como seres humanos gue piensan y sienten, y que por lo
tanto tienen el derecho de recibir una educacién que les lleve a
una mejora personal, Yy a un mayor desarrollo de sus
potencialidades; asi como éstos por su parte también tienen la
obligacién de responder a ello, con gusto y con esmero,
realizando su trabajo con esfuerzo, de la mejor manera posible,
dirigiéndose a su bien propio, y a un mayor continuo beneficio
de la organizacién.

De esta manera, "los trabajadores obtendr&n un beneficio
pesrsonal, no s6lo para mayores posibilidades de ascender, de
mejorar su salario, sino aiGn para poder realizar fuera del
trabajo (...) labores con mayor beneficio para ellos." (38)

Pero no sb6lo los empleados tienen la necesidad de ser educados,
sino también quienes estan a su carge, ya que ademAs de que estos
Gltimos constituyen un ejemplo, deben ser los mejores capacitados
para resolver cualquier situacién y desempefar cualquier labor;
asimismo deberin tener los conocimientos necesarios para instruir
en determinado caso a algin empleado; y las actitudes mis
adecuadas para entablar una verdadera comunicacién; logrando de
esta manera un ambiente propicio para el mejor desempeiio laboral.

OB REVES PONCE, A., Administracidn de Personal., p. 34
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Hay que “(,..) tomentar en la empresa, actitudes, comprensidén y
h&bitos que conviertan a empleados y patronos en miembros
cooperadores y edificantes de 1a colectividad laboral® (39)

El personal que labore en cualquier organizacién, debe aestar lo
suticientemente capacitado y preparado para ser competente frente
a las dem&s organizaciones, con el fin de lograr el més alto
nivel de desarrollo y productividad, y de esta manera poner en
alto el nombre de su empresa,

Asi el destino de la organizacién dependers en gran parte de si
sus miembros son capaces de hacer frente con éxito a la
compatencia. .

Y ser§ la educacién, quien provoque los medios mds 6ptimos para
lograrlo.

La educacién en la empresa es una forma de inversién en los seres
humanos; donde la ganancia ser& indudablemente garantizada, ya
que s6lo redituird en mayores beneficios para la empresa.

Qué mejor inversién gue aquella con la cual se edugue al personal
de una empresa, contando como consecuencia con individuos mejor
preparados, mas efectivos, actualizados, altamente motivados e
integralmente desarrollados.

Si el personal no estd preparado para llevar a cabo todas sus
labores adecuadamente, sin una organizacién ni un resultado
Sptimo, hay que educarlo para ello.

Educarlo con los elementos mds idéneos dentro de la empresa; bajo
las mejores condiciones tanto fisicas come mentales; pero sobre
todo con la idea muy fija de que a quienes se va a educar son
seres humanos, y como tales se les debe tratar.

Con el respeto y la calidad que merece su dignidad humana.

(39) KNOWLES W. H.. Principios de Direcgion., p. 124
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Induciéndolos y guisndolos siempre hacia un mejoramiento personal
que asi mismo repercuta en un crecimiento organizacional, que
conlleve al bienestar arménico de ambas partes, y con ello a un
rendiniento satisfactorio dirigido a un bien comin.

Todo esfuerzo de educacién debe orientarse a que 1la persona
aprenda a Aprender; para aprender a Ser; y de esa manera,
aprender a Hacer.

11.2. capacitacién en la empresa
IX.2.1. Antecedentes

Pesde hace muchos afios, la capacitacién se ha conocido como
aguella capacidad de pasar a otros los conocimientos y
habilidades obtenidos al enfrentarse a determinadas y diversas
situaciones, es decir que s&6lo se transmitia aquello adquirido
por la experiencia.

Se han encontrado diversidad de informaciones acerca de la
capacitaciébn, que datan desde el inicic del hombre en la é&poca
A.C, donde se han tenido que ejercer las habilidades vy
conocimientos de un oficio, siendo transmitidas por instruccién
directa dnicamente, es decir de generacién enh generacién, del
abuelo al padre del padre al hijo, y asi sucesivamente, aquf
quiz&s sea donde se desarrolla el primer sistema de ensefanza-
aprendizaje, pasando los conocimientos que se obtuvieron a través
de observaciones y practicas.

Este tipo de ensefianza-aprendizaje era igual en todos los campos
de accién y conocimiento, desde los oficios de artesanos, leyes,
medicina, etc.
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Posteriormente surgieron los gremios, entre 1los siglos XII y XV,
los cuales conformaban grupos unidos por metas e intereses
comunes, adem&s de contar con un compromiso de proteccién debido
a la gran cantidad de guerrillas e invasiones.

A estos gremios se les puede considerar como las primeras
empresas, donde todos trabajaban con un objetivo en comGn, en
beneticio de todos.

los gremios estaban compuestos por tres clases de trabajadores:
un maestro, quien era el propietario de la herramienta y de 1la
materia prima, 1los aprendices, quienes unicamente recibian
comida, alojamiento y ensefianza y por dGltimo estaban los
trabajadores, guienes ya habfan pasado la etapa de aprendices, y
ahora ponian en préctica 1o que habfan adquirido, aunque en
realidad nunca llegaban a dominar el oficio.

Mas tarde, durante la Revolucién Industrial, surgieron institutos
espacializados de trabajo, que recibieron el nombre de escuelas
jndustriales, donde se establecfan horarios nocturnos con el
objeto de que 1los trabajadores pudieran asistir a ellas después
de finalizar su jornada de trabajo, y estuvieran con ello mejor
preparados.

En el siglo XIX se vislumbré un cambio en la organizacién de los
trabajadores, entre los cuales se dié un especial énfasis en la
capacitacién perfeccionada de los trabajadores, gque dié como
resultado un sistema de educacién vocacional, entendida como la
ensefianza para realizar diversas vocaciones mAs bien de tipo
manual, tales como la jardineria, carpinteria, albafiileria, etc.

Mucho mis tarde, con la Primera Guerra Mundial, llegé un cambio
radical en el trabajo, ya que la mayoria de los hombres salieron
a combatir y luchar por su pais, dejando infinidad de puestos
vacantes para muieres y nifhos que hasta la fecha no hablian
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entrado a las fébricas ni empresas, este revuelo dié origen a una
nacesidad urgente de capacitar de forma répida y precisa a esta
nueva fuerza laboral, logrando asi una capacitacién efectiva, ya
gue el objeto principal en ese momento era el de satistacer
necesidades jinmediatas, para lo cual fue capacitado el nuevo
personal.

Con la Segunda Guerra Mundial, se observé también la falta de
trabajadores por la misma razén que en la guerra anterior, asi
como también de gente gue pudiera capacitar, pero esto dltimo no
fue impedimento para que instantineamente la actividad de
capacitar se convirtiera en un factor elemental dentro de
cualquier industria, y siguiendo los modelos de capacitacién de
las fuerzas armadas, tales como la marina y la fuerza aérea, fue
como la capacitacién se transformé en una innovacién necesaria e
importantisima dentro de la industria de aguellos tiempos, y a
partir de ahi, en los nuestros.

1X.2.2. Capacitacisn: funcién educativa de la empresa

La capacitacién, es propiamente hablando, la funcidn educativa de
la empresa; por la cual se satisfacen necesidades presentes y se
preveen necesidades futuras, respecto a la preparaciébn vy
habilidades de los colaboradores. (40)

De esta manera, la capacitacién, es en primer lugar una actividad
planeada, por el hecho de ser todo un proceso; proceso por medio
del cual se espera "{...) un cambio en la respuesta de los
individuos a un ambiente o concurrencia de circunstancias; cuando
este cambio se ha dado, podemos decir que el aprendizaje ha
ocurrido." (41)

(40) o5 | SILICEO., gp_cit., p. 20
) FOLLEY IR D, 1., Manual de cntrenamiento y desarrolle de persona), £ proceso de aprendizaie.. p. §3



Y en segundo lugar debe ademis basarse en necesidades reales,
esto es que sus objetivos deb ir inad a la solucibén de
problemas Yy carencias verdaderas dentro de cualquier
organizacién; con la finalidad de encauzar a su personal, al
logro de una auténtica automotivaciédn e integracién.

La capacitacién en la empresa, especificamente en el trabajo,
constituye una serie sistematizada de actividades dirigidas al
desarrollo de habilidades , a la adquisicién de conocimientos y
al mejoramiento actitudinal del personal, en 1la labor que
realiza.

Todos estos elementos importantisimos para elevar su nivel de
vida y sobre todo de productividad.

Cualquier organizacién entre m&s permita la expresién de estos
conocimientos, habilidades y actitudes recién aprendidos; mas
logrardn un grado de efectividad mayor; con lo que se entiende
que &i el personal pone en marchalo que adquirié lo mas pronto
posible, existen mayores probabilidades de que la ensehanza
impartida, sea mas efectiva. (42)

Una vez obtenida una visién global acerca de la esencial tarea
gue llevan consigo la capacitacién; se pasard a delimitar las
&reas de trabajo gque le competen.

11.2.2.1. Tipos de Capacitacién

El Lic. Hugo cCalderén Cérdova, en su Manual para la
Administracién del Proceso de Capacjitacion de Persopal, ha
dividido a la capacitacién en tres grandes campos: capacitacién
para el trabajo, capacitacién en el trabajo y desarrollo.

{42 ofy  WENDELL L, F..op.cit., p. 124
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A continuacién se presenta un esquema que permite ubicar el
&mbito de accién de cada una.

CAPACITACION

1. Capacitacién para el Trabajo
a) Capacitacién de preingreso
b) Induccién
c) Capacitacién promocional

2. Capacitacién en el trabajo

b)cCapacitacién especifica y humana

3. Desarrollo
a) Educacién formal para adultos .

b) Integracién de la personalidaAd‘,
c) Actividades recreativas y culturales

A continuacién se explica'rén cada uno de los diferentes tipos de'.
capacitacién: - ; '
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1. Capacitacisn para el trabajo

Este tipo de capacitacién estd dirigida al trabajador que va a
desempefiar una funcién nueva; ya sea por ser de nuevo jngreso o
por haber sido promovido o reubicado dentro de la misma empresa.
Su objetivo es proporcionar la capacitacién adecuada al puesto
que esta persoha vaya a ocupar.

a) Capacitacién de preingreso. Esta capacitacién se realiza
generalmente con fines de selecciédn, y se centra en otorgar al
nuevo personal, que ain no estd propiamente aceptado, los
conocimientos necesarios y desarrollar en ellos las habilidades
y/o destrezas requeridas para el desempefio de las actividades del
puesto al gue aspira.

b) Induccién. Esta constituye el conjunto de actividades que
informan al trabajador todo acerca de la organizacién, politicas,
historia, giro, planes, programas, proyectos, etc, con el fin de
acelerar su integracién al puesto, a su jefe, a sus compafieros Yy
a la organizacién en general.

c) capacitaci6ébn promocional. Constituye todas aquellas
acciones de capacitacién, que se otorgan al trabajador con el
objeto de que éste tenga la oportunidad de alcanzar puestos de
mayor nivel de autoridad y por supuesto de remuneracién.

2. Capacitaciédn en el trabajo

La capacitacién en el trabajo estd conformada por una serie
sistematizada de actividades diversas encaminadas al desarrollo
de habilidades y a la mejora de actitudes por parte de los
trabajadores, en la labor que realizan. En ella se conjugan la
realizacién individual con la consecucién de los objetivos de 1la
empresa.
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En este marco, la capacitacién en el trabajo constituye una
importantisima herramienta de la organizacién, como apoyo a sus
diversas ireas en el mejor ejercicio de sus funciones, doténdolas
de ‘'personal calificado y completamente identificado con los
fines de las tareas que tienen encomendadas.

a) Adiestramiento. Es aquel que proporciona " (...) destreza
en una habilidad adquirida, casi siempre mediante una prictica
mas O menos prolongada de trabajos con cardcter muscular o
motriz.n (43)

Esto es que el adiestramiento trabaja a nivel técnico,
desarrollando destrezas y habilidades en el personal que 1lo
requiera. Es la parte prictica, abarcando de esta manera el area
psicomotriz de las personas.

Sersd el encargado de brindar una educacién para el "hacer", es
decir, para realizar correctamente una determinada tarea,
adgquiriendo rapidez y perfeccién continuas; logrande con ello
una mayor calidad y eficiencia en el trabajo.

b) Capacitacién especifica y humana. La primera es aquella

que proporciona los conocimientos basicos que se requieren para
llevar a cabo diversas partes especializadas de la tarea general
de cualquier empresa , mientras que la segunda, también
proporciona conocimientos, pero encaminados al desarrollo
actitudinal de las personas, es decir a la mejora de actitudes o
a la adquisicién de otras nuevas que le sean de utilidad para el
mejor desempefio de su trabajo.
Esto significa que la capacitacién trabaja a nivel intelectual,
impartiendo al personal, los conocimientos suficientes acerca de
aguello que va a utilizar en su trabajo, y de su trabajo en si.
Es la parte tebérica. Abarcando, de esta manera, el Area
cognoscitiva de los individuos.

(43) ¢y, ARIAS GALICIA., 0p. it., p. 319
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La capacitacidn serd la encargada de brindar una educacién para
el "“saber", es decir, para obtener una visién global teérica
correcta de todos aquellos elementos que van a ser utilizados a
la hora de trabajar; asi como de la tarea como tal que va a ser
desempefiada.

3, Desarrollo

El desarrollo "en un sentido amplio y general es la planeacién de
la utilizacién del potencial del individuo al ofrecerle
oportunidades para su crecimiento personal." (45)

Esto quiere decir, que el desarrollo trabaja a nivel afectivo-
emocional, comprendiendo al hombre en toda la formacién de su
personalidad. Abarcando de esta manera, el &rea afectiva de las
personas.

El desarrollo sera el encargado de brindar una educacién en el
“querer" y sobre todo en el "ser", brindando una educacién en el
carfcter, en la voluntad, en el cultivo de la inteligencia, en
las virtudes humanas y en la sensibilizacién hacia. los problemas
humanos . K

a) Educacién formal para adultos. Son'v;i'a”s"ac'diones 1levadas
a cabo por la organizacién, para apoiat» al ﬁ-,‘pgrsdnal en su
desarrollo en el ambito de la educacién es‘co" i

b) Integracién de la personalidad. La’forman: los eventos y
las actividades organizadas para desarrollar y nmejorar las
actitudes del personal hacia si mismos y su c_irupo de trabajo.

c) Actividades recreativas 'y ‘culturales. Son aquellas
acciones que dan a los trabajadores el 'esparcimiento necesario

para su integracién con el grupo de trabajo y con su familia, asi
como desarrollar su sensibilidad y su creacién tanto intelectual
como artistica.
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De esta divisién de capacitacisdn que ha sido descrita, compete
especificamente para el objeto de esta tesis, la “Capacitacién en
el trabajo", ya que el proyecto de programa de capacitacién que
se va a elaborar, va dirigido a las cajeras de una tienda de
autoservicio, que ya llevan algin tiempo de estar trabajando ahf,
es decir que ya son parte activa de la empresa, y cuyo contenido
va dirigido a la adguisicién de conocimientos, habilidades y
actitudes con relacién al servicio al cliente.

Evidentemente, cabe mencionar, que este programa también puede
ser impartido a las cajeras de nuevo ingreso, es mis gerfa una
excelente opcibn, ya que de esta manera, ingresarian a su trabajo
con conocimientos frescos que pueden aplicar de inmediato.

Retomando a partir de este momento al adiestramiento y a 1la
capacitacién especifica y humana, como el tipo de capacitacidn
manejado en esta tesis, se proseguiri con este apartado.

11.2.2.2. Miestramianto y Capacitacidén espacifica
¥ humana

Es tarea imprescindible de ambos factores, el colaborar y formar
parte del alcance de los fines de la empresa, logrando establecer
una armonia entre &stos y las metas propias del personal; de tal
manera que la labor que las personas desempefan para el bien de
la organizacién, también lo sea para bien propio, y con elleo
contribuyan al crecimiento personal y la satisfaccién en el
trabajo.

El objeto del esfuerzo del adiestramiento, y 1la capacitacién
"{...) es contribuir a que la organizacién llegue a sus fines
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armonizando las metas individuales con las de la corporacién.®
(44)

Es muy importante que el personal se sienta parte activa de la
instjitucién donde labora, al mismo tiempo que debe saber y sentir
que alguien se preocupa por su bienestar y superacién.

Hay que apoyar sus iniciativas y sus ganas de avanzar cada vez
mas, asimismo implementar nuevas metas conformes vayan
realizando, propiciando con ello un continuc afdn y entrega al
progreso.

El personal de cualquier organizacién debe sentirse parte
colaboradora esencial para la consecucién de objetivos, que
lleven a la empresa a mayores ganancias y beneficios.

"Si el personal va a estar satisfecho, ésto s6lo puede lograrse
si se le hace sentir en todos los aspectos, que es parte del
organismo empresarial y que existe quien se preocupa por su
superacién y por estimular las labores desarrolladas." (45)

El éxito y el buen funcionamiento organizacional debe ser
preocupacién de todos los que pertenecen a la empresa, ademis de
contar con medidas que lleven a un mejoramiento continuo y no
s6lo temporal o parcial; dirigido a todos los recursos internos
de la institucién; para el logro de cambios efectivos presentes y
futuros.

Se puede constatar que tanto el trabajador como el empresario,
sOn necesarios para que la empresa salga adelante,y 8i uno de
ellos no desarrolla su labor como debe ser, serd factor
trascendente para que repercuta en la falla de los demias, por lo

(44) MCKEON C. J., Manual de entrenamiesio y desarollo de personal_Registros de gntrenamieato y sistgmas de
in fﬁgnagién . p. 201
H‘ CALLE!A J, F., Administracién de personal y selaciones humanas., p. ¥
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que es de vital importancia, gque cada uno por su lado tome
conciencia de su tarea, y haga con ella, que la empresa sea un
centro de integracién y productividad méximas.

®El trabajador y el empresario tienen interés coman, ante todo,
en que la empresa subsista. Indiscutiblemente, su desaparicién o
cierre, sobre todo cuando se da en gran ntmero de empresas, dafan
a ambos.* (46)

Con esto, es posible afirmar que no basta con que el personal
cuente con el adiestramiento y capacitacién necesarias que
desarrollen sus capacidades, 8ino que ademis requiere de
comprender que €1, forma parte de un gran egquipo, y por lo tanto
su tarea también consistirid en colaborar amplia y eficazmente con
los dem&s, con l1a finalidad de hacer del trabajo una actividad de
coolaboracién y ayuda mutua, que conlleve al logro de mejores
resultados y satisfacciones.

En la actualidad, 1la validez de programas .generales de
capacitacién y desarrollo, se mide mejor, considerando las
opiniones y sugerencias tanto de los participantes como de los
superiores, en la medida en que dichos programas satisfagan
objetivos especificos.

Razbn por la cual se sequirid insistiendo en la importancia de una
labor conjunta entre empleados y superiores; ya gque ademis de ser
este, el medio para obtener resultados fiables, lo serAd también
para la planeacidn de nuevos programas, gque en realidad
satisfagan las inquietudes e intereses de ambas partes. Y de esta
forma se contribuya un acuerdec y conformidad de todas las
personas que forman la empresa.

En este punto vale la pena recalcar que 108 programas de
capacitacién deben hacerse a la medida de las necesidades de las

(46) REYES PONCE, A., Administasion de Personal (primicra parte). p. 26

- 48 -



personas y organizaciones implicadas, de lo contrario se saldrian
del contexto de la meta inicial y ya no serian benéfices.

£l adiestramiento y la capacitacién especifica y humana en las
organizaciones, comienzan cuando alquien se da cuenta de una
oportunidad o un problema que puede crear una necesidad de ellos,
ya que pueden considerarse como la mejor "(...) respuesta a la
falta de personal calificade, al creciente y acelerado proceso de
los cambios organizacionales, a la necesidad de contar con
perscnal preparado y al imperante reto gue tiene el hombre como
tal y como ser socialt (47}

El adiestramiento y la capacitacién especifica y humana, son el
camino idéneo para dotar a cualquier persona, trabajando en una
empresa, de todas las herramientas necesarias para ser
competente, ya que si algunc de estos tres elementos educativos,
falta, o falla, el personal carecerd de la capacidad suficiente
para llevar a cabo las labores que se les encomienden, y traera
consigo graves deficiencias gque conduzcan a la empresa a obtener
un bajo rendimiento.

Como se puede observar, existe una innegable necesidad de contar
con el adiestramiento y capacitacién en todo tipo de institucién,
independientemente del giro que tenga, y a quienes vaya dirigido;
una necesidad que facilmente se podria deducir %“(...,) de la
observacién de informes de produccidn, andlisis de costos,
reportes de control de calidad, estadisticas de cambjo de
personal, datos sobre guejas y protestas de los clientes® (48),
ademds de datos referentes a relaciones interpersonales entre
empleados Y patronos, satisfaccién laboral, condiciones
ambientales, motivacidn, atencién, etc.

47) CALDERON CORDOVA. H., Manual para ta agministracién ded Proceso de Capacitacion de Personal., p. 13
(48) MAGILL B. S y MONAGHANE, 1., Manua) de entrenamicpto y desariollo_de_pecsonal. Insiruccion en ¢}

trabaja., p. 134
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Los programas de capacitacién no deben ser impuestos a las
personas como una forma de castigo por sus deficiencias vy
carencias, sino al contrax.'io, deben ser presentados como un
incentivo, considerando que como seres humanos que son, tienen el
derecho de irse perfeccionando cada vez mas.

Seguramente de esta forma, habrd gran entusiasmo e interés por su
parte, y por lo mismo un aprendizaje verdaderamente efectivo y
significativo, que realmente cumpla con su misién de lograr en el
personal un cambio de conducta tal que le conduzca a una mejor
realizacidén de su labor; que es lo que en definitiva integre a
la organizacién.

Por otro lado, tampoco deben imponerse cuandoc el personal ha
trabajado en exceso y se encuentra cansado y en fuerte tensién;
de la misma manera, si el personal estid apresurado por finalizar
una labor, o preocupado por alguna situacién evidente, ya que
seguramente este estado negativo interferirad perjudicialmente con
el desempeiio y verdadero aprendizaje.

Razén por la cual, los programas deberadn realizarse en el tiempo,
momento y espacio adecuados para la obtencién de resultados
satisfactorios, que realmente alcancen los objetivos ' propuestos .
con antelacién. ; R

Debido a la trascendencia de lo que hasta ahora ‘se ha estudiado,
"las organizaciones en general deben dar las bases para que . sus
colaboradores tengan la preparacién necesaria y esper:lalizada que

les permita enfrentarse en las nmejores condlciones a sy _tarea
diaria.v (49)

Ciertamente, y con base en lo expuesto en este cdpitulo, se puede
destacar que el adiestramiento, y la capacitacién especifica y

“9) SILICEO, A., op. cit.. p. 13
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humana, constituyen un medio importante para alcanzar altos
niveles de motivacién y productividad.

Una vez vistas las funciones que desempefian y las caracteristicas
propias del adiestramiento y capacitacién especifica y humana,
cabe sefialar que evidentemente éstas, no se dan solas, sino que
existe alguien que las tiene a su cargo, que ademis de
dirigirlas, las planea, las realiza y hasta las evalia.

Este alguien recibe el nombre de capacitador o instructor, de
quien a continuacién, se escribird un poco acerca de sus
funciones, y lo que debe hacer en su tan delicada y esencial
labor.

1I1.2.2.3. Capacitador o instructoer

En primera instancia, es indispensable que el capacitador esté

consciente de que al constituir cada capacitando.un ser: unico e it

irrepetible, cada uno en particular, posee caracteristlcas —'y‘
cualidades propias; lo que significa que cada’ qqienfsiente,"

piensa y es diferente de los demds, por 1o que en:
posible, serd conveniente gue -se tenga: un’
sus educandos, con el fln de adecuar a

"Un capacitador debe ‘en

de otro en madurez, conocimlent

El capacitador debe Ju enes va a capacitar, pues
€l estad ahf’ para ayudarle =
hablando; es ‘el encargado’de orientar’al personal al logro de

determmados objetxvos

er me]oresrpersonal y-laboralmente

(50) SMITH 1, By DELAHAYE L, B., EL ABC de Iy Capacitacion Prictica . p. 11
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El capacitador debe evitar deliberadamente un papel de liderazgo
mal encauzado, es decir, entendiendo como lider unicamente a
aquella persona que ordena y mueve gente a su antojo, haciendo un
mal y abusivo uso de su autoridad.

Esto es, que debe constituir un lider entendido como quien "es un
nagente de cambio®, que ayuda a otros para el futuro." (51)

Por otro lado, es responsabilidad del capacitador estimular,
alentar, promover y apoyar los esfuerzos de autorrealizacién del
empleado, y propiciar oportunidades de autodesarrollo. (52)

Lo cual guiere decir que el capacitador siempre debe dar el apoyo
suficiente a las iniciativas del perscnal y el valor necesario a
su labor desempefiada, llevando con esto a conformar en los
empleados el comienzo de su autorrealizacién y consecuentemente
de su autodesarrollo, que posteriormente repercutira
benéficamente en la realizacién de su trabajo.

El capacitador deberi colaborar con el personal en el anilisis de
su persona, esto es, ayudar a los individuos a conocerse mejor,
para que a partir de ello, conozcah sus posibilidades asf como
también sus limitaciones, sus cualidades, sus intereses e
inquietudes y necesidades reales.

X1.3. ERducacién de adultos
11.3.1. Proceso Ensefianza-Aprendiszaje en adultos
Como ya ha sido expuesto, el adiestramiento y la capacitacién,
constituyen tanto individualmente como en conjunto, la educacién

dentro de una empresa, espec{ficamente en el trabajo, educacién
que generalmente va dirigida a personas adultas, por lo que es de

6D ipidem., p.3
(52) MORRISON H. J.. Manyal de eptrenamiento y desarrollo de personal. Plasieacion v programaciéu., p. 627
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vital importancia conocer como aprende mejor un adulto, las
condiciones ma&s favorables para su aprendizaje y los medios mis
idéneos de enseflanza para lograrlo.

Para comenzar hay gque retomar que la educacién de un individuo
come ya se ha explicitado, debe ser un proceso continuo que debe
durar toda la vida, motivo por el cual un adulto tiene el derecho
y mis aGn la obligacién de seguirse preparando.

Ante este hecho, muchos adultos piensan que por su edad, su
aprendizaje unicamente puede darse de manera natural, esto es,
que la adquisicién de conocimietos, sélo se obtiene a través de
sus experiencias diarias, ya sea dentro del trabajo, el hogar o
en cualquier otro sitio donde se encuentre, aunado a ello ,
aprendiendo también a través de la lectura de libros, mirando la
televisién o estando al tanto de 1los diversos medios de
comunicacién e informacién masivos. o

Si bien es cierto, todos estos medios y elementos pueden aportar
conocimientos Gdtiles a los adultos, pero de: una ‘manera casual,
accidentalmente, sin un objetivo que alc
informalidad, inseguro, inconstante:y:

zar, ‘en‘un ambiente de

_deLdlstraccxones de
diversa indole. L e
Es por esta razén que no se .puede
educacién, ya que ademds de que:: ésta
perfeccionamiento en el hombre, eb
especifico y elaborado, que realmente
correcta y completa formacién. .

Este proceso del que se habla _‘constituyé el llamado proceso
ensefianza-aprendizaje, -que como: pri_mera" instancia, y como su
nombre lo indica, est4 constiuido por dos elementos principales:

1. Ensefianza
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viene del verbo ensefiar; cuyo significado es dar lecciones sobre
10 que 1os otros no saben o saben inadecuadanmente.

*la ensefianza corresponde al proceso en el que una persoha
organiza pasos vivenciales, intelectuales o psicomotores para que
otra persona realice, en su personalidad, actos de aprendizaje."
(53)

Esto es que la ensefanza es una especie de instruccién dirigida
en este caso a adultos, que le van a dotar de ciertos
conocimientos y habilidades, basados en sus necesidades o
intereses reales.

2. Aprendizaje
Viene del verbo aprender; cuyo significado es tomar algGn
conocimiento, retener en la memoria, llegar a saber determinada
cosa.

“El aprendizaje es el acto por el cual el individuo modifica su
comportamiento, como resultado de hallarse implicado en una
situacién o afectado por estimulos. (54) )

Esto es que el aprendizaje es -la‘ adquisxcxén de ' esos
conocimientos y habilidades en sefi das r&n
consecuencia un cambio de conduct [
adquiere.

.como
las.

Un proceso -de enseﬂanza-aprendlzaje f 5 i~" la.s'::‘

personas a quienes est4’ dirigido aprenden sx en verdad 5
ocurre como resultado Qe tal px"bceso,", ﬁn cambio observable %

permanente en su comportamiento. - BRI

Se habla de gue un proceso de ensenanza—aprendlzaje‘ ‘es mhy
elaborado, ya que su planeamiento didictico, representa todo un
trabajo analitico y reflexivo del educador, en . este caso

(3) NERICI G, 1., Hacia una Didietica general dindmica., p. 197
4) jgemy
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especifico, del capacitador, en cuanto a su accién y a la de sus
capacitandos, con el objeto de hacer m&s eficiente la ensefanza.

Este planeamiento se considera sobre la base de un esquema
general que se desarrolla en cinco principales momentos que son:
diagnéstico de necesidades, planeacién, implementacién,
evaluacién y seguimiento. (55)

1. L] 0 ecesjdades N
En sentido estricto, es un disefio de investigacién transversal

descriptivo; donde se escriben caracteristicas de una entidad_
estudiada, sin hacer inferencias.

Esta investigacién se hace una sola vez en un tiempo corco para'f-
describir la realidad. : -
Esto significa que un diagnéstico de necesid_adéséé un
3 ondic;‘.ongs’-"dé. 3

deteccisn

de algo que se quiere saber, es un sondeo:de la:
una situacién o situaciones que resvult:an"',d
particular. S

Un D.N.C se vale de diversos med:ms para SU realxzacién,
como: : :

» Observacién: se debe recorrer la organizacxon, eépecificamente
en el lugar de 1nteres, observando con detalle el ambiente, 'a las
personas, al modo Qa‘trabajar, los aciertos, las fallas, etc.

®* Investigacién: por medio de un sondeo profundo acerca del
personal y de las necesidades evidentes e inmediatas.

e Platicas informales: se llevan a cabo a través de
conversaciones informales con los empleados, jefes y directivos

() ¢fr.. jbidem., p. 198
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de la empresa, detectando las necesidades de capacitacién gue se
ancuentran occultas en los deseos de cada persona.

¢ FEntrevistas: reuniones formales, para obtener informacién a
partir de preguntas previamente elaboradas, dirigidas a detectar
las necesidades de capacitacién existentes.

e Inventario de habilidades: algunas empresas 1lo realizan
anualmente conh el objeto de conocer las habilidades actuales,
detectando aquellas carentes para el buen desempefio del trabajo.

¢ Encuestas: utilizadas en uno o varios sectores, para
inventariar operaciones, medir 1la actitud de 1los empleados,
preveer efectos de programas.

® Autoandlisis. utilizado en las personas para que ellas mismas
hagan una comparacién consciente del trabajo real con el ideal,
dandoles la oportunidad de expresar sus ideas y comentarios.

® Cuestionarios: lista de preguntas breves y concisas realizadas
directamente a las personas.

* Quejas formales: impulsar al perscnal a expresar 1ibremente
aguello que les molesta u obstaculiza su actividad dlana.

¢ Rumores: son importantes, ya que propotcionvan‘ daéos_ qhe i
reflejan las reacciones sobre hechos pasados, acznales b4 fut:uros, A
asi como el modo en que la gente piensa que va a ser at‘ecf.ado por
ellos. ci

® Sugerencias: pueden ser informales, o bien se puede establecer‘
un método de buzén de sugerencias en las empresas.
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& Muestreos de trabajo: escoger al azar un grupo determinado,
observar y evaluar sus actividades y funciones en el trabajeo
desempefiado.

Un D.N.C, "se utiliza para descubrir huecos entre desempefios
adecuados e inadecuados en el trabajo. Por lo tanto, proporciona
una base para definir necesidades organizacionales y objetivos
de capacitacién derivados de ella." (56)

El objeto de realizar un diagnéstico de necesidades, es mis que
nada descubrir las carencias o, las necesidades inmediatas y los
intereses de quienes forman parte de la muestra a quien va
dirigida la investigaci6én, de tal manera que a partir de elio,
pueda iniciarse una capacitacién real, basada en una realidad
auténtica, donde quienes asistan a ella, presenten un serio
interés por obtenerla y consecuentemente lograr resultados mas
satisfactorios. :

Un diagnéstico preciso, reduce la posibilidad de errores eh‘, 155,-

etapas consecutivas, ya gque es la base que s_ust:entab toqo’ lb\ que
viene dentro del proceso. L e R

2. Planeacién

Es una especie de previsién de lckqu‘é‘ se ,’va""a realizar.

Es la fase donde se establece el”c@:}mi’e‘znidd;qué' se’ va a estudiar,
y se precisan los detalles del de;vsax"'\z{olliyq dq la accién diddctica.
£sto es que a partir de las'necesidadésédeVeducacién investigadas
en el paso anterior, se puede hacer ‘un ésquema de los contenidos
que pueden manejarse, asi como lbs medios mas idéneos para
llevarlos acabo. ’

(36) SMITH J, By DELAHAYE L, B., gp.cit., p. 7
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La planeacisén -} planeamiento consta fundamentalmente de
objetivos, programa, plan de accién didactica y evaluacién. (57)

1o Objetivos )
Son aquellos fines a los que se desea llegar, las metas que se
quieren alcanzar; producto de una reflexién acerca del
comportamiento deseable para el educando adulto en cuanto a sus
necesidades, intereses y posibilidades.

Deben ser considerados siempre en términos de comportamiento,
pues Gnicamente a través de éste, se puede formar un juicio con
respecto a un educando, ya que seri la accién especifica del
educando, la que nos conduzca averificar si el cambio que se
querfa generar en &1, se logré o no, es decir, si el objetivo
propuesto dirigido a su comportamiento, se pudo alcanzar. .

Los objetivos "informan con claridad a los capacitandos lo que se
espera de ellos como resultado del evento de capacitacién." (58)

20 Materia o programa o ) .
Una vez fijados los objetivos, hay que elegir lei mateiia més. -
adecuada que puedan conducirlos a producir six
comportamiento del educando. Aqui es donde entran
que se piensa que mejor pueden 1llevar. a que
objetivos planteados con anterioridad.

t‘ecto en elf‘

30 Plan de accién did4ctica -
Son las estrategias instruccionales, y los métodos y
ensehanza, lo que significa gue una 'veZ‘

(37 cfr., NERICI G, I.. Mtodologia de Ia ensedanza,. p. 198
(58) cfy, CASTRO HERRERA, By PAREDES M, O., op.cit.. p. 17
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con éxito,.el método y la técnica seridn el puente que lleve al
sujeto el contenido, de una forma mas significativa; asi mismo
serin el canal de unién entre la ensefianza del capacitador y el
aprendizaje del capacitando, que conlleve a una verdadera
comunicacién.

1,08 métodos de capacitacién en el trabajo nos dan la oportunidad
de que el sujeto obtenga experiencia inmediata y préctica en la
ejecucién de sus funciones." (59)

Serd de gran importancia, hacer una correcta seleccién y uso de
los métodos y técnicas mis adecuados en los diversos casos. Esto
traer&d consigo un indudable éxito en cualquier programa.

40 Evaluacién

Es la previsién de los medios a emplear para Jjuzgar el
rendimiento.

Es la encargada de arrojar datos para que se pueda saber si el
plan se esti ejecutando correctamente.

Representa la realimentacién de todo el sistema de ensefanza.

La evaluacién serd por medio de la cual se verifique que todo el
procesc elegido ha sido el correcto o no, si relmente se
cumplieron los objetivos, y si los educandos adquirieron el nivel
de conocimiento deseado

3. Implementacién o Ejecucién

Esta fase como su nombre lo indica, es la realizacién practica,
de los dos pasos anteriores, es decir que es cuando se lleva a
cabo de manera formal lo que se habia planeado.

En este momento, es muy importante valerse de la motivacién como
medio importante para despertar el interés y por lo tanto la

(59) GOODMAN S, S., Manuat de entrenamiento ¥ desarrollo de perspnal. Avudas para el entrenamicnto,, p. 411
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atencién del educando adulto; ya que la motivacién es predisponer
al educando para determinada tarea, llevarlo a participar
activamente en ella.

Es un factor decisivo en el proceso ensefianza-aprendizaje, ya que
si el educando no tiene los suficientes estimulos e incentivos,
el aprendizaje no ser& real.

Un individuo estard motivado cuando sienta esa necesidad de
aprender lo gque se le estd impartiendo; necesidad que lo llevaré
a esforzarse en sy trabajo hasta obtener resultados
satisfactorios.

4. Evaluacion

Esta es la Gltima fase del proceso, y serd la que permita-al
capacitador hacer una verificacién del estudio realizado ,pr’:r cada
educande, a fin de preveer reajustes en el contenido oi'en ‘la
metodologia,

Es una rectificacién del aprendizaje, con el objeto de reforzar
los puntos débiles y mejorar aquellos gue noc fueron del todo
buenos, asi como también complementar y seguir con aguellos que
resultaron wuy benéficos.

5. Seguimjento

Es la consecucién del aprendizaje a través de la supervisiéon de
los conocimientos y habilidades adquiridas, puestas en practica.
Esto es gque no sélo basta con dar una capacitacién, evaluarla y
ya, sinc es necesario brindar al proceso un seguimiento real, que
no permita que se olviden los conocimientos y habilidades
adquiridas,
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Serid tarea del capacitador una vez terminado el entrenamiento,
checar constantemente la realizacién del trabajo, poniendo en
prictica el aprendizaje que se obtuvo, de tal manera que se
refuerce y perfeccione cada vez ma&s en el individuo.

I1.3.2. Caracteristicas de la edad adulta

Después de ver un poco acerca del proceso enseflanza-aprendizaje
en el adulto, es importante mencionar que este proceso al ir
dirigido a personas adultas, necesariamente debe adaptarse a las
caracteristicas mismas de ellas, ya que seran gran cantidad de
factores que influyan en su educacién, es por ello de vital
importancia tomar en cuenta las circunstancias en las que un
adulto se encuentra, y c6mo éstas pueden repercutir en su proceso
enefianza-aprendizaje.

Como primera instancia, se tomard la parte fisiol6gica del
adulto, donde como ya se sabe, el organismo adulto sufre cambios
importantes a medida que su edad avanza, dichos cambios pueden
abarcar una declinacién sensorial, esto es, disminucién de 1la
vista y del oido; pérdida de energias y disminucién de reflejos
asi como una serje de alteraciones fisicas, principalmente de la
piel y el cabello.

Evidentemente todos estos cambios fisiolégicos ocurren de manera
gradual y a distinto tiempo entre las personas, pero gque deben
convertirse en foco de atencién al momento de llevar a cabo un
proceso de enseflanza-aprendizaje, ya que debersd darse bajo un
conocimiento claro de sus educandos adultos, de tal modo que
tenga el éxito esperado.

En cuanto a la capacidad de aprender de un adulto, existen
diferentes opiniones acerca si ésta en realidad disminuye a
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medida que pasan los afios, pero en lo que en realidad se ponen de
acuerdo todas las investigaciones al respecto, es que siempre
habrin cosas nuevas que aGn el mis viejo tenga o quiera aprender.
Ante esto es fundamental mencionar que "cuanto mayores sean los
dotes intelectuales y el volumen de educacién, menos pronunciada
sers declinacién de la capacidad para aprender” (60)

Esto impulsa a afirmar que una continua actividad intelectual
tiende a retrasar la declinacién de la capacidad de aprender, de
tal manera que serf el aprendizaje mismo quien ayude a combatir
la incapacidad de aprender de un adulto.

Es por esta razén que un adulto no debe dejar de prepararse,
estando en constante actividad mental y manual, que le lleve a
mantener una fuerte capacidad para el aprendizaje.

En la educaci6én de adultos, existen dos factores elementales para
el aprendizaje de los individuos, que también pueden alterarse
con la edad; estos son la motivacién y los intereses.

Se puede decir que la motivacién es la conducta dirigida a un
determinado objetivo, surgida de la necesidad de un individuc en
un momento especifico, lo cual quiere decir que dependiendo de
las necesidades que un sujeto tenga, ser&n sus motivaciones, para
1o cual un proceso ensefianza-aprendizaje, debe ser establecido a
partir de una deteccién previa, que dard un panorama especifico
acerca de lo que requieren los adultos, y por lo tanto aquelleo
que puede lograr en ellos una auténtica motivacién a la par con
esta Gltima, aparecen los intereses, gue son afectados también
por la edad, Ya que un adulto se interesa por cosas distintas a
las que puede interesarse un nifio o un adolescente.

El interés por su parte es una fuerza que viene de adentro y
generalmente va relacionada con las actividades u ocupaciones

(60) VERNER, C y BOOTH, A, Educacion de adultos., p. 3%
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cotidianas del individue, afectadas por supuesto, por la
situacién en que se encuentre.

tos intereses pueden ser modificados, por lo que en este caso,
serA tarea de la educacién dotar de estimulos correctos gue
logren hacer de una situacién educativa una experiencia grata,
haciendo posible que la persona despierte su interés en el
contenide, {(61) -

Las caracteristicas expuestas en estas dos Gltimas p&ginas,
pueden ser consideradas como personales, por 1lo gque también
existen las llamadas socjales de cada individuo, que 1llevan
consigo una serie de factores denominados caracteristicas
socioeconémicos que relacionan al individuo con su entorno
social.

Estas caracteristicas al igual que las ﬁrimeras, deben ;ser:
completamente tomadas en cuenta en el momento: de
proceso de ensehanza-aprendizaje, ya que tambxé >

El status matrimonial tambié
que generalmente las persona
gue los solteros o

Por dltimo uno de
participacién de
principal, es el

(61) oy, ibidemy., p. 41 -~
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tienen un nivel alto de educacién y por lo mismo estan en
constante contacto con ella, innegablemente serdn quienes mayor
participacién presenten en la educacién.

Para concluir con este apartado s6lo cabe destacar lo
indispensable que es para un educador conocer realmente a sus
educandos, con el fin de que toda su ensefianza vaya dirigida
directamente a ellos con la seguridad de gque serid mejor
aprendida, ya que se habridn buscado para ello las mejores
condiciones, medios Yy conocimientos que satisfagan sus
inquietudes.
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CAPITULO IXIX
SERVICIO AL CLIENTE

ITI.1. Servicio: uns meta fundamental

Para poder hablar de servicio, primero que nada, es elemental
conocer ¢qué es un servicio?, pues bien, un servicio, "es el
conjunto de prestaciones gque el cliente espera" (62), esto
significa que este conjunto de prestaciones, debe estar dotado de
una serie de conocimientos, habilidades, y sobre todo de
actitudes que un cliente requiere para satisfacer sus necesidades
y expectativas, con esto evidentemente se observa gue el servicio
no se da solo, surgiendo de la nada, sino que un servicio es un
asunto totalmente dado entre personas, quien lo brinda y quien lo
recibe, por lo que es de suma importancia que quien vaya a
otorgar un servicio, esté plenamente convencida de lo que éste
significa, ya gue a partir de ello, entonces si podr& ofrecer un
buen servicio.

Con esto se quiere decir que "los empleados deben ser el primer
mercado en cualquier iniciativa de servicio" (63), ya que si
estos no actGan con la conviccién y firme idea de gque el servicio
es un elemento vital para cualquier empresa, y por ende para
ellos como miembros de ésta, entonces 1o0s resultados de su
supuesto servicio nunca serén satisfactorios.

Dar servicio es aclarar dudas, resolver problemas, aportar
soluciones, dar opciones, regalar una sonrisa, y un sin fin de
cosas que hacen gue una persona Sse sienta satisfecha de
recibirlo.

(62) HOROVITZ. 1., Lo Calidad de) servicio., p. 2
(63) ALRECHT. K y BRADFORD J, L., La excelenci en e servicio., p. 19
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British Arways sefiala cuatro condiciones para que se de un buen
servicio (64):

1. co! to

Esto es que realmente exista un interés en proporcionar servicio
a esa persona especifica, sin olvidar nunca el caricter humano
del mismo, es decir, dedicando un tiempo humano a ese
contacto, (65)

2. cid es iv el contacto

Esto quiere decir que hay que ser naturales en el servicio, sin
utilizar patrones establecidos para actuar, asi mismo dar
soluciones rapidas y efectivas a las dificultades gque puedan
surgir en este contacto.

3. Ir una yarda mas alla

Esto es, ser flexibles, adaptarse a las necesidades y
expectativas del cliente, no tener conceptos cerrados ni
limitados que entorpezcan de alguna manera el servicio.

4. Arredle cuando las cosas salieron mal

Cuando un cliente no ha quedado satisfecho con el servicio
recibido, es muy importante retomarlo y a partir de éste hacer
una nueva propuesta, gque esta vez deje contento al cliente. Nunca
hay que dejar que un cliente quede insatisfecho, siempre habri la
manera de remediar el error.

Ninguna empresa, sin importar su tamaflo o su giro, es viable sin
una buena atencién al cliente, otorgando un servicio, ya sea en
producto © en actividad, por lo que invariablemente, éste se
convierte en una meta fundamental para toda la organizacién.

(64) ofy | GINEBRA. ] ¥ ARANA DE LA GARZA, R., Diteccion por servicio., p. 17
) e, ibidems.. p. 120
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111.2. E1 cliente: punto de partida para una estrategia de
servicioe

Para comenzar este apartado es muy importante destacar antes que
nada, ¢qué es un cliente?, ciertamente no es un objeto, o s86élo
dinero en 1la registradora, por supuesto tampoco es un robot
comprador, no, un cliente es una “persona"”, la persona mis
importante para cualquier organizacién, es un ser humano con
necesidades, preoccupaciones y sentimientos, que merece el mayor
respeto y la atencién mas comedida que se le pueda brindar, que
seguramente no siempre tendri la razén, pero que debe ocupar
irreversiblemente el primer 1lugar, si es gue una empresa quiere
distinguirse por la calidad de su servicio.(66)

Un cliente es el alma de cualquier negocio, €1 no es quien
depende de una empresa, sino é&sta es guien en realidad depende de
€1, el cliente es quien con su compra paga el salario de los
empleados y la subsistencia del negocio, es la razén de la
existencia del mismo, sin &1 habria que cerrar las puertas de
cualquier organizacién, no hay que olvidarlo nunca. (67)

Se puede afirmar entonces, que sin cliente no hay empresa.

Cabe mencionar, que en materia de servicios, una persona
satisfecha transmite su satisfacciétn y entusiasmo a otras tres
mis en promedio, mientras que una insatisfecha transmite su
insatisfaccién a once, 1o que quiere decir que una persona por
cada cjen insatisfechas, llevaran a doce por cada cien, que no
son nada favorables para ninguna empresa, y resulta mi&s caro un
cliente insatisfecho que uno satisfecho, es por eso que el
cliente es ,pues, el punto de partida de cualquier estrategia de
servicio que lleve consigo el logro de su satisfaccién, ademss de

(66 cfy., ALRECHT, K y BRADFORD, J..0p. cit.. p. 18-19.
6N cfy.. idem
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que debe lograr mantener a los clientes actuales y atraer a los
potenciales, (68)

Un cliente es el mejor juez para juzgar el servicio de cualquier
organizacién, por 1o gue sus quejas, consejos, comentarios, etc,
deben ser fundamentales para todo el personal, de tal manera que
se sepan las necesidades del cliente y a partir de ello poder
satisfacerlas, "hay que saber cémo desean los clientes que se
haga con ellos" (69), hay que meterse en sus pensamientos y
pensar como ellos, conocer lo que quieren y cémo lo quieren.

Los clientes siempre estan diciendo algo, constantemente dicen lo
gue estin pensando, y no necesariamente por medio de palabras,
es decir por el lenguaje hablado, sino gue también lo hacen a
través de su expresién facial, ademanes, postura, tono de voz,
etc, por lo gue es muy importante observar constantemente al
cliente, para saber de alguna manera el estado en el que se
encuentra.

AdemAs de que existen miles de emociones que un ser humano puede
sentir, generalmente casi todas las personas, en un momento de
verdad, se topan con dos principales estados, que son: la furiay
la felicidad, que a continuacién se describiran. (70)

Furia

El cliente enojado es muy fécil de conocer, ya gque siempre tiene
una queja contra alqgin producto o servicio, .o blen, tiene una )
actitud molesta que facilmente se ohserva'~ a través» de  su
expresién. B i o
El mayor problema con este estado de los clientes,.es .quesu’ irav"
es muy contagiosa, por lo que el empleado que se encuancra ante

(68) oy HOROVITZ, 1., op.cit.. p. 28 AR
(69) AL RECHT, K y BRADFORD, 1., 0p.cit., p. 1 14
) igem
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€1, puede ser tacilmente contaminado, por 1lo que es muy
’ importante que el personal esté capacitado para manejar la ira,
de tal manera que no la dejen entrar en ellos, pudiendo escuchar
pacientemente a su cliente, tomando una actitud de mayor
tranquilidad y paciencia, aunque no por ello menor atencién.

El cliente al recibir una respuesta contraria a su actitud,
seguranente se calmard mas rapido, ya gue no se est& alimentando
su furia.

Felicidad

Evidentemente todo el personal de cualquier empresa, quisiera que
todos los clientes se sintieran contentos en todo momento, que
salieran satisfechos después de haber recibido algin servicio,
sin embargo no siempre es asi, pero si muchas veces lo es, y es
aqui cuando se piensa entonces que no hay nhingGn problema, que
este cliente al estar bien, no necesita en realidad gran
atencién, como lo requirirfa un cliente insatisfecho; pero este
es un enorme y comin error, ya gque es de estos clientes contentos
de guienes se va a descubrir lo que se ests haciendo bien para
continuar haciendolo, y de esta forma seguir manteniendolos en el
negocio.

Partiendo de estos dos estados del ser humano, se quiere decir
que lo mis importante gue se debe conocer de ellos, es que todos
invariablemente pueden cambiar de un estado a otro con gran
facilidad , m&s atn cuando no son escuchados o atendidos como
quisieran; as$, un cliente feliz puede pasar a ser un cliente
furioso, simplemente porque no fue tomado en cuenta, del mismo
modo que uno furioso puede llegar a ser uno feliz, si un empleado
se ha tomado el tiempo necesario para escuhar lo que realmente se
le esta pidiendo.
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I1X1.2.1. Tipos de clientes

Un cliente como ya se mencion6é anteriormente, es una persona, es
decir un ser humano Gnico e irrepetible, que puede ser alto,
bajo, gordo, flaco, alegre, enojén, triste, etc.

Un cliente es un nifio que pide ayuda para alguna cosa, o hace
muchas preguntas por otra, un cliente es un adolescente conh un
car&cter irremediablemente voluble que qguiere ser atendido, un
cliente es una ama de casa que lleva mucha prisa, también es un
sefior ejecutivo que necesita un servicio por alguna razén, asi
mismo un cliente es una persona de edad avanzada que quizd no
escucha ni ve bien, y que seguramente necesitard de un servicio
m&s cuidadoso.

Lo gque se gquiere recalcar con esto, es que un cliente es
cualquier persona, sin importar sexo, raza, edad, nivel
econémico, etc.; pero no por ello todos son iguales, ni se
comportan de la misma manera, cada uno tendrd su propio caricter
y personalidad que se veran reflejados generalmente en sus
actitudes.

De esta manera se puede decir que existen varios tipos de
clientes, los cuales todo empleado debe distinguir y conocer muy
bien para ofrecerles un mejor servicio.

Los clientes mis comunes son: el sumiso, el agresivo, el
exigente-sensato, el abusivc y el quejumbroso, (71)

Bl cliente sumiso

Este tipo de cliente es generalmente timido y opuesto a hacer
alguna queja, mas no por ello no se da cuenta de las faltas y
deficiencias en el servicio que le ofrecen. No porque no diga
nada quiere decir que todo esti bien y estd satisfecho, sino mas

(7)) ¢ft, ALRECHT. K y BRADFORD 1., gp. cit., p. 199-202
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bien se evita la complicacién de quejarse y tranquilamente se va
a la competencia.

Con estos clientes, es fundamental, observar su comportamiento,
el cual puede reflejar su descontento y la causa del mismo,
aungque no mencione siquiera tener problema alguno, con €1 no
bastari preguntar alegremente si todo estd bien, sino habri que
pedirle insistentemente informacién especifica acerca del
servicio que se le ha otorgado.

E1 cliente agresivo

Este tipo de cliente, contrario al anterjor, es aquel que se
queja f&cil y constantemente, comunmente en voz alta y por largo
tiempo, para que de verdad se escuche su descontento.
Generalmente es una persona de mal cardcter, que puede llegar a
ser grosera con el empleado que lo estid atendiendo.

Lo que mayor cuidado se debe tener al tratar con estos clientes,
es que el personal no se vuelva agresivo también, ya que la
discusién puede llegar a convertirse en un combate abierto,
demasiado perjudicial para la imagen de la empresa; por tanto
antes que nada el empleado debe tranquilizarse y transmitirle
calma al cliente, dejando que éste se desahogue, que exprese
libremente lo que siente y lo que piensa, hay que aceptar lo que
dice, sin estar de acuerdo necesariamente en . que ellos tienen la
razén, para posteriormente decirles lo que se piensa en relacién'
con la queja, aportando soluciones al problema.; . :

El cliente exigente-sensato
Estos clientes esperan lo mejor y estén‘
ello, sus quejas generalmente son bast
aunque son exigentes, son sensatos y justos ‘en sus crlticas y
comentarios.
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De entrada les gusta ser muy bien atendidos y sobretodo tomados
en cuenta, m&s que palabras les interesan resultados, hechos
mediante los cuales solucionen las fallas o problemas que hayan
tenido. .

El mejor método con este tipo de clientes, consiste en escuchar
de manera respetuosa y activa, Yy preguntando profunda Yy
cuidadosamente para determinar la causa de su queja o
inconformidad y reaccionar rapidamente para arreglar la situacién
lo mejor posible.

El cliente abusivo

En realidad estos clientes constituyen sélo-una minoria, pero los
hay, y en cualquier momento un empleado puede toparse con alguno
de ellos, por lo que debe conocerlos y saberlos manejar.

Estos son quienes ponen en tela de juicio la garantia de los
productos e inventan malos tratos por parte de los empleados, su
meta no es tanto lograr la solucién a su queja o problema, sino
ganar u obtener algo a lo cual no tienen derecho.

En estos casos el empleado debe mostrar un total conocimiento y
seguridad, acerca del servicio o producto que se ests& ofreciendo,
utilizando datos exactos para respaldar respuestas ante cualquier
inconveniente.

Un indicio seguro de que se trata de un cliente abusivo, es una
respuesta constante y repetitiva de que "no es suficiente®, a
pesar de los esfuerzos por satisfacerlo.

El cliente quejumbroso

Este tipo de clientes es muy comin, todos los conocen muy bien,
nunca estin satisfechos, siempre encuentran aigo malb con . el
producto o servicio que reciben, parece ser que su misién ._,',,-"‘1; -
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vida es quejarse, pero sin embargo, ellos también son clientes, y
como tales merecen un trato respetuoso y cordial.

Por lo comin, los clientes quejumbrosos son los gue mis disgustan
a los empleados, porque todos sus esfuerzos por arreglar los
problemas, parecen indtiles, por lo que el trato con ellos
requiere de una paciencia extraordinaria, escuchando al cliente y
poniendo mucho cuidado en que la ira no se haga presente, como se
traté anteriormente.

Una técnica muy buena para estos casos, consiste en tener un oido
simpatico, una excusa sincera y un verdadero esfuerzo por
corregir la falla.

A diferencia del cliente abusivo, este cliente si acepta el
esfuerzo por reivindicar la falta, deseando una disculpa y
apreciando cuando se le escucha y se le brinda una sensacién de
importancia.

A pesar de todo, tienden a ser clientes leales, que seguramente
contar&nh a los dem&s la respuesta positiva ante sus quejas.

Es muy .mportante saber manejar correctamente las guejas de los
clientes, por lo que los empleados deben estar preparados para
ello, ya que “"cuando los clientes creen gque sus guejas no se
toman en serio, pueden hacer algo mas que simplemente llevarse el
negocio para otra parte". (72)

M&s atn cuando las quejas se hacen pGblicas, pueden provocar un
dafio irreversible en la reputacién de cualquier empresa, por lo
que siempre hay que reaccionar ante ellas de manera rapida y
efectiva, sin darse el lujo de dejarlas para despUes, porgue
quizi después ya sea muy tarde.

D) jbigem . p. 202
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1311.2.2. Los siete pecados del servicio

Entre los desaciertos mi&s comunes gue molestan a los clientes, se
encuentran los llamados pecados del servicio, que son siete: (73)

1. Tratar a los clientes con apatfa

La apatia existe cuando el empleado de servicio da a entender al
cliente, ya sea por medio de actitudes, tono de voz, etc, lo
poco que le importa atenderlo, es decir que aparece cuando el
empleado deja de preocuparse por su trabajo, y por consecuencia
por sus clientes y hasta por ellos mismos.

Este es el momento de hacer un cambjo personal, primeramente
haciendo comprender al empleado la importacia de la satisfaccién
del cliente al ser bien atendido, y m&s adn, la importancia de
todo 1o que conlleva su trabajo para beneficio de todos, incluso
de €1, fomentando con ello el gusto por el trabajo y el verdadero
sentido de éste.

2. Desairar a los clientes

El desaire se presenta basicamente, cuando el empleado de
servicio intenta deshacerse de un cliente, mis que nada para
terminar miAs pronto su trabajo, ya que para el empleado, el
cliente se convierte en un obsticulo para su pronta salida.

Aqui s8se observa de nuevo, la enorme falta de gusto por al
trabajo, que lleva como consecuencia a la indiferencia total
hacia el cliente, quien es el mds perjudicado ante esta
sjtuacién.

En este caso, adema&s de que también hay que fomentar en Jos
empleados el gusto y sentido del trabajo, es necesario que
concientizen, que el cliente es lo primero, y si é&ste llega justo

ety ibidem. p.78-81
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a pocos minutos de cerrar y terminar labores, se tiene la
obligacién de atenderlo como se merece, y por ningGn motivo
desairarlo.

3. Ser frio con los clientes

Encontrarse con empleados frios, no es nada complicado, los hay
en todos lados, siempre con un trato extremadamente formal donde
ni siguiera sonrien, pareciera que tuvieran una miscara
implantada que no les permitiera mostrar emocién alguna.

Es muy comGn que los empleados se olviden de la calidez humana,
estSn tan ocupados en ver que se diga y haga todo bien y
completo, que se les escapa que muchas veces una mirada cdlida es
la mejor bienvenida y una sonrisa es la mejor respuesta.

Hay que ensefiar a los empleados, el verdadero significado de un
trabajo humano, hecho por personas para personas, que como todos
necesitan un trato cordial y afectuoso que los haga sentir
realmente seres humanos.

4. Tratar a los clientes con aire de superioridad

El trato al cliente de esta manera, puede darse de muchas formas
y con toda clase de clientes, ya sea abrumandolos con palabras
que ni siquiera entienden, gritandoles a personas de edad y a
quienes no hablan bien el idioma, o apartando a los nifios donde
no molesten.

Ante este trato, es muy importante conscientizar a los empleados
de servicio, que todos los clientes son personas que merecen el
mismo respeto y el mismo cuidado en su trato, sin importar edad,
sexo, y mucho menos condicién econémica-social; es muy comGn que
los empleados atiendan mejor a aquellos clientes que poseen un
nivel socio-econémico ma&s alto que aquellos que no lo tienen, por
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tener la creencia de que de los primeros obtendran mayores
beneficios, pero no siempre es asi, y aunque lo fuera, un
cliente es un cliente, a pesar de todo lo que le rodea

$. Trabajar como un robot

Trabajar de este modo significa mi&s que nhada que el empleado
llega a rutinizar tanto su trabajo, que lo hace todo de la misma
manera dia tras dfa, sin importar muchas veces el tipo de cliente
con el que ge estd tratando ni las condiciones de servicio que
éste requiera.

Es muy comin gue los empleados establezcan un parédmetro de
ducta para p tamente evitarse complicaciones.

Es de vital importancia conscientizar a los empleados nuevamente

en un trabajo humano, hecho por personas y no por méquinas que

invariablemente hacen y dicen siempre 1lo mismo, porque una
atencién debe ser personalizada, ya que cada cliente es distinto
y por tanto tiene necesidades diferentes.

6. Cofiirse al reglamento

Esto se da regularmente, cuando las reglas de una organizacién
son creadas mAs para conveniencia propia que para la del cliente.
Los empleados se cifien tanto al reglamento que son incapaces de
resolver el problema de algun cliente, si éste se sale del
contexto al que estin sometidos o acostumbrados, se mantienen tan
cerrados y limitados que no ven un poco m&s alld de su entorno.
Son inflexibles y no cuentan con ningin elemento extra para
apoyar y ayudar al cliente cuando éste lo requiere.

Ante estos casos, es importantisimo impulsar a los empleados a

tener un criterio propio, a tener siempre un colchén donde
apoyar una decisién, que quizd no esté perfectamente encuadrada
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en el reglamento, pero gque dard como resultado la satisfaccién
del cliente sin haber causado ningan perjuicio para la empresa.
Aqui cabe destacar que mis que ser tarea de los empleados, es
funcién primordial de los superiores brindarles una confianza y
flexibilidad tales que ellos puedan hacer las cosas por si
mismos, tomando decisiones y aportando soluciones sin ningin
temor.

7. Dar evasivas al cliente

Esta es una forma también de querer deshacerse del cliente, y
surge cuando al empleado simplemente no guiere resolver
determinado problema, queja, pregunta, etc, de algGn cliente, ni
siquiera se toma la molestia de pensar como poder hacerlo, sino
que inmediatamente manda al cliente con alguna otra persocna que
s se lo pueda resolver, y asi sucesivamente, lo que termina en
un ir y venir que no sirve para nada, y donde lo tnico que se
logra es la desesperacién del cliente y la promesa absoluta de no
volver a ese lugar.

Es necesario conscientizar a los empleados de servicio, lo
importante que es, estar dispuestos a preocuparse por el cliente
y tratar hasta donde sea posible, solucionar sus problemas, esto
es que realmente estén comprometidos con €1, dandose el tiempo
que haga falta para atenderlos hasta lograr su satisfaccién.

111.3. ciuau en el servicio

Para poder hablar de calidad, antes que nada cabe destacar que
la calidad es un nivel de excelencia, y "un servicio alcanza su

nivel de excelencia, cuando T ponde a las de un grupo
seleccionado.” (74)

(7) HOROVITZ, J.. 0p. cit., p. 2
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Este nivel de excelencia del que se habla, debe mantenerse en
todo momento y bajo cualquier circunstancia, ya que no se puede
ofrecer una mejor atencién en la mafiana que en la tarde, debe ser
estable, pero siempre dirigido al cero defectos que es la tdnica
garantia de lograr el é&xito, aunque muchas veces se observe a
largo plazo.

Para eliminar aerrores en el servicio, se debe imponer una
disciplina ardua y un constante esfuerzo por ser mejores, ya que
en el servicio no hay términos medios, o se brinda un excelente
servicio o no se brinda, nadie se puede dar el lujo de brindar un
servicio variable, aveces buenoc y aveces malo.

Atender los detalles, analizarlos a conciencia es como puede
lograrse mejorar la calidad de los servicios, pero &sta es tarea
de todos 108 que laboran en la empresa, exige la participacién de
todos, desde el presidente hasta el Gltimo de sus empleados, es
responsabilidad y compromiso de toda la organizacién, porque los
beneficios también se versn reflejados de la misma manera. (73)

Invariablemente lo que da categorfa a los grandes almacenes, es
la calidad de su servicio, compuesta por una infinidad de
elementos, tales como la amabilidad del personal, la existencia
de puntos de informacién y seflalizacién, la facilidad para
obtener orientacién de diversa indole, consejos de los
vendedores, solucién rapida y efectiva de problemas, preocupacién
por el cliente, atencidn ripida, ambiente cilido y cordijal, etc.

La calidad s6lo la define el cliente, ya que es una acumulacién
de experiencias satisfactorias repetidas, por lo que es de vital
importancia realizar la llamada "auditorfa de clientes", con el
objeto de saber exactamente cuiles son sus necesidades reales, ya
sea mediatas o inmediatas, cudles son sus expectativas con

(75) ibidem., p. 7
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relacién al servicio que est& recibiendo, y culles los puntos de
posible agregacién al negocio, qué es lo ellos propondrian para
mejorar la calidad del servicio otorgado. (76)

Pl cliente es guien determina el nivel de excelencia de servicio,
y cada vez se vuelve mis exigente, siempre quiere m&s, a &1 no se

le eacapa ningtn defecto de calidad, por eso el cero defectos ya
no es un lujo sino una necesidad para cualquier organizacién.

Hacerlo bien a la primera es el método m&s seguro para alcanzar
el cero defectos en la calidad del servicio, puesto que es
imposible borrar los errores una vez prestado el servicio.

*Un servicio defectuoso ni se puede revender en un mercado de
ocasién ni se puede reparar, ni se puede cambiar, de aquf la
importancia de hacerlo bien a la primera.” (77)

X%1.3.1. Macerlo bien a la primera

Seguramente nmuchos se han preguntado ¢(cémo hacer las cosas bien
desde la primera vez?, evidentemente para realizar bien un
trabajo a la primera, es necesario tener un conocimiento completo
acerca de esa tarea y todo lo que lleva consigo, pero lograr que
las cosas se hagan bien a la primera, es ante todo un asunto de
car&cter emocional, esto es del estado de &nimo que cada quien
presente.

Lo cjerto es que ninguna persona lo hard todo bien a menos gue:
(78)

- A esa persona le gusta lo gque hace. Es muy dificil que alguien
realice su trabajo bien a la primera, si aGn no se ha adecuado a
su trabajo, si aln lo le ha encontrado el verdadero sentido en su

{76) cfr , GINEBRA. J y ARANA DE LA GARZA, R.. 0, 5il.. p. 160

om gxg 21
{78y __.[ o agn,. p. 65-66
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vida. Es muy importante que 1o gue haga vaya de acuerde con sus
aspiraciones, de manera que el trabajo se convierta en parte
esencial de su desarrollo y de su bienestar.

~ Esa persona se sienta argullosa de su trabajo. Esto es gue la
pursona valore muy alto la labor que realiza, y sea para ella su
mEximo orgullo, ya que &ste es un elemento importante de éxito
para toda persona que se halle en contacto directe con el
cliente. Aquil cabe destacar que el orgulloc no sSlo es una
cuestidén de ética personal, sino més bien surge de la manera en
que una persona se siente querida por los dem&s y tomada en
cuenta, tanto en la empresa donde labora como en la sociedad
nisma.

Por ello, para lograr estos dos elementos descritos
anterjormente, es una labor indispensable de la empresa,
especificamente de los directivos, saber entusiasmar a sus
empleados, creando en ellos la ilusién por un trabajo bien hecho
Yy un servicio bkien dado, "de saber contagiar el propésito, el
agén de la misién, la satisfaccidn por hacer de la propia empresa

una realizacién humana plena." {79}
Esto dard como resultado, que la gente realmente perciba que 1lo

que estd haciendo vale la pena.

Toda empresa esta obligada a dotar a sus empleados de los
incentivos y las condiciones necesarias para desarrollar
satisfactoriamente su trabajo, atributos gue comunmente son
llamados calidad de la vida de trabajo, gque vienen a partir de la
calidad que perciben los empleados acerca de todos los aspectos
que se dan en su relacién con 1a organizacién misma.

A partir de muchas investigaciones para identificar los factores
genéricos de calidad de la vida de trabajo mas importantes para

(79) GINEBRA. J y ARANA DE LA GARZA, R., gp,git.. p. 77
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la mayoria de los empleados, se han logrado determinar alguncs de
los m&s mencionados y comunes, gue son: (80)

3. Un trabalo digno de hacexse.

Un trabajo acorde con la dignidad humana de cualquier persona,
que su realizacién, realmente le lleve a un crecimiento tanto
personal como social, y que adem&s exija una participacién
razonable de los conocimientos, habilidades y capacidades de los
empleados, asi como un impulso positivo al desarrollio de sus
actitudes.

En resumidas cuentas, un trabajo que valga la pena hacerse, que
de verdad traiga consigo un beneficio personal y otro para la
empresa.

2. condicjones adecuadas de trabajo.

Un conjunto seguro, sano, agradable y razonablemente humano de
condiciones fisicas y psicolégicas, que rodean la realizacién del
trabajo. Esto significa una buena ventilacién, iluminacién, el
buen estado de las herramientas de trabajo, asi como del
mobiliario y equipo de éste, instalaciones cémodas y sobre todo
seguras, donde el persoanl no corra ningin tipo de riesgo, buen
ambiente de trabajo, etc.

3. Salario y benefjicios adecuados,
No escatimar en salarios ni en incentivos econémicos cuando en
realidad existe de por medio un trabajo competente por parte de
los empleados.
Una motivacién de carActer econémico hunca estd de m&s para que
el empleado haga las cosas con mayor gusto y entusiasmo.

idad en el trabai

(80} ¢y ALBRECHT. K y BRQADFORD. J., gp.cit.. p. 93
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Saber que se tiene una seguridad razonable de un trabajo en el
futuro, que si se trabaja con constancia y calidad, siempre habré
trabajo para esa persona.

Garantizar que su trabajo estar& segurc en el mismo lugar, a
menos que sea imposible evitar su despido, por faltas ajenas a
1a empresa, tales como falta de recursos, reduccién de personal,
traspasos, etc.

S. Supervisién competente.

Trato justo, positive, y sobre todo de apoyo y no tanto de
autoridad por parte de los jefes y de los altos niveles de
gerencia. Cualquier empleado merece un trato digno, de respeto y
confianza por parte de sus superiores, que haga que los empleados
sientan en todo momento un verdadero respaldo ante cualquier
situacién.

6. Retroinformacién sobre 1los resultados del trabajo del
appleado,

Reconocimiento, valoracién y aprecio de las contribuciones que
por medio del trabajo, hacen los empleados a los objetivos de 1la
organizacién; porque sin la labor especifica que realiza cada
uno, no se lograria el desarrollo 6ptimo de ninguna empresa.

7. Oportunidades de crecimiento y desarrollo,

Trabajo progresivamente mas importante, que desarrolle o active
de modo progresivo mayores conocimientos y habilidades, que
traigan a su vez mayores oportunidades de alcanzar puestos mas
altos, y por lo tanto con la percepcién de un mejor sueldo y
mayores beneficios.

Brindar una oportunidad justa de hacer méritos, con visibilidad
hacia la alta gerencia, y como ya se mencioné, oportunidades
competitivas de lograr promocién a niveles superiores.
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En este atributo también entraria la obligaci6én de la empresa de
otorgar una continua capacitacién a sus empleados, con el fin de
que &stos se perfeccionen tanto laboral como persocnalmente.

8. Un clima social positive,

Un ambiente de trabajo agradable y confortable, estable, que
principalmente sea humano en funcién de valores y procesos
interpersonales; donde el empleado pueda trabajar en armonia
tanto con los recursos ténico comc humanos de toda la empresa.

9. Justicia y jueqo limpio.

Un trato justo y equitativo, sin favoritismos que puedan
psrjudicar o afectar a segundas personas.

lgualdad de trato, independientemente de factores sociales, o
étnicos, logrando con ello hacer del trabajo de cada uno de los
empleados un equipo manejado en un juego limpio, donde cada quien
juega un papel importante y decisivo para el buen funcionamiento
de la empresa

Si bien todos estos factores genéricos de la calidad de la vida
de trabajo, son la mayoria que probablemente se aplican a
cualquier negocio, sin embargo es necesaric determinar aquellos
que son especificos para cada organizacién; ya que es de suma
importancia estar al tanto de todo aquello que hace vibrar a los
empleados, estando siempre enterados de lo gque es importante para
ellos, tratando de complacerles en la medida de lo posible.
Mantener a los empleados contentos es garantia del buen trabajo.

El cero defectos adem&s de lograrse con todo lo que ya se
mencioné con anterioridad, también exige una disciplina
permanente y una total dedicacién al trabajo, esto es que un
servicio de calidad requiere de un orden, de un esfuerzo
adicional, de una concentracién plena en lo que se estd haciendo
y de un tiempo establecido y especifico unicamente dedicado a el,
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Por Gltimo, el cero defectos para la calidad en el servicio, es
uha cuesti6én de entusiasmo, donde en estudios recientes se ha
mostrado que una persona entusiasta es una persona sensible a los
cumplidos del cliente as{ como a las quejas y sugerencias del
mismo, ademds de sentirse respaldada por su empresa Y. Ppor
tanto, libre de tomar iniciativas y decisiones sobre la
marcha. (81)

Motivar al personal de una empresa, es una obligacién
indiscutible de ella, ya que un empleado convencido, siempre sers
un cliente convencido, por ello la icacién d pefia un
papel preponderante en el é&xito de cualquier estrategia de
servicio, es un vehiculo indispensable para motivar al personal
as§ como para ampliar a la clientela y mantener a la que ya
astaba.

La comunicacién informa a los empleados sobre las normas de
calidad y las promesas de la empresa hacia sus clientes.

Es un maravillosos estimulo a la propia estimacién adem&s de que
moviliza las energias de las personas. (82)

Existen muchas compafifas y campafas que aluden en primerisimo
lugar a su personal, y es normal, ya que el servicio es, ante
todo, un asunto indiscutiblemente de personas.

Hay que saber vender la calidad de un servicio a los empleados,
antes de guerer vendérselas a los clientes, ya que si un empleado
no conoce primero la calidad de servicio que se va a ofrecer,
mucho menos podr& ensefiarla a los clientes que acudan a ¢1. (83)

Es por esta razén que la empresa debe organizar una serie de
actuaciones que refuercen los componentes de un servicio, lo que

(81).fr., HOROVITZ, J.. 0p.cit., p. 66

(2) ofy , ibidem. p. 47
(B3) cfr,, idem
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vendrian siendo las normas de calidad de servicio, que a
continuacién se expondran con m&s detalle.

11X.3.2. Normas de calidad del servicio

Las normas son el resultado esperado por un cliente, donde una
vez precisados los trabajos que se van a realizar, hay que
detinir los métodos para llevarlos a cabo:

RESULTADO ESPERADO POR EL CLIENTE
TRABAJOS A REALIZAR
METODOS DE FUNCIONAMIENTO

Una norma de calidad de servicio debe basarse en las necesidades
del cliente, siendo ésta una verdadera garantia de coherencia.
Estas normas van a permitir que todos los empleados sepan lo que
deben hacer, y sobre todo, gque comprendan porqué lo estan
haciendo, definiendo 1los trabajos indispensables para la
satisfaccién del cliente. (84)

Una norma debe ser ponderable, esto es que pueda ser medida,
aunque no precisamente sea de forma cuantitativa, por ello hay
que investigar todo lo que sea posible para descomponer los
comportamientos presentes en un servicio de elementos realmente
cuantificables, por ejemplo, la rapidez siI puede medirse
t&cilmente en horas, minutos o segundos, mientras que la cortesia
se mide a través de varios factores como: se le dan o no los
buenos dfas al cliente, se le mira o no a la cara, se le pregunta
s8u opinién, etc.

De esta manera existen dos ideas globales en el servicio de
cualquier organizacién que son el reconocimiento y la

(84) cfy . ibidewn.. p. S0
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hospitalidad en el servicio, donde es posible transformarlas en
normas ponderables, y cuyas normas por las gque estdn constituidas
son: (85)

- Sonreir, dar seﬁales de la alegria que produce ver a alguien, y
poder transmitirla: al- cnente.

~ Comunicacién verb'al“v saludar a ‘las personas y entablar una
conversacién en la medida de lo posible, con.la finalidad de que
el cliente sienta un’ ambiente de‘cordxalidad Yy cont‘ianza para
expresar sus inquietude

- Comunicaciébn por doé“’aqﬁellos - que
demuestren el rec g r

bienvenida.

- Comunicacisén viéu_
contribuyan . a aume
del cliente, tales

a;oqi‘da icélida y

oporcionado, que

(83) oy, ibidem.. p. 5051
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todos forman parte de ella, y por consiguiente todos tienen un
compromiso de calidad, poorque juntos forman un equipo, donde si
cada quien, en su labor especifica, pone lo mejor de su parte,
los resultados globales seréan por demas satisfactorios,
redituando beneficios tanto para la propia empresa como para
ellos mismos, y qué mejor motivacién que esa para seguir adelante
con un servicio de verdadera calidad.

Tipicamente, las normas de calidad del servicio son alrededor de
50 para la direccién general y en torno.a un millar para todos
los departamentos que contribuyen en la calidad del servicio,
conformando todas ellas la Carta Magna de la calidad del servicio
de la empresa, asi como también su "saber hacer" en el terrenc
del servicio. (86)

Evidentemente estos datos. varfan:mucho de acuerdo al tamafio y
giro de la empresa, ya que cdmd' se; mencioné anteriormente, las
normas de calidad del servicm' dében ir dirigidas a 1la
satisfacci6én del cliente, Y. de acuerdo a’'la empresa, estas normas

rmas, sxno su_calidad, que’ .

cual fueron creadas e

Una vez vistos t

servicio, a continu

(“G)LI'L ibidem.; p. 51

*7) GRUBBS, MR) REIDENBACH RE: gilca de exeelencia., p. 35 - .
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111.3.3. Modelo de Calidad en el Servicio al Cliente

MODELO DE CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CLIENTE

Profesjonalismo Relaciones Conocer a los ~=—= CALIDAD EN BL
interpersonales clientes —— SERVICIO

Confiabilidad Capacidad de Comprens
respuesta

Competencia cortesf{a

Comunicacién

Credibilidad Accesibilidad

a) Seguridad
b) Apariencia

tisica
-
VLCMJDAD EN EL SERVICIO l\
[Relaciones interpersonaleé] lconocer a los clienthJ
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De acuerdo con este modelo, se considera que la confiabilidad,
competencia, credibilidad, seguridad y apariencia fisica se
combinan para producir el profesionalismo por parte tanto de 1la
empresa como de sus empleados. Esta es la parte técnica del
modelo, que ofrece una definicién de lo que es y quien es una
empresa determinada, asi como aquello que ofrece a sus clientes.

En el profesionalismo de una empresa y por supuesto de su
personal, se observa gué tanto se sabe acerca del trabajo que
estSh realizando y qué tanto se pueden cumplir las promesas
hechas a 1los clientes con relacién al servicio que estan
otorgando.

La capacidad de respuesta, cortesia y accesibilidad se combinan
para formar la parte interpersonal del modelo, esto es como la
empresa y sobre todo sus empleados se acercan a sus clientes,
cémo es su trato y la ayuda que les brindan, asi como qué tanta
es la disposicién y el gusto por atenderles, por brindarles un
tiempo.

Por Gltimo, la comprensién y comunicacién se combinan para formar
1o que se conoce como conocer al cliente, y es donde la empresa y
sus empleados realmente se comprometen a escuchar y comunicarse
con sus clientes, de tal manera que conozcan exactamente todo
aquello que sus clientes piensan y desean, porque serd a partir
de ello que una empresa elaborard una estrategia de servicio que
satisfaga a sus clientes.

Ahora a continuacién se describiré cada uno de los elementos gue
integran el modelo de calidad de servicio al cliente, demostrado
anteriormente; (88)

(88) ofy  ibidepn., p. 32-34
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1. Confiabilidad.

Los clientes quieren una empresa y un personal confiables, es
decir, que desean tratar con gente que les trate siempre igual,
sin importar los cambios en las politicas de la organizacién, y
mucho menos cambios personales.

Los clientes desean personas precisas, ccnsistentes, cumplidas,
conocedoras de su trabajo y que lo hagan todo bien a la primera
vez, quieren que la empresa cumpla sus promesas Yy que los
empleados sean confiables para la resolucién de sus problemas.
confiabilidad significa: consistencia, confianza, continuidad,
respeto y generacién de seguridad.

2. Capacidad de respuesta

Los clientes desean gue el personal de una empresa demuestre
deseo y prontitud para prestar el servicio, contestar rapidamente
en el caso de una pregunta, aclarar y resolver dudas en forma
r&pida y correcta, ademiAs de ayudar a los clientes a permanecer
informados de los cambios gue surjan en la organizacién.

La capacidad de respuesta significa: sensibjlidad a las
necesidades, flexibilidad, hacer un esfuerzo adicional, atencién
personal, deseo de continuidad y solucién de problemas.

3. Competencia

Los clientes gquieren empleados con 1los conocimientos vy -
habilidades necesarias para desempefiar sus respectivos trabajos,

con un alto nivel de competencia, ademds de un personéi ,c‘;ue‘j ;
también se desarrolle en actitudes benéficas para €1, de modor-t'al .

que se cuente con un personal de contacto, de ‘apoyo. y -con

gerencial calificado y experto, gue responda ante cualquier.
problematica mis elevada que no pueda ser resuelta por ‘Iosv
empleados, ) .
La competencia significa: conocer el trabajo, ser preciso, tener
sistemas eficaces gque trabajen y proporcionar respuestas, no
suposiciones.

- 90 -



4. Accesibiliaad

Los clientes quieren personas a quienes puedan acudir en forma
oportuna, con la seguridad de que siempre habra tiempo vy
disponibilidad para ellos, para atenderles en todo 1o que
necesiten. Los clientes no quieren esperas excesivas de ninguna
indole.

La accesibilidad significa: poder y saber acercarse al cliente, y
estar disponible siempre que €1 requiera de mis elementos para
quedar satisfecho con el servicio que ha recibido.

S. Cortesia

Los clientes desean un persocnal educado, respetuoso, considerado
y amistoso; limpio de apariencia y de interior, que demuestre un
deseo sincero por servir y ayudar.

Los clientes no guieren insinceridad ni hipocrecia, que detectan
facilmente y son factores innegablemente perjuiciosos en -su
satisfaccién y bienestar.

cortesia significa: cordialidad, consideracién y respeto por la
persona.

6. Credibilidad .

Los clientes guieren una empresa con un alto grado de seriedad,
merecedora de confianza y honesta, qgue no se valga de mentiras y
engafios para conseguir una venta, que’cﬁmpylay,"svus promesas y nunca
defraude a un cliente, pdrcjge. éa‘né}‘a"g’}.lzpn‘_ieqllo “una total
desconfianza y por lo tanto la p‘érvdldaf' del ﬁismo,’ ‘una empresa que
ofrezca una imagen fresca y- tiané[;;areﬁfe‘r"!‘con la verdad por
delante. LRI

La credibilidad significa: seriedad, ‘confianza y el efecto de
reputacién, longevidad y apaﬁencia fisica del personal y de las
instalaciones. : R :



Una vez identific‘adas' las dimensiones iniciales de  la calidad de
servicio al cliente, es importante retomar varios puntos gque
merecen atencién: (89) :

- La calidad en el servicio es un concepto multidimensional y por
lo tanto muy complejo, es decir que significa muchas cosas para
muchas personas, asimismo, la importancia relativa de los cambios
en las dimensiones para los diversos grupos de clientes, motivo
por el cual, como ya se ha mencionado con anterioridad, es
necesario saber qué es lo gue piensa el cliente del servicio
ofrecido.

- Lo que es importante para los clientes puede ,dit"erir bastante
de lo que lo es para la direccién de la emprésa. Es imposible
evaluar la importancia de las dimensiones de una organizacién sin
hablar primero con los clientes, por ello:es importantisima su
opinién al respecto. g ’

- Jamas hay que minimizar‘ el valor que los clientes le dan al

servicio,’ porque “‘es.’a artiride. 'ellos de donde se va a partir

para ‘evaluar:la calida
- Todas é'sc servic.\o estan - intimamente .
relacxonadas: ] otra,f por  lo . que .es
5 as ‘como.un todo, y no.como
ninguna relacxén ent:re si.

lementos provocaré que la
o' se puede nadie conformar" E
nos aspectos pero otros ho,
C eber : Vexcelencia para que juntos
confbrni:én una realicalidad del’ servicio. .

(9 ¢y, ibideny p 347
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- La calidad del servicio es relativa, .siempre irad relacionada a
las expectativas del ch.ente, porque a fin de cuentas &l es quien
recibe el servicio y puede " juzqarlcv’ nunca habran reqlas
absolutas para lograr-.la célxdad de u ervxclo, éieinpre habra
que adecuar las normas: de al:.clad a necesulades y ‘expectativas
especi{ficas.

- La calidad en el: servicio
representa una experienc

lo que hoy
mafiana, a menos que ‘sei maneje la.
importancia de que 1la calida
dirigida a 1la satisfaééiéﬁ'
pardmetros establecidos que
sirvan ya, resultando absurdos y obsolecos
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CAPITOLO IV
LA EMPRESA DE AUTOBERVICIO

Iv.1. Emprasa

Antes que tratar de dar una concepci6tn o definicién real y exacta
acerca de lo que la empresa significa, es importante destacar,
que la empresa no ege hace por si sola, ni es una entidad natural
que brota espontfneamente sin intervencién del hombre, sino al
contrario, la empresa nace por virtud del esfuerzo creador del
hombre: es una obra del intelecto humano".-{90)

La empresa es una obra hecha por seres humanos gque hacen uso de
su voluntad y racjonalidad para lograrla, para hacer de ella un
continuo desarrollo que alcance un perfeccionamiento cada vez
mayor.

Es una entidad hecha, dirigida y trabajada por seres humanos para
seres humanos, para su satisfaccién, para su desarrollo, para su
crecimiento y formacién constantes.

"La empresa es la célula creadora de riqueza de que dispone la
sociedad; una riqueza gue permite el desarrollo econ®mico y el
consiguiente acceso a la cultura,’ salud, seguridad y todos los
elementos que proporcionan calidad de. v;da" (91)

Pere si bien se ha éti;'inado que “la vempreéa es una fuente de
riquezas, por medio de’ la ada persona tiene la oportunidad;
de elevar la calidad.de su» nivel ‘de vida; no se puede afirmar gue
la enmpresa es sélo ,ego fnic t;ampoco, como en su mis sencilla -
4Vi)atvv§.gci6h"de ‘emprender una cosa con algin

ascepcibn se define,:
riesgo implicito de

m’awcus M.y GARCIA, D, g_a_mm;..p.
(9t )DOOLEY R.y NUEVO, P Curso ﬁéglcn de Direecién de Empresus. La Empresa. Towo 2., p. 102
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La empresa es en primera instancia una unidad econémica, por ser
una de sus principales funciones, la produccién de bienes vy
servicios para la satisfaccién de un mercado, ya sea especifico o
bien global.

Es una unidad juridica, porque debe regirse bajo disposiciones
constitucionales que garanticen el derecho de propiedad vy
reglamenten su uso y limitaciones. Asi como también debe regirse
por diversas leyes que corresponden a su actividad, tales como
las que se encuentran dentro de la Ley Federal del Trabajo que va
se ha visto con anterioridad.

Es también una unidad administrativa, en la medida en que es una
entidad organizada y estructurada, constituida por los niveles
jer&rquicos correspondientes y las respectivas facultades
delegadas para cada puesto.

¥ por Gltimo, la empresa es una unided sociolégica, que resulta
de la comunidad de vida, de la interaccién de ideas, de las
relaciones interpersonales, del trabajo en equipo, etc.

El desarrollo de cualquier empresa es imposible sin un vinculo
social estrecho duraderc y satisfactorio, lo que implica una
solidaridad entre todas las personas que laboran dentro de una
misma organizacién. (92)

La empresa es una Institucién Social, desde "{(...) el momento en
gque unos hombres se reinen no accidentalmente, movidos por una

causa determinada y para consequir un fin también determinado."
(93)

Conjuntande todos estos aspectos, se puede concluir que la

(92) ¢y, REYES PONCE., Administracion de Empresas., p. 77
(93) JOHANESS. R.. La Formacién para ¢l Teabajo en la Empresa., p. |
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empresa es una organizacién social cuya finalidad serd producir
bienes y servicios dirigidos a un mercado en especifico, bajo una
ordenacién.

Es un "grupo social en el que, a través de la administracién de
capital y el trabajo, se producen bienes y/o servicios tendientes
a la satisfaccién de las necesidades de la comunidad." (24)

Para que cualquier empresa pueda lograr los objetivos propuestos
a su inicio, es indispensable que cuente con los recursos o
elementos necesarios que contribuyan a un funcionamiento méas
éptimo.

IV.1.1. Recursos de la empresa

Esos recursos que conforman la empresa, ¥y que arménicamente
juntos deben lograr su maximo desarrollo son: (95)

a) Recursos Materiales
Son los bienes tangibles de la empresa, tales .como. el edit‘xcio,h'
terrenos, instalaciones, maquinaria,
herramientas, etc.

equipos,

b} Recursos Téchicos

recursos, tales como sistemas de producclén,

de finanzas, administrativas, patentes, ‘etc.

c) Recursos Financieros . RN
Son los elementos monetarios internos vy externos con los 'que
cuenta una empresa para la ejecucién de sus decisiones. -

(%4) GALINDO, My MARTINEZ, G., Fundamentos de Administracion., p. 42
(95) ibigem., p. $6-87
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Internos: dinero en efectivo
acciones
utilidades

Externos: préstamos
crédito
emisién de valores

d) Recursos Humanos X

Los de mayor trascendencia para la existencia y sﬁbsistencia de
cualquier grupo social.

Son el elemento verdaderamente activo, y por supuesto el de la
mayor dignidad de cualquier empresa.

Es el personal que labora dentro de ella, quien aporta mano de
obra, buenas ideas, creatividad, conocimientos, habilidades,
experiencia, iniciativa y un sin fin de cosas tan importantes,
que hacen de esta irea la de mayor interés para esta tesis, que
va dirigida a una parte esencial del personal que trabaja dentro
de una tienda de autoservicio.

Ademas de estos elementos constitutivos de la empresa, ésta esté
estructurada por diversas 4reas de actividad que también estéan
directamente relacionadas con las funciones basicas gue la
empresa realiza, con el fin de lograr sus objetivos.

IV.1.2. Areas de actividad en la empresa
Las areas de actividad mas comunes en cualquier empresa son: (96)

- Produccién
~ Mercadotecnia

(96) ey, jbideny., p. $0-53
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- Finanzas
~ Administracién de Recursos Humanos

Como se destact anteriormente, el elementc de mayor interés en
este caso, es el humano, por lo que consecuentemente el &rea de
actividad de mayor importancia para esta ocasién serd la Gltima.

Adninistracién de Recursos Humanos

El objeto fundamental de esta 4rea es consequir y conservar un
grupo de personas de trabajo cuyas caracteristicas vayan de
acuerdo con los objetivos de la empresa; asi como dotar al
personal de los conocimientos y destrezas necesarias para un
rendimiento mayor y un resultado mas satisfactorio.

Las funciones principales de esta srea son: (97)

1. Contratacién y empleo

2. Capacitacién, adiestramiento y desarrollo
3. Sueldos y salarios

4. Relaciones laborales

5. Servicjos y prestaciones

6. Higiene y seguridad industrial

7. Planeacién de recursos humanos

Como se puede observar, la funcién que m&s compete dentro del
departamento de Recursos Humanos, es la segunda citada, misma que
se encargari de otorgar a su personal el adiestramiento,
capacitacién y desarrolle necesarios para su crecimiento ¥
continua formacién.

O7) ot ibidem.. p. $3-54
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Una vez estudiado lo que es la empresa, sus elementos y las &reas
de actividad que la conforman, se mencionaran ahora, los
diferentes tipos de empresa que existen.

IV.1.3. Clasificacién de 1la empresa

El continuo adelanto tanto econdédmico como tecnolbégico, ha
originado la existencia de una gran diversidad de empresas.

A continuacién se presentan algunos de los criterios de
clasificacién de la empresa mayor difundidos: (98)

Actividad o giroe
Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la actividad que
desarrollen, en:

1. ustrijales. La actividad primordial de este tipo de
empresas es la produccién de bienes mediante la transformacién
y/o extraccién de materias primas. A su vez se clasifican en:

1.1. Extractivas. Cuando se dedican a la explotacién de
recursos naturales, ya sea renovables o no renovables.

1.2, Manufactureras.Aquellas que transforman la materia
prima en productos terminados. .

1.3. Agropecuarias. Cuya funcién es la explotacién de
la agricultura y la ganaderia.

2. Comercjales. Son intermediarias- entfe} productor 'y
consumidor; su funcién principal es 1la compra venta de productos

terminados. Pueden clasificarse en:

2.1. Mayoristas. Cuando efectian ventas en gran escala

(98) cfr., ibidem.. p. 42-46
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a otras empresas {minoristas), que a su ve_z_ distribuye’n el
producto directamente al consumidor. . : oL L
2.2. Minoristas o detallxstas.» ‘Las = vdue B venden G
pOroductos al menudeo, o en pequefias cant1dades al consunudor.
2.3. comisjonistas. Se dedican a vender mercanc)‘.a que‘
los productores les dan a consignacién, ' perclb’iendo”por».esta,
funcién una ganancia o comisién. , PRt R R

3. Servicio. Como su depominacién lo 'indica',/:‘son“acjl‘aellas
empresas que brindan un servicio a 1la comunidad Y. pueden tenet o
no fines lucrativos, Pueden clasificarse en:: :

3.1. Transporte
3.2. Turismo

3.3. Instituciones nnancleras
3.4, ,Servicios pﬁbllcos varxos'
ciones

3.5.3. Promocién y vem:as B
3.5.4. Agenclas de pub11cidad
3.6, Educacién -
3.7. Salubridad
3.8, Finanzas, seguros -

origen del capital

Dependiendo del origen de las aportaciones de su capital y del
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caracter a quienes dlri)an sus actxvxdades, las empresas pueden
. clasifzcarse en~ ) ,

pertenece al Estado vy,

ue

ancabeza directamente el

<7 aguellas  que tienen
imitadas; ‘que manejan. su
de  existir el nexo -de

Q“se desarrollan
"nterés general,.»

-preponderanteme
reinviertenien

o1 <



Magnitud de la empresa
Esta clasificacién se establece de acuerdo al ‘tamafio de 1la
empresa: (99)

1.Pequefia. Aquella en la que laboran m ; le 250 empleados.
2.Medjana. Aquella que tiene entre’ 250 A 1000 ‘trabajadores.
3.Grande. Aquella gue se compone ,de s dei1000° empleados.

Es importante mencionar que esta clas'iflcacxén,,s'e llevo a cabo,
por medio del criterio de "personal ocupado"',' pero éxisten otros
a través de los cuales podemos determinar cuando una empresa es
chica, mediana o grande, tales como el financiero (monto de
capital), el de produccién (grado de maguinizacién) y el de
ventas (monto de las ventas).

IV.2. Tienda de Autoservicio como una empresa

Partiendo del material estudiado a través de este tercer
capitulo, se puede afirmar que una tienda de autoservicio
constituye eminentemente una empresa; una empresa, por el hecho
de conformar una unidad socio-econémica-administrativa- lég'al,
encargada de la produccién de bxenes y/o. serv:.cios dxrlgidos a un' .
mercado especifico. :

Bajo una visién global-general, 'y de acuerdo con la clasxt‘xcacién
de empresas citada fen«e}h 1nciso anterior 3 _tienda . de
autoservicio constxtuye pnmeramente una. o n

-COMERCIAL.
Mayorista:

99 ofy., ibidem., p. 45

.;Algunas tiendas.de ,_‘z':llitoséfvi‘:::ivo ademas ‘dg
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ofrecer sus servicios normales, tambzen surten a pequenas tiendas

los productos necesarios scl:.cxtados ara q\;e,se .lleve a cabo el

buen funcicnamiento de las mismas ;

Minorista: Este es’ el giro 1‘cdmﬁh:entré' las diversas

tiendas de autoservicio en el:pafs. :Donde”'se vende al cliente
cualquier producto en existencia.a.m oo, i

Comisionista: En si, '
dedicadas unicamente a la

consignacién; pero si existen articul -3¢ u ob)etos especificos a

la venta, que pueden adquirirse’ de sta manera, . generalmente
tratandose de proveedores cuyos productos no.’son muy necesarxos,

conocidos, o son nuevos en el merc 0.

= DE SERVICIO. . ;
Promocién y Ventas: . El servicio que ot‘rece una txenda &

de autoservicio, es primordialvlpen”
de productos y articulos destina
necesidades del cliente,

= PUBLICA O PRIVADA
encontrar, pertenece
es privado, y cuya

pero también las  hay:
lucro.

En este punto es muy

simple observacién, 'l

parte de sus empleados, :
dentro, realice sus acthidédes
eficacia, logrando en-conjunto:g



satisfactoriamente.

las. tiendas':de. -
autoservicio pGblicas, que té’mbiéhk : ;réqu'iex.‘e:‘hf"de “"un. . avance

tecnolégico continuo y una capacitac'iéi-\‘ ma fica
de cuentas, su mayor preocupacién
consumidores obtengamos un beneficio’e

Por tal razén, es vital, no'-descuvida__r&-;a’

ficaz,’ pues-al’ final’

- PEQUENA, MEDIANA O GRANDE
Existen en el ‘pals, - ti

cualquiera de estas tres mégnitude

tamafio obligatorio y espéi;it‘ido para

desarrollo.

Una vez concluido los tipo's'xd
de autoservicio, se proseguir.
que ésta significa.

Una tienda de auc‘o'sefvicl
productos varios, y donde c
atiende por si{ mismo,:d

Cualquier tienda

decir;‘del

terreno conie istribucién,
St A




- Perfumeria y regalos
Electrodomésticos
Papeleria

2apateria

Articulos deportivos
Jugueterfa (principalmente en temporada navxdeﬁa)
- Panaderia

- Abarrotes no comestibles

- Abarrotes comestibles

- Lacteos

- Salchichoneria

- Vinos y licores

~ carnes rojas y carnes blancas
- Pescados y Mariscos

- Frutas y verduras

- Dulceria

~ Area de cajas

de indicarle el 1lugar de algun ari
existencia de algln producto, etc

En una tienda de autoservicio,
detras del cliente, preguntand
se le puede ayudar, .el clienc
Aunque es evidente
suticientementefpré'ar”
solicitado. T L
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manera que debe estar lo suficientemente preparadoc para resolver
de la mejor manera tales casos.

El personal que se encuentre en departamentos donde. se atienda
directamente al cliente, tales como salchichoneria o pescaderia,
debe estar aGn mayormente capacitado para brindar una atencién
calificada al cliente.

Tal es el caso de las cajeras, quienes son el sujeto de estudio
principal de esta tesis, y de guienes se tratars posteriormente
con mayor profundidad.

También es necesario mencionar que en algunas tiendas de
autoservicio, existen servicios adicionales tales como fuente de
sodas, envoltura de regalos, etc; sin olvidar que existen también
pequefios médulos destinados a gquejas del cliente y devoluciones,

IV.3. Tienda de Autoservicio del ejército

Una vez vista la tienda de autoservicio en general, se describird

a continuacién la tienda de autoservicio del ejército 1llamada

SEDENA #1, que serd el lugar muestra del sujeto . de estudxo de~_
esta tesis, que son las cajeras que laboran dentro de la misma.

La tienda de autoservicio SEDENA #1, constiﬁuye pr
empresa: L ER

~ COMERCIAL Minorista, aunque aveces también es: comisiom’ta, .
que pone a la venta dl ersos.arti

consignacién.

- DE SERVICIO, por tener a’ su; ca go la promoc on y ventade
diversos articulos. E y
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~ PUBLICA, -ya que pertenece al e]ercn:o, y'esﬁé"abierta a  todo

publico en general, pero manejada ﬁnlcamente i’pqr‘ personal
militar. Sl A

~ MEDIANA, m&s que nada porgque los. préciuc
cuentan con gran variedad, y por tanto no- ha
compra, ademds de que su estancia es “medis
personal también.

que i se venden no
,as opcxones de

el ‘nimero de su

La autotienda SEDENA #1, cuenta con todos -1
constituyen una tienda de autoservici mencmnados con
anterioridad, ademés de que cuenta con un mﬁdulé de envoltura de
regalos y una pequefia éptica.
Cabe mencionar que ésta no cuenta con médulos_destmados al
" como quejas,

depattament:os que

servicio al cliente para el trato de’’ asunto
devoluciones, comentarijos, etc. o

como ya se destacé, tedo el personal qu
tienda, es militar, donde el gerent:e g
que es el de coronel, mientras’ que el

vlabora dent:ro de la
'ral tiene el mayor grade

tienen la mayoria
de los empleados que son soldados 'do‘al subgerente y

encargados de departamento que tlene tro grado mayor.

Por el hecho de que esta ‘t; n est 1Atu1"da y manejada por
n ;1gidéz e ‘inflexibilidad
llevado, adem&s de que el

personal militar, exzst:e
extremas, por la formacié

labor, ya que muchas’v 2
superiores sin ni” siquxe
para ello. :

Razén por la. cual’

dificil, ya que "habré que co‘menzar ‘por hacer comprender a
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Gerencia la necesidad de una preparacién, en este caso de las
cajeras en cuanto al servicio al cliente.

Bien, pues ya que el sujeto de estudio de esta tesis  son
precisamente las cajeras de la Autotienda SEDENA #1, se presenta
a continuacién todo un apartado referente a ellas.

IV.3.1. Area de cajas: cajeras

IV.3.1.2 Organisacién
Es importante ubicar donde se encuentra y como se conforma el
&rea de interés en esta ocasién que es el &rea de cajas, de la
cual se desprenden las cajeras que son el sujeto de estudio de
esta investigacién.

El area de cajas esti constituida por dos supervisoras de cajas y
obviamente por las cajeras, y se desprende directamente del
departamento de finanzas y contabilidad, por el hecho de que 1la
funcién que se realiza, va directamente relacionada con el
dinero. s

A continuacién se presenta el Voz'gbanig"r':éma‘f'r‘ﬁuy; general - d
Autotienda SEDENA #1, donde - fundamentalmente 'se :observ
distintas areas y la ubicacién del  /&re
respectivos elementos entre los cua les ests
supuesto. St
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ORGANIGRAMA GENERAL DE LA AUTOTIENDA SEDENA Num.1

I;)NSEJO ADHINISTRATIV;‘

IDIREC’I'OR GENERAL I
IGERENTE

| I 1

FINANZAS Y VENTAS Y COMPRAS REC.
JCONTABILIDAD MERCADOTECNIA HUMANOS

lAREA DE CAJAS I

SUPERVISOR DE LINEA
DE CAJAS

CAJERAS
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IV.3.1.2. Cajeras: Ultimo elemento en el ciclo del
servicio

El &rea de cajas, especificamente las cajeras, constituyen el
casi siempre el altimo paso en el cliclo de servicio dentro de
una tienda de autoservicio; que es el pago de las mercancias que

el cliente adquirié dentro.

MODELO DEL CICLO DE SERVICIO DE LA TIENDA DE AUTOSERVICIO

_ _
%\g-g‘”“m £\ dede eniva o Yo Yierdn

£\ derioToma g0 carmip

Las cajeras son el Gltimo personal con el que el. cliente' seiva

encontrar una vez terminadas sus compras; son el ﬁltimo encarqado'w’

de dejar en el cliente un buen sabor de boca, y por”; 10 tanto‘ ‘
lograr en éste, la satisfaccién final de haber estado ahx. :
Es en este momento es donde comienza.su- t‘uncxén primordxal.

Las cajeras estando en contacto,dirgctd" con ) iente, dei:}en

detectar las condiciones de  éste .y’ sus]

'de‘seos’ 1nmediatos~ ’
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evidentemente el cliente ya se encuentra cansado de 1la
trayectoria llevada a lo largo del interior de’ la’ tienda, y por
consecuencia lo que m&s reguiere es terminar pronto y de la mejor
manera posible la parte final del proceso: el pago de mercancias.

Las cajeras deben estar conscientes de la gran trascendencia que
lleva consigo la importante labor que ellas llevan a cabo, por lo
que es esencial que conozcan de que manera su funcién pude
repercutir en el buen funcionamiento y desarrollo de la tienda.

Por ello, una vez mds se recalca que las cajeras son el personal
activo crucial en la satisfaccién Gltima del cliente, y por ende
en su preferencia por la tienda; factor que para una tienda de
autoservicio sera vital con respecto a un crecimiento muy
favorable en el mercado, y por lo tanto deéisivo para ‘el logro
de sus objetivos, que en pocas palabras se’ resumirian en 1la
obtenciébn del éxito deseado.

Es necesario que las cajeras sean personas’ muy‘amables, siempre
dirigiéndose al cliente con una enorme sonrisa: ' por . supuesto ’
no debera ser falsa. : CRTEt
Deben ser rapidas en su trabajo vy saber que ‘hacer en caso de
toparse con cualquier obstaculo que: perturbe : »‘ﬂdrmal’
cotidiana. Asi mismo deben ser pacientes’.y. ordenad
toda una serie de elementos para el desarrollo de un serv1cxo al
cliente de calidad, que lleve. consigo . supuesto “la
satisfaccién del mismo BRI : .

satisfaccién. del’ rimetaméntéﬁ éstas

ubr.u-g :



comprendan el verdadero concepto de servxcio y sobre todo de lo -
que significa un cliente para el desarrollo y subsxstencla de.. la ..
1 cliente de

tienda, a partir de lo cual deberan desarrollar
elementos que les conduzcan al logro de un serviclo
calidad. B

servicio al cliente en las cajeras.

1. Confiabilidaa

el cliente, sin’ hacer distincié
cliente que sus pr bl
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- Tener siempre'y bajo cualquier’ cifcuhstgnbia un’ respeto integro
por el client:e, primeramente porque se trata de una persona digna
de ello y segunda porgque. a fin de_ cuentas &1 es ‘el mds importante
para el desarrollo de la tlenda, y,hay que.valorarlo como tal.

Una cajera confiable sera aguella que' ‘genere seguridad al
cliente,seguridad de que sera bien atendido , res'peta‘do, valorado
y sus problemas ser&n tomados en cuenta.

2. Capacidad de respuesta
Para lograr una buena capacidad de respuesta en el servxcio al
cliente, las cajeras deberan: : S

- Lograr un verdadero deseo de servir alf‘cllie‘r‘l . a. prontxtudr

refleje en la satisfaccién del clignte:

- Responder rapldamente a las preg

presente : 2
tratarse,, y que

- Fo;marsé~ un
problemas; ‘que con -base

en’la ;:'exper'iveh‘c'i‘a!' se vayan idé’sa.x“vrvc;llahdp
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elementos para poder resolver los problemas'del élientg de. tal
modo que éste siempre quede contento. TR . ’

Estando convencidas de que ademds de coprérv les ' corresponde
resolver los problemas del cliente, claro sigmpre Y cuando esté a
su alcance hacerlo.

Una cajera con capacidad de respuesta, serd aguella que se
muestre sensible a las necesidades del cliente, siendo ante todo
flexible, adaptandose a las necesidades cambiantes del mismo.

3. Compstencia .
Para lograr la competencia en el servicio al cliente, las cajeras
debersn: e :

= Autoanalizarse, observando y compaiandos
quizas de otras tiendas, con la finaii&adv 'H
sus posibles fallas y vayan conformando:huevos
proporcionen calidad en su trabajo. B

de su principal funcién que es el marcaje y
mercancias.

la misma interrogacién que antes.

Una cajera competente serj aguella
conocimiento y precisién en su trabajo,
sistemas o acciones que funcionen y hagan gue‘””"
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mayor calidad.

4. Acceaibilidaa e . .
Para lograr la accesibilidad, en el servvici_o al icliente, - las
cajeras deberdn: e s e

- Atender al cliente con la mayor rapidéz posiblé
muy importante como ya se dijo, tener -‘dnf
funciones, de tal manera que se hagan bien'y rapxdamente'

bajo’ cualquier

- Estar siempre disponibles a atender al client
X atendidos

circunstancia, ellos estdn primero,
pronto.

~ Saber perfectamente a quien acudir;'
que ellas no pueden resolver,- de: tal man
puedan agilizar el. proces :

sepan,

Una cajera accesible serd kaq‘u
cliente, dispuesta a ayudarlo:
momento que éste lo requiera. s

S, Cortesia B .
Para lograr la cortesia en el serv;cio al clxente, 'lvas‘cajeras
deberan: - i ; ; '

- Ser mcondxcxonalmente ' amables’ ‘con’. el cliente,
independientemente de- como sea “éste” con ellas,— ot‘recxendo siempre
una amabilidad personal, enfocada precisamente a ‘personas.
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- Tener consideracién ante los’prob‘lemas del cliente, ponerse en
su lugar y comprender que necesitan consejo y ayuda por alguna
circunstancia en especial, haciendoles sentir una vez mas que son
tomados en cuenta y considerados por ellas y por ende por 1la
misma tienda. ’ '

- Ser cordiales con el cliente, de manera que ofrezcan una
calidez en su trato gue haga sentir al cliente como si estuviera
entre amigos gue lo cuidan y hasta conscienten.

Una cajera cortés serd aguella que ofrezca un trato c&lido y
tenga consideracidn por el cliente.

6. Credibilidad ot
Para lograr la credibilidad “en el:
cajeras deberan: e

- Mostrar siempre una buena’ apar 2 l,xvé;na‘da higiénica y
: 1 otienda  SEDENA #1
)< uniforme’en muy
buen estado; tomando e ey S
primera impresién qu“

“esté inénié%!d
le distincion

o viejo, siempre est
gue agrade al- client.

aunque estén viejas .y has
cuidadas, pues también sera parte:
cliente. Lo :




Una cajera que demuestre credlbllxdad a sus cllentes ‘serad aquella
que sea ‘seria ¥y cuxdadosa con sus cosas y . conr ella m1sma[
logrando " alcanzar -una

buena ‘reputac16n

impresiones que causa.

7. Comprensisn

- Comprometerse a ayudar a
real con €1, -
obligada ayudarlo en lo qﬁ

8. Coluniciéién
Para lograr -'la
cajeras debefah:
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dentro de la tienda, para poder responder cualquier duda o
pregunta acerca de los cambios que perciben y observan los
clientes.

Una cajera con una buena comunicacidn, serd aquella que inicie el
contacto con el cliente, manteniendolo informado en todo lo que a
&} le pudiera interesar.

Con esto se concluye este apartado, destacando nuevamente la
importancia de que las cajeras cuenten con herramientas htiles e
indispensables para el logro de un servicio al cliente
caliticado.
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CAPITULO V
DERIVACION PRACTICA

El presente capitulo plantea la investigacién de campo orientada
a conformar una propuesta pedag6gica, para lo cual se requerieron
todos los aspectos teéricos, manejados en los cuatro capitulos
anteriores.

Partiendo del conocimiento del servicio al cliente como tal y de
logs elementos y factores que lo conforman, 8e realizé una
investigacién para analizar el nivel de servicio desarrollado por
las cajeras dentro del irea de cajas.

Con base en los resultados obtenidos de esta deteccién, se eligié
una alternativa educativa como propuesta para satisfacer las
necesidades detectadas.

v.1. Planteanisnto del prodblema

El objetivo es analizar el nivel de servicio desarrollado por las
cajeras en el area de cajas, a partir de algunos factores vistos
en el tercer capitulo, y el modelo de calidad en el servicio al
cliente también visto en este Gltimo.

V.2. Definicién de la poblacién
El instrumento que se utilizé para esta investigacién, se aplicé

primeramente a un grupo de 50 clientes de la Autotienda SEDENA
que cubrian las siguientes caracteristicas:
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~ Ser mayores de. edad
Principalmente para que sus respuestas fueran mis objetivas b
confiables, ya que siendo gente grande, : toman‘ este asunto con

mayor seriedad.

- Ser clientes frecuentes de la tienda.

Esto con la finalidad de que realmente tengan un ‘conacimiento .y

16gicas y congruentes.

En segunda instancia fue apli'éd'
dentro de la Autotienda SEDENA;
a continuacién:

= Cinco de ellas pertenecen al't 3 1“ﬁurno
vespertino. Las primeras trabajan A
que las segundas lo hacen de:2

resulta, ya que 1la .mayor part
manejando nimeros y lldiando
clientes inconformes.

muchos

edad,
por lo que se puede
adultos jévenes}_
mayores de edad .Y ai

mientraS'que'sél’\ n de Crexnta,
sca ocasién son.

ero que al ser

“una’, empresa,
su educacién ya pued

‘por el hechc de‘
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- Las diez cajeras tienen un grado de: escolaridad. a ‘nivel
secundaria. :
- Al ser la Autotienda SEDENA #1 una tienda de ’éut;os"_eryxgio "del‘ .
ejército, su personal, incluyendo a las cajefas,{"es ‘oby'iam'enyte :
militar. } L TR
Las cajeras en su totalidad tienen el grado de soldados, que" es -
el mas bajo de los rangos militares. !

V.3. Dafinicién de la mueatra

La muestra elegida para la realizacién de 1la derivacié practica
de esta tesis, fue la Autotienda SEDENA #1, pnncipalmente por

muy oportuna y benéfica mi participacién.

V.4. Elaboracién de los instruucl_:tot-‘ :

Para 1llevar a cabo esta investigacién . se’
instrumentos dos cuestionarios; uno dirigido’a:
cajeras.

“eligieron’:como

al mismo objetivo, pero redactadas d d:.
ambos contienen casi el m.\smo ‘conte do‘
finalizar 1la evaluacxén

cuant:n:atw
cualltativa de manera comparanva
cllentes Y lo que dxcen las ca 'era
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v.4.1. Caracteristicas de los cuestionariocs

1. El cuestionario aplicado a los clientes estd constituido por
ocho bloques que son los ocho elementos que integran el modeio de."'
la calidad en el servicio al cliente expuesto con am:erioridad:‘
donde cada blogue cuenta con una serxe de preguntas referentes a

los elementos de calidad. - : R

prequntas
obre el nivel B

Posteriormente el cuest)onario f
reterantes a la percepcién en g

Para la elaboracién de este cuestionatio C\n;camente se tomb en
cuenta el siquientes aspecto.

a) Calidad en el servicio (modelo de calidad ‘an el servu:io al’
cliente) .

2. El cuestionario aplicado a- Las ca]eras esta constitulda por
una serie de preguntas, que también se refieren a cada uno de los
ocho elementos que integran el: modelo calidaq Sservicic
al cliente, pero esta vez no estﬂn

Posteriormente también aparecen p
percepcidn general de las cajeras en

del conocimiento del mismo y de las
Estas preguntas de percepcién genek‘él
4 son de opcisén miltiple, y el resto:son abierta
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Para la elaboracién de este cuestionarlo, se tomaron gn’ cuenta .
los siguientes aspectos: : g :

a) Calidad en el servicio (modelo de calidad en lel” serv.\cm al
cliente). 3 e
b) Conocimiento de la cajera acerca del servicio yrdel clxente. : J
c¢) condiciones fisicas y emocionales de trabajo. s
d) Interés en recibir una preparacién acerca'- del:
cliente. R :
e) Grado de preparacién de las cajeras en cuanto al servicio al
cliente : o

V.4.1.1. Formato

A continuacién se incluyen los dos cuestxonarlos utilxzados para‘
la investigacién: : SR

1. cuestionario dirigido a los clientes’de' I

.Autotienda SEDENA.

2. Cuestionario du-iqldo a_las caJ ras‘del ‘area de cajas que'
laboran en la Autotienda SBDENA [1. 3 : : 2 :
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CUESTIONARIO CLIENTES
Este cuestionario tiene como finalidad detectar sus condiciones y neceaidg
des como cliente de nuestra Autotienda SEDENA, con respecto al nivel de -
servicio desarrollado en el &rea de cajas, ya gue sus respusstas servirén-
de pauta para brindar a nuestras cajeras una mayor preparacién que conlle-
ve a brindarle la atencién y el trato que usted se merece.

POR SU ATENCION, MUCHAS GRACIAS

Por favor conteste las siguientes preguntas con toda sinceridad.

Nombre (opcional):

Edad: . Sexo: .
Ocupacién: .

May Muy Mo
confiabitidad Bueno Bueno Regqular WMalo Nalo Sabe
Conaistencia de 1a preocupacién
de 1a cajera por el cliente, S 4 3 2 1 [
Capacidad de la cajera de hacer
las cosas bien a la primera, S 4 3 2 1 o
Respeto de 1a cajera por los -~
clientes. 5 4 3 2 1 0

Capacidad de respuesta

Deseo de 1a cajera de proporcio

nar servicio. 5 4q 3 2 1 0
Prontitud de la cajera de pro -

porcionar servicio, 5 4 3 2 1 [}
Velocidad con que la cajera res

ponde a las preguntas, 5 4q 3 2 1 1]
Deseo de 1a cajera de hacer un- ' : - ’

estfuerzo adicional por cliente, 5 9 3 2 1. o
Atencibén personal que demuestra

la cajera, L] q 3 2 1 0
Capacidad de la cajera para re- )

solver problemas del cliente; 5 4 3 2 1o
Competancia

Capacidad y competencia de las- v

cajeras. 5 4 3 2 1 (1]
Calidad de respuestas de 1a ca- .

jera a preguntas de clientes, 5 4 '3 2 I S
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Accesibilidad
- Velocidad con la que le atien -
den en la caja.

Disponibilidad de la cajera pa-
ra atender al cliente.

Facilidad de la cajera de con -
tactar la persona adecuada cuan
46 surge algin problema.

Cortesf{a
Amabilidad personal de la caje-
ra con el cliente.

Consideracién de la cajera ante
los problemas del cliente.

Cordialidad de la cajera con el
cliente.

Credibilidad

Apariencia de la cajera.

Apariencia del lugar de trabajo
de la cajera.

Apariencia de las herramientas-
de trabajo de la cajera.

Comprensién

Medida en que la cajera se com-
promete a ayudar al cliente.

Capacidad de la cajera de reco-
nocer un cliente y saludarlo.

Comunicacién

Capacidad de 1a cajera de explie-
car diversoa productos.

Capacidad de la cajera de hablar
en términos comprensibles.

Muy Moy No
Bueno Bueno Regular Malo Malo Sabe

5 4 3 2 1 0
5 4 3 2 1 0
5 4 3 2 1 0
5 4 3 2 - 1 o
5 4 3 2 1 0
5 4 3 2 1 o
5 4 3 2 1 0
5 4 3 2 1 o
5 4 3 2 1 0
s L] 3 2 1 0
5 4 3 2 1 0
5 4q 3 2 1 0o

4 3 2 i 0
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En general, (cbmo valorarf{a el nivel de servicio desarrollado por nues.
tras cajeras, en el &rea de cajas?

5 Muy bueno
4 Bueno

3 Regular

2 Malo

1 Muy malo

¢Cémo valorarfa 1a necesidad de una preparacién acerca del servicio a1 -
cliente, para las cajeras de nuestra tienda?

5 Muy necesacia
4 Necesaria

3 Regular

2 Poco necesaria
1 Nada necasaria

¢Cémo valoraria el desempeiio (a nivel emocional).de las cajlraa, en el mg
mento de realizar su trabajo?

5 Muy gustoso

4 Gustoso

3 Indiferente

2 A diagusto

1 Muy a diagusto

¢C6mo considera la actitud general de las cajeras al desempefiar su trabajo?

Apitica y frfa
Entusiasta y preocupada
De desaire y evasiva
Atenta y cordial

otro {especifique):

(Cémo valorarfa la importancia de un servicio de calidad por parte de laa
cajeras, para su satisfaccidn como cliente de nuestra tienda?

5 Muy importante
4 Importante

3 Indiferente

2 poco importante
1 Nada imyortante

¢Ha tenido dificultades con alguna cajera de nuestra tienda? aCu‘;§-7;~' w

¢Qué sugerirfa a las cajeras paré'okrécek
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CUESTIONARIO CAJERAS
Este cuestionario tiene como finalidad detectar tus condiciones y necesida
des como cajera de nuestra Autotienda SEDENA, con respecto al nivel de seg
vicio desarrollado en tu érea de cajas, ya que tus respuestas servirén de-
pauta para brindarte una mayor preparacién que conlleve a ofrecerle al -
cliente, 1a atencién y el trato que éste se merece.

POR TU ATENCION, NUCHAS GRACIAS
Por favor contesta las siguientes preguntas con toda sinceridad.

Gkadto . de escolaridad: __ .
Edad: . . Antigiiedad en ‘el puesto: _ - .

1. ¢(Consideras que tenga alguna utilidad, preocuparse por el cllenco?
a): 8{ (porque) ) R
b) No (porque)
c) Depende del cliente (porque)

2. (Qué clase de clientes crees que merezcan un mayor r-s‘p;et'o; e'tu""p'aiee?

a) Amas ds casa

b) Militares con grado superior
c¢) Ancianos

d) Sefiores ejecutivos

e) Todos por igual

w
.

¢Cufles son las preguntas més comunes que te hacen .los-cl

4. (Siempre tienes una pronta respuesta a estas preguntas?

5. ¢Qué espera de tf el cliente., al sorento de llegar a tu caja?

6. (Consideras que el cliente merece un esfuerto adicional de tu parte?
a). s{ (porque)
b) No (porque)
¢) Dapsnde del cliente (porque)
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7. ¢Qué signirica para t{ una atencién personal?

a) Tratar al cliente con personalidad

b) Tratar al cliente como la persona que es
c) Atender al cliente personalamente

d) Cobrar al cliente mirandole a los ojos
@) Atender al cliente con calidad humana

8. (Consideras que ademis de cobrar mercanc{as, te corresponde cCOmO Cajers
resolver los problemas que puedan ocurririe al cliente?

9. ¢Tus resp as a las preguntas de lo8 clientes siempre son claras y -
convincentes para é1?

10. (Sabes a quién alamar cuando surge algin problema que té no puedas rg
solver? (A quién?

11. Una amabjilidad personal sélo debes darla:

a) A quien te trata bien

b) A los clientes que estin de buen humor

c) A los superiores

d) A todes las personas por igual

e) A ninguna, porque no tienes ninguna obligacién para con ellas

12. ¢(Consideras importante ser considerada ante los problemas del cliente?
a) S{ (porque)
b) No (porque)
c) Depende del cliente (porgue)

13. (C6mo es tu lugar de trabajo?

14. (En qué estado se encuentran tus herramientas de trabajo?
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14+ ¢(Es necesario comprometerse a ayudar al cliente?
a) sf (porque)
b) No (porque)
c) Depende del cliente (porque)

15. ;Puedes reconocer » un cliente y saludarlo?

a) sf
b} No

16, ¢Conoces todos 108 nuevos productos que se venden en la tienda?

17. ¢Informas a los clientes de los nuevos cambios que surgen en la tienda?

18. BEn general, (cémo valorarfas tu nivel de servicio hacia l1os clientes-
desarrollado en tu caja?

a) Muy bueno
b) Bueno

¢) Regular
da) Malo

@) Muy malo

19. ;Cémo valorar{as la nec2sidad. de una.preparacidn. acerca del servicio-
al cliente, para t{ como cajera?

a) Muy necesaria
b) Necesaria

c) Regular

d) Malo

e) Muy malo

20, ¢Cémo valorarfas tu desempefio (a nivel emocional), en el momento de -
realizar tu trabajo?

a) Muy gustoso

b) Gustoso

c) Indiferente

d) A disgusto

e) Muy a disgusto

21, Tu horario de trabajo es:
a) Excesivo

b) Adecuado
¢) Reducido
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32-

L0ué te

gustarfa que hubiera en tu trabajo para desenpefiarlo mejor?

23.

¢ Qué cosas facilitan tu trabajo como cajera?

24,

¢Qué cosas dificultan u obstaculizan tu trabajo como cajera?

25, iTienes alglin tipo de motivacién por parte de tus superiores?

26, ;Qué es un cliente para tf?

27. ¢Cufles son las dificultades més comunes que tienes con los clientea?
28. (Qué e’ lo que ti como cajera, esperas de un cliente?

29, 4Qué te han enseflado acerca de cémo servir mejor al cliente?

30. (Qué te gustarfa saber acerca de cémo servir mejor al cliente?

31. ¢Quindo fue el dltimo curso de capacitacién que recibiste?

- 130 -



V.4.1.2. Andlisis cuantitativo y Cualitativo

A continuacién se presentars un andlisis cuantitative vy
cualitativo de los reactivos del instrumento de investigacién
aplicado.

Este anélisis estd conformado por 1los ocho bloques de los ocho,'k‘ s
elementos del modelo de calidad en el servicio ‘a1 vcliente
utilizado para integrar la mayor parte de- los cuestlonarxosb
En cada bloque aparecen los resultados t:anto del’ cuestionario de
clientes como el de cajeras, donde‘: _se
comparativo entre los dos, y se finaliza:
general de cada bloque, incluyendo el de la §e
cada uno. ) L

Posteriormente se concluye con un andlisi:
servicio al cliente desarrollado en el sre
cajeras de la Autitienda SEDENA #1; donde: se
las necesidades de capacitacién consxderadas;
deficiencias detectadas B
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CONFIABILIDAD



- CONSISTENCIA DE LA
PREOCUPACION DE LA
CAJERA POR EL CLIENTE

CAPACIDAD DE LA CAJERA
DE HACER LAS COSAS BIEN

A LAPRIMERA

RESPETO DE LA CAJERA
POR LOS CLIENTES

CLIENTES

wcvisTasay




(TIENE ALGUNA UTILIDAD
PREOCUPARSE POR EL
CLIENTE ?

JQUE CLIENTES MERECEN
EL MAYOR RESPETO?

ARV NRN
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CONFIABILIDAD

ANALISIS COMPARATIVO
CLIENTES CAJERAS RESULTADOS
Preocupacién de Regular 508 8i hay que A pesar de que la

la cajera por el
cliente

Bueno 34.63%
Malo 7.7%
Muy malo 3.8%

Muy bueno 3.8%

preocuparse por
el cliente 70%

Depende del

cliente para

preocuparse
3

0%

por

mayoria de las
cajeras consideran
que deben preocuparse
por el cliente, en
realidad ne lo hacen
como debieran, ya que
la mayor parte de los
clientes responde
negatijivamente.

Capacidad de
hacer las cosas
bien a la primera

Bueno 74%

Regular 26%

Evidentemente las
cajeras en general,
hacen las cosas bien
desde la primera vez,
aungue no se puede
descartar que hubo
clientes que no lo
consideraron asi, por
- 'lo que seguramente
hay cajeras gque no

estén lo

_suficlentement®&

.__preparadas.

Respeto de la
cajera por los
clientes.,

Bueno . 60V .-

Regular: 2

Muy bueno 18w
B ‘1" 'el mayor:
#1

Todos ~108 ;-
~clientes por..;
tgual;: sin:hacer
- distincié
ialguna,’merece:

re

00w

speto

A pesar de que todas
las cajeras estan
-conscientes de que
todos los clientes
" por igual merecen
respeto, y la mayoria
de ellos se sienten
respetados, también
hay que tomar en
cuenta que existen
clientes que no estdn
muy conformes con el
8supuesto respeto que
se les brinda.
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CONCLUSION GENERAL DE CONFIABILIDAD

En general la confiabilidad del servicio al cliente, en las
cajeras es buena, pero desde el momento en que hay contestaciones
de regular y hasta malo, quiere decir que no es 1lo
suficientemente buena como deberia ser.

Hay gue prestar atencién en los siguientes puntos:

- Que las cajeras realmente estén conscientes de lo importante
que es preocuparse por los clientes, por su satisfaccién, sin
dejarse llevar por si el cliente las trata bien o no, o un dia
preocuparse por unos y otros no, hay que lograr una preocupacién
constante y dirigida a todos los clientes sin excepcién.

- Que las cajeras tengan capacidad de reconocer cuales son sus
fallas mas comunes, para corregirlas, y poder hacer las cosas

bien desde la primera vez siempre.

- Que las cajeras tengan un respeto intachable por todos los
clientes.

FALLA MAS NOTABLE:
FALTA DE PREOCUPACION POR EL CLIENTE
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CAPACIDAD
DE RESPUESTA




CLIENTES

s

DESEO DE LA CAJERA DE
PROPORCIONAR SERVICIO

PRONTITUD DE LA CAJERA DE
PROPORCIONAR SERVICIO

VELOCIDAD CONQUE LACAJERA .~
RESPONDE A LAS PREGUNTAS :

5
wur puiwa
ot
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CLIENTES

DESEO DE LA CAJERA DE HACER
UN ESFUERZO ADICIONAL POR
CLIENTE

ATENCION PERSONAL QUE §
DEMUESTRA LA CAJERA E

ke w@"_lb:
e

O an

CAPACIDAD DE LA CAJERA
PARA RESOLVER PROBLEMAS
DEL CLIENTE




CAJERAS

JCUALES LA PREGUNTA
MAS COMUN DE LOS CLIETES?

(STEMPRE HAY UNA PRONTA
RESPUESTA A ESTA PREGUNTA?

+Por qué no hay mas mercancias?

"

G - N ke 0 os N w»

i

SO

JQUE ESPERA EL CLIENTE AL
LLEGAR A LA CAJA?

ITTTTTTTIT]




CAJERAS

:CONSIDERA QUE EL CLIENTE ==
MERECE UN ESFUERZO ADICIONAL o
DE SU PARTE?

enevesTanos

2% s SRR
e 2 S

‘.
£

o o eartno oeL cuitey

{QUE SIGNIFICA PARA USTED s
* ATENCION PERSONAL "?

.

fr—
v
5

)
.
Crrin o1 e
eSS
auribie coms 18 ritsens S8 astomenie tov diin mm

ADEMAS DE COBRAR , ; LE W
CORRESPONDE RESOLVER g 2
PROBLEMAS DE LOS CLIENTES? |

Sestat 911 cesenre



CAPACIDAD DE RESPUESTA

ANALISIS COMPARATIVO
CLIENTES CAJERAS RESULTADOS
Deseo de la Regular 58%
cajera de
proporcionar  Bueno  34%
servicio.
Malo §\
. Muy ﬁ\alo:  2\

Prontitud de la
cajera de
proporcionar
servicio

Regular-, 48%:. ::
S 8 -

Buenc - 421
Malo'

No sabe "2

Que espera el
cliente al llegar
a la caja.

.Buen:trato:.40%
~’Buena’atencién
S g0n

-Una. sonrisa

pesar:de que:las:;
cajerasiisaben de ;¥
antemano’que’lo que |
l.cliente. espera:de
‘ellas’es > un;buen i:;
serviclo,en realidad
».no muestran-ailos’
clientes el :verdadero
deseo:por 'servirles.y
mucho.menos prontitud
para’atenderles, ya
‘“ que _aungue muchos
clientes respondieron

:.|{benéficamente, muchos

mds ‘consideraban este

deseo y prontitud de

servicio regulares .y
hasta muy malos.

Velocidad con que
la cajera
responde a las
preguntas.

58

Bueno
Regular’ 30N
Malo 6

Huy bueno

.- No siempre hay
Tuna’ pronta
respuesta a:las !
; preguntas de:los
. clientas 100w .

En esta pregunta, a
pesar de que la
7 ~mayoria de los
‘clientes respondié
que era buena las
cajeras aceptan que .
no siempre responden
rapidamente, mAs que
nada porque en
realidad ‘no estin lo
“‘suficientemente
informadas para
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Deeeo de la
cajera de hacer
un esfuerzo
adicional por
cada cliente

Regular
Buena

Halo

48% -

24y

24

Muy malo 2%

Depende del
_cliente,’. si éste’
merece un

-esfuerzo .
adiclonal 50\

El cliente 8f
merece un

En ambas. respuestas,
se observa claramente

que las cajeras no
‘@stén dispuestas a

hacer . u’un - verdadero
.esfuerzo adicional

por'el . cliente, ya

que’aunque varias si

No sabe 2% esfuerzo; ‘1o consideran, la
- adlcio 1% mayorfa no lo hace, o
; g 7 86lo 1o hacen con
i El.»:cli.ent n ‘quienes quieren
merece jun .
esfuerzo’
Atencitn personal Regular 54% Una gran parte de. las
que demuestra la - peruonal cajeras-tiene claro
cajera Bueno - 36%’ ‘el’concepto de una

Muy bueno” di.

Malo’

Muy malo’ 2%

L))

‘significa:

Atenderlo’ col
calidad: human

Ttatar._al cliente
: 1id

wverdadera'. atencién
reonal, sin embargo

ebieran, ‘yaique mas
de’la‘mitad de los; .
clientes no’ estan
conformes con ‘la’
tenciénrecibid

Capacidad de la
cajera para
reasolver
problemas dal
cliente

Regular
Bueno

Malo

56%
22
12%

Muy malo 6% )

No sabe

4

. cucntc ax no:

‘. correspond
[ resolverle
problemas' 20%

cajerasisi: conslder

‘lcliente,:
observa’claramente’en
los® resultados delss

:Enzigualdad.de
orcentajes,unas

su/obl igacibn
esnlver problemas

delicliente, mientras

ue;otras no, el

dependiendade
falla que:se

gran mayoria
presentan:una

cajeras no’saben
resolver:los
problemas ‘del’’
liente,.porque. no "
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CONCLUSION GENERAL
DE. CAPACIDAD DE RESPUESTA

En general la capacidad de respuesta del servicio al cliente-en’:
las cajeras es reqular, que es el porcentaje mayoritario en las
respuestas. . ’

Hay que prestar atencién en los siquientes puntos:

- Que las cajeras conscienticen la importancia de reflejar a los
clientes su deseo de servirles lo mejor, y su prontitud para
atenderles como se merecen.

~ Que las cajeras dominen su trabajo y tengan el interés de tener
siempre la suficiente informacién para responder rapidamente a
las preguntas de los clientes.

~ Que las cajeras se convenzan de lo importante que es hacer un
esfuerzo adicional por el cliente, independientemente de como sea
éste Gltimo, todos los clientes por iqhé). io"n}ereéen.

- Que las cajeras comprendan el verdadero signifxcado de una
atencién personal y la brinden a todos sus’ chentes, con 1la
dignidad de seres humanos gque ambos merecen

Alin:,;jylfici'o propio para
" suficientemente

~ Que las cajeras formen un criterio
resolver problemas del cliente,
capacitadas para hacerlo, :
AGn cuando ellas no puedan hacerlo, s
quien puede dirigirse para ped'ir"’la»y"’
vueltas y vueltas, desentendiendose de’isu- problema, pero mayor
aGn, que realmente se convenzan: é]u_e» 501V problemas del

r decirle al cliente a
¥ 'no traerlo dando
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cliente, es parte del servicio gque otorgan y por lo tanto es su
obligacién hacerlo de la mejor manera posible..

FALLA MAS NOTABLE:
INCAPACIDAD PARA RESOLVER PROBLEMAS DEL CLIENTE
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COMPETENCIA



CLIENTES

CAPACIDAD Y COMPETENCIA
DE LAS CAJERAS

emcrtszasen

Ut B0
L

CALIDAD DE RESPUESTA DE .
LA CAJERA A PREGUNTAS .
DEL CLIENTE ; »

It
B W g G T

CONOCIMIENTO DE LAS
HERRAMIENTAS DE TRABAJO
CON LAS QUE TRATA LACAJERA  ~

Ll

i Vanat (255
2 %2
e Btna soa 1 wuruso |
ey uno »
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EL CONOCIMIENTO Y MANEJO
DE SUS HERRAMIENTAS DE
TRABAJO ES

{SUS RESPUESTAS A LOS
CLIENTES SON CLARAS
Y CONVINCENTES?

wt BUANG

- 148 -
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COMPETENCIA

ANALISIS COMPARATIVO

CLIENTES

CAJERAS

n:sm.unos L

Capacidad y
competencia de
las cajeras

Regular 56%
Bueno 22%
Malo 12%

Muy malo 6%

No saba 4% .

S6lo una mxnorla
Jopina. que la
., .- capacidad.y . :
compet:encia de - las
.cajeras’es’buena,
:mientras que -la= .
~mayoria opina que es-
.re ular Y hasta muy
- mala;’

Calidad de
respuestas de la
cajera a las
preguntas del
cliente

Regular ¢+ 52%
Bueno 40% |
Malo 6%

No sabe - 2%

Huestras.

respuestas. no éoh

claras:y .

convincentes: para
/100%

el cliente:

unque la velocidad
con’la quelas
‘cajeras-responden es
buena,’” 1a galidad de
8sus respuéstas . no es
tan buena, tanto que
las mismas cajeras
-aceptan en su
totalidad que no
responden de forma
clara y convincente -
para el cliente.

Conocimiento de
las herramientas
de trabajo con
las que trata la
cajera

Bueno . 82%

Muy bueno’ 108

Fiegui.;r : a‘,

El conocimiento y

‘" manejo de las
“herramientas de
trabajo es buena

70%

Es iuz buena

30%

En este aspecto, no
existe mayor
problema, las cajeras
realmente conocen sus
herramientas de
trabajo y saben
manejarlas muy bien
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CONCLUSION GLOBAL DE COMPETENCIA

En general, la competencia del servicio al cliente en las cajeras
es regular, aunque en cuestidn de capacidad para el manejo de sus
herramientas de trabajo, tales como su mAquina registradora, es
realmente buena. '

Hay que prestar atencién en los siguientes puntos:

'ompletamenée". .
ati facér -1a’ Yl

seguras de que es la verdadera 'y la’.correct
necesidad del cliente. RS

- Que las cajeras tengan .un interés real por 'suberarsercada*d.[é:
mis, preparandose y corr‘igiendo sus fallas, para'lograr un nivél: '
m4s alto en calidad y competencia. : i

FALLA MAS NOTABLE:
MALA CALIDAD EN LAS RESPUESTAS
DE LAS CAJERAS AL CLIENTE
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ACCESIBIL

AD



CLIENTES

VELOCIDAD CON LA QUE LE
ATIENDEN EN LA CAJA

.o

DISPONIBILIDAD DE LA CAJERA
PARA ATENDER AL CLIENTE

—vsrans

FACILIDAD DE LA CAJERA DE
CONTACTAR LA PERSONA
ADECUADA CUANDO SURGE
ALGUN PROBLEMA




LA RAPIDEZ EN EL MANEJO

DE SUS HERRAMIENTAS ‘

DE TRABAJOES s

- quino toua
o -y WTweo

(SABE A QUIEN DIRIGIRSE
CUANDO HAY UN PROBLEMA

Y NO SABE RESOLVERLO?

AN
S

sacotrrazoe
8 = 8 e e u e . e .
—

R

PR TR r=
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ACCESIBILIDAD

ANALISIS COMPARATIVO
CLIEWIES CAJERAS RESULTADOS
Disponibilidad de Bueno 46%

la cajera para
atender al cliente

Regular 46%

Velocidad con la
que le atienden en
1la caja

Malo 8%
Bueno 64%
‘Regular 28%

Muy bueno 4%
Malo 4s

La rapidez en el

herramientas: de
. trabajo es::

Bueno . 80%
Muy bueno
Regular 10V

manejo de las’. |’

Como primera
instancia se
observa que las
cajeras no
-presentan gran
disponibilidad e
interés por

_ ratender al
cliente, sin
‘embargo cuando ya
"~ lo:hacen, en
general son
rapidas en. la
realizacién de su

i trabajo.
Facilidad de la Bueno 64% 8i saben a quien Todas- las cajeras
dirigirse cuando g saben

cajera de
contactar a la
persona adecuada
cuando surge algiin
problema gue ella
no pueda resolver

Regular 26%
Malo 4%
Muy malo 4%
No sabe 2%

hay:un-problema
que no_pueden
resolver - 1004

 perfectamente. a
quien tienen que
.dirigirse cuando
hay algin problema
que ellas no estén
capacitadas para
. resclver, sin
- embargo_hay .
clientes: que
consideran que no
es asf, mAs que
nada por la
“indisponibilidad
de las cajeras que
se detectd
.anteriormente. |
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CONCLUSION GLOBAL DE ACCESIBILIDAD

En general la acesibilidad del servicio al cliente en las cajeras
es bueno, sin embargo no hay ge perder de vista que alGn existen
aspectos que hay que superar, ya gque  hubo también varias
respuestas negativas.

Hay que prestar atencién en los siguientes puntos:

- Que las cajeras comprendan la importancia de una buena y ‘r‘abida ’
atencién al cliente, y que a partir de ello tengén una
disponibilidad completa para atenderles bafb cualduier
circunstancia y ante cualquier problemitica. ’

FALLA MAS NOTABLE:
INDISPONIBILIDAD DE LAS CAJERAS
PARA ATENDER AL CLIENTE
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CORTESIA



CLIENTES

AMABILIDAD PERSONAL DE LA
CAJERA CON EL CLIENTE

CONSIDERACION DE »

LA CAJERA ANTE LOS
PROBLEMAS DEL CLIENTE E "

e

sam o w0

CORDIALIDAD DE LA CAJERA
CON EL CLIENTE




CAJERAS

a outesimia ban

UNA AMABILIDAD .
PERSONAL SE LA BRINDA: E
. . "
° LLo JSR Iy P
,ES IMPORTANTE SER 1
CONSIDERADA ANTE LOS i
PROBLEMAS DEL CLIENTE? :
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CORTESIA

ANALISIS COMPARATIVO

CLIENTES

CAJERAS

ARSULTADOS

—
Cordialidad de la
cajera con el

Regular 44V

cliente 8Susno 38%
Malo 10%
Muy buenc 8%
Amabilidad Regular 64% Una amabilidad Aunque la gran

personal de la
cajera con el
clisnte

Busno 36%
Muy bueno 4%
Malo 4%

Muy malo 2%

4 -.personal es
brindada a todos
por igual 90%

A guien nos trata
bien 10%

mayoria de las
cajeras dicen brindar
una atencién personal
a todos los clientes,
éstos no opinan lo
mismo, ya que existen
m&s clientes
inconformes con la
cordialidad y
amabilidad recibidas,
que aquellos
conformes.

Coneideracisn de
la cajera ante los
problemas de)
cliente

Regular 50%
Malo 24
Bueno 20%

Muy malo 4%

No sabe 2%

8f es importante
ser considerada
ante jos
problemas del
cliente 70%

No es importante
ser considerada
ante sus
problemas 20%

Depende del
cliente para ser
considerada ante

sus problemas
108

A pesar de que la
mayoria de las
cajeras considera
importante tener
consideracién ante
los problemas del
cliente, se observa
que la mayor parte de
los clientes sienten
que sus problemas no
son tomados en
cuenta, son
ignoradoa, lo que nos
da a entender que a
la cajera no le
importan sus
problemas, aunado a
su incapacidad para
solverlos, comc ya
se habia destacado.
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CONCLUSION GLOBAL DE CORTESIA

En general, la cortesia del servicio al cliente en las cajeras es
regular, aunque es importante mencionar que una de las preguntas
es la que ha presentado mis porcentaje negativo que ninguna otra.

Hay que prestar atencién en los siquientes puntos:

- Que la cajera se convenza de que la cordialidad y amabilidad
deben brindarlas a todos los clientes por igual, de manera
objetiva y constante, ya que son elementos muy importantes para
la satisfaccién del cliente, que lo que menos quiere es ser mal
tratado.

-~ Que las cajeras se convenzan que es parte de su obligacién,
tener consideracién ante los problemas de los clientes,
demostr&ndoles que si son tomados en cuenta, y actuando
rapidamente para resolverlos.

FALLA MASNOTABLE:
FALTA DE INTERES ANTE LOS PROBLEMAS
DE LOS CLIENTES
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CREDIBILIDAD



APARIENCIA DE LA CAJERA

APARIENCIA DEL LUGAR DE
TRABAJO DE LA CAJERA

APARIENCIA DE LAS
HERRAMIENTAS DE TRABAJO
DE LA CAJERA

CLIENTES




CAJERAS

DESCRIBA SU LUGAR '
DE TRABAJO s .

SN NN N

CALIFIQUE EL ESTADO DE W n
SUS HERRAMIENTAS DE TRABAJO
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CREDIBILIDAD

ANALISIS COMPARATIVO
CLIENTES CAJERAS RESULTADOS
Apariencia de 1a Bueno 62% Aunque mAs de l1a

cajera

Regular 32%
Malo 6%

mitad de los clientes
consideran a la
cajera bien
presentada, el resto
no lo hace, por lo
que e@s importante que
la cajera se esmere
mis en su apariencla,
con el fin de que
esté presentable para
todos los clientes,

Apariencia del
lugar de trabajo
de la cajera

Bueno 66%
Regular 30%
Malo 4%

El lugar de
trabajo es cémodo
508

Es incémodo 40%

Es feo 10%

La mitad de las
cajeras describe su
lugar de trabajo
negativamente,
mientras gque la otra
mitad lo hace
positivamente, y de
acuerdo con la
mayoria de los
clientes, se puede
deducir que el lugar
de trabajo de las
cajeras no esté nada
mal, perc por
supuesto no estd
excelente, por lo que
hay que mejorarlo de
cualquier manera,
haciendo casc a todas
aguellas perasonas que
estan en
inconformidad con €1.
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Apariencia de law Bueno 58% El estado de las De acuerdo con la
herramientas de herramie de
trabajo de las

cajeras

Regular 40%
Malo 2%

trabajo
708

malo

Es bueno 30%

gran mayoria de L]
cajeras y muchos
clientes, las
herramientas de
trabajo de las
cajeras, estén en mal

ado, més que nada
porque ya estin

de los clientes

respondié que era
buena su apariencia,

lo que denota que a
la vista externa no
estin tan mal, perc
en realidad quienes
conviven con ellaa
diariamente t
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CONCLUSION GLOBAL DE CREDIBILIDAD

En general 1la credibilidad del servicio al cliente en las
cajeras, es buena, sin embargo existen aspectos que hay que
cuidar, ya que no todo fue bueno en su totalidad.

Hay que prestar atencién .en los siguientes puntos:

- Que las cajeras pongan mayor cuidado en su arreglo personal,
con el objetoc de que siempre estén perfectamente bien
presentadas, y su apariencia a los ojos de cualquier cliente sea
catalogada como muy buena.

= Que las cajeras pongan todo lo que est& de su parte para
mejorar la apariencia de su lugar de trabajo, que aunque no esté
mal, podria estar excelente, teniendolo siempre limpio, y hasta
poniendo un detalle de buen gusto que lo haga mis agradable para
ellas mismas y para los clientes.

- Que las cajeras pongan también todo lo que esté de su parte por

mantener en buen estado sus herramientas de trabajo, y hagan lo
que esté a su alcance por mejorar su apariencia.

FALLA MAS NOTABLE:
MALA APARIENCIA DE LAS CAJERAS
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COMPRENSION



CLIENTES

MEDIDA EN LAQUE LA
CASERA SE COMPROMETE
A AYUDAR AL CLIENTE

CAPACIDAD DE LA CAJERA
DE RECONCOER UN CLIENTE 1
Y SALUDARLE E

LY
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CAJERAS

(SE CONSIDERA COMPROMETIDA
A AYUDAR AL CLIENTE?

(PUEDE RECONOCER A
UN CLIENTE Y SALUDARLO?
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COMPRENSION

ANALISIS COMPARATIVO
CLIENTES CAJERAS RESULTADOS
Medida en que la Regular S4¢ 8{ se considera Aungue mis de la
cajera se estar mitad de las cajeras
compromate & Malo 248 comprometida a se consideran

ayudar al cliente

ayudar al cliente
60%

comprometidas a

Bueno 20% ayudar al cliente,
en realidad son
Muy malo 2% No se coneidera muchisimo menos las
estar que realmente lo
comprometida a est&n, ya que es muy
ayudar al cliente notoria en las
20% respuestas de los
clientes, la faita
Depende del de interés en
cliente para proporcionar una
estar verdadera ayuda
comprometida a rdpida y eficaz ante
ayudarlo 20% cualquier
airtuacién.
El resto de las
cajeras de ante mano
aceptan no estar
compromet idas a
ayudar al cliente,
aiun cuando ésta es
una de sus tantas
obligaciones para
con_ellos.
Capacidad de la Malo 4B% 8§ puedo La gran mayoria de
cajera de reconocer a un las cajeras si puede
reconocer un Regular J6% cliente y reconocer a un
cliente y ealudarlo 70% cliente y saludarlo,
saludario Bueno 10% pero la verdad es

R No puedo si
Muy malo 6% quiera reconocer

- & un cliente,

mucho menos
saludario J0%

que no lo hacen, ya
que el 90% de los
clientes nca o
pocas ve son
reconocidos y mucho
menos saludados,
esto mis que nads se
debe a la falta de
una verdadera
atencion personal,
que ya destacé con
anterioridad.
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CONCLUSION GLOBAL DE COMPRENSION

Bn general, la comprensién del servicio al cliente en las
cajeras, es regular, y muchas veces puede llegar hasta ser
malo.

Hay que prestar atencién a los siguientes puntos:

- Que las cajeras comprendan lo importante que es proporcionar
al cliente una ayuda r&pida y eficaz, que pueda resolverle al
cliente cualquier tipo de dificultad, logrando con ello 8u
satisfaccién y agradecimiento, para lo cual ser& necesario
aestar realmente comprometidas a hacerlo.

- Que las cajeras presten atencién a los clientes que pasan por
su caja, con el objeto de que puedan reconocer a aguellos que
frecuentan m&s la tienda, y saludarles, haciendoles saber el
gusto que les da el volver a verlos.

FALLA MAS NOTABLE:
INCAPACIDAD DE RECONOCER A LOS CLIENTES
Y SALUDARLOS :
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COMUNICACION



CLIENTES

CAPACIDAD DE LA CAJERA
DE EXPLICAR DIVERSOS
PRODUCTOS AL CLIENTE

€APACIDAD DE LA CAJERA
DE INFORMAR AL CLIENTE
SOBRE LOS CAMBIOS QUE
SURGEN EN LA TIENDA
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{CONOCE TODOS LOS NUEVOS
PRODUCTOS EN LA TIENDA?

S O O A

i%
1%

(INFORMA A LOS CLIENTES DE NG

LOS CAMBIOS EN LA TIENDA? N o
V] ’
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COMUNICACION

ANALISIS COMPARATIVO

CLIENTES

CAJERAS

RESULTADOS

Capacidad de la
cajera de explicar
diversos productos

Regular 46%
Bueno 36V

Malo 14y

Muy malo 2%

No sabs 2%

No hay
conocimiento de
todos los nuavos
productos en la

tienda 100%

Es innegable que las
cajeras no conocen
los productos que se
venden en la tienda,
y ®n consecuecia
presentan una gran
incapacidad para
explicar al cliente
cualquier cosa acerca

de un producto.

Capacidad de la
era de informar
sobre los cambios
que surgen en la
tienda

Regular - 64%
Bueno 263
Malo 6%

Muy malo 4%

- Mo se informa a
los clientes de
los cambios 'que

surgen en la
tienda 100%

Las cajeras no
informan a locs
clientes de los
cambios que surgen en
la tienda, y mucho
menos informan de los
descuentos, ofertas o
llegada de nuevos
productos que puedan
beneficiar al
cliente, seguramente
debido al escaso
conocimiento que
tienen acerca de todo
lo relacionado con la
* tienda.
£aca
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CONCLUSION GLOBAL DE COMUNICACION

En general, la comunicacién del servicio al cliente, es mala, mas
que nada porgque la incapacidad de las cajeras en cuanto a
comunicacién con el cliente es innegable, y m&s afn, aceptada
totalmente por ellas.

Hay que prestar atencién en los siguientes puntos:

- Que las cajeras estén informadas acerca de todos los productos
que se venden en la tienda, sobre todo de aquellos nuevos, con el
fin de qgue tengan un completo conocimiento de éstos y puedan
explicarlos a los clientes que asf lo requieran, de igual manera
que estén informados acerca de todos los cambios que surjan en la
tienda, ya sea remodelaciones, nuevos departamentos, cambio de
jefes, descuentos, ofertas, etc. con el objeto de que tengan
comunicacién con el cliente y ésate esté siempre informado del
progreso de la tienda asi como de los sucesos que a &1 puedan
beneficiarle.

Aunque es cierto que es obligacién de la gerencia mantener
informadas a las cajeras, éstas deben mostrar interés por elloc y
mayor aGn ejercer presién para que si se haga.

FALLA MAS NOTABLE:
INCAPACIDAD DE EXPLICAR PRODUCTOS E INFORMAR DE
LOS CAMBIOS SURGIDOS EN LA TIENDA
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PERCEPCION
GENERAL DE LOS
CLIENTES



CLIENTES

EN GENERAL, ; COMO
VALORARIA EL NIVEL DE
SERVICIO DESARROLLADO
POR NUESTRAS CAJERAS, EN
EL AREA DE CAJAS ?

< COMO VALORARIA LA

NECESIDAD DE UNA i,
PREPARACION ACERCA DEL }

SERVICIO AL CLIENTE, PARA wf N
LAS CAJERAS DE NUESTRA TIENDA ?

3 L o, o, 0

=

s =z
-y O RECULAR DA RECE A
erim oro worsten T

¢ COMO VALORARIA EL DESEMPENO
(A NIVEL EMOCIONAL ) DE LAS
CAJERAS, EN EL MOMENTO DE
REALIZAR SU TRABAJO ?
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¢ COMO CONSIDERARIA LA
ACTITUD GENERAL DE LAS CAJERAS §
AL DESEMPERNAR SU TRABAJO ? E »]

.
ol : 7% '@:@‘
INTUSASIA 7 PREOCUPS APATICA ¥ 2T TR

ATENIA ¥ COMDWL  GEIASE T Ewisva.

¢ COMO VALORARIA LA IMPORTANCIA -
DE UN SERVICIO DE CALIDAD POR

PARTE DE LAS CAJERAS, PARA SU *
SATISFACCION COMO CLIENTE DE

wocunarizo

NUESTRA TIENDA ?

oy 0, m

2z

~
wostmgan | ooy
Tcaraan ™ i, (ot et 1

i HA TENIDO DIFICULTADES CON
ALGUNA CAJERA DE NUESTRA
TIENDA ?
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¢ QUE SUGERIRIA A NUESTRAS :

CAJERAS PARA OFRECER UN .

MEJOR SERVICIO AL CLIENTE ? é Wz - -
¢ (4'
M T HEzd |-
: »
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PERCEPCION
GENERAL DE LAS
CAJERAS



CAJERAS

EN GENERAL, ;COMO VALORA
SU NIVEL DE SERVICIO HACIA
LOS CLIENTES?

{COMO VALORA LA NECESIDAD
DE PREPARARSE EN SERVICIO
A CLIENTE?

CALIFIQUE EL DESEMPENO
DE SU TRABAJO

wot ARG

[

wyo

ur WD

WY N
~ i

-

c T waos it
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SU HORARIO
DE TRABAJO ES
!
I
)]
ﬂﬂv/
{QUE LE GUSTARIA TENER * Mejor trato de los superiores
PARA DESEMPENAR MEJOR * Apoyo de superiores
SU TRABAJO? * Equipo nueve
* Que todos los productos estea
marcados
(QUE FACILITA SU TRABAJO * Nueva tecaologia
COMO CAJERA? * Cobrar ¢p efective
* Buen equipo de trabsjo

- 183 -

* Clientes de buen humor
* El gusto por el trabajo



<{QUE DIFICULTA SU
TRABAJO COMO CAJERA?

JTIENE ALGUNA
MOTIVACION POR PARTE
DE SUS SUPERIORES?

JQUE ES PARA USTED
UNCLIENTE?

CAJERAS

* Las terminales fallan
* Mercaacia no marcada
* Personas impertinentes
* Equipo en mal estado

SRR

N O

i

22
of 2
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* Lo m4s importante

* Sin el cliente 00 hay negocio
* A quien tratar bien

* Alguien con necesidades

* Alguien que viene a comprar lo

que necesita
* Alguien a quien tratar con
amabilidad



<QUE ES LO QUE USTED
ESPERA DE UN CLIENTE?

{QUE LE HAN ENSENADO
ACERCA DE COMO SERVIR
MEJOR AL CLIENTE?

<QUE LE GUSTARIA
APRENDER ACERCA
DE COMO SERVIR
MEJOR A UN CLIENTE?

CAJERAS

* Amabilidad

* Un buen trato

* Sociabilidad

* Buen humor

* Que se vaya contento
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* Palabras adecuadas

* Lo relacionado al trato del
cliente

* Cémo tratar mejor al cliente

* Qué hacer ante determinadas
actitudes



CAJERAS

(CUANDO FUE EL ULTIMO * Nunca ha recibido un curso
CURSO DE CAPACITACION de capacitacién
QUE RECIBIO?
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PERCEPCION GENERAL

ANALISIS COMPARATIVO
CLIENTES CAJERAS RESULTADOS

Valoracitén del Regular 64% El nivel de Tanto los clientes
ni de servicio servicio hacia como las miamas
d rrollado por Bueno 26% los clientes es cajeras en su
1 cajeras, en regular 80% mayoria, consideran
el drea de cajas Malo 6% que el nivel de

Bueno 20% servicio desarrollado

Muy malo 4%

en el srea de cajas
@s regular.

Valoracién de la

cliente para las
cajeras

Muy necesaria
52¢

Necesaria 48%

La necesidad de
prepararse en el
servicio al
cliente es muy
necesaria 80%v

Necesaria 20V

£8 innegable la
necesidad de las
cajeras de prepararse
en cuanto al servicio
al cliente, ya que
ademés de que loa
clientes lo
consideran de esta
manera, ellas mismas
aceptan que necesitan

esta preparacién.

Valoracién del
desempefio (a
nivel emocional)
de las cajeras,
en el momento de
realizar su
trabajo

Indiferente - 68%
Gustoso  24%

A disgusto . 6%

Muy a disgusto
P

El desempefio del
trabajo es
gustoso QO\‘

Indiferente  30%

A dingusto s 20v"

: éugéoqo v

10t

La mayorfia de los
clientes consideran o
mis bien perciben gue
las cajeras realizan

su trabajo de una
manera indiferente,
o8 decir, que noc les
importa si lo hacen

bien o mal, o el

- cliente queda
satisfecho o no, y en
realidad no estdn tan

'alejados de la
verdad, ya que un 30%
de las cajeras acepta
esta situacién, sin
dejar atr&s aguellas

‘(que no les gusta su

trabajo .y claramente
..1o raflejan los
Sopriielientes,

‘. Por .otro lado cabe

mencionar que la otra
mitad de las cajeras
realizan su trabajo
‘con. gueto, aunque
sélo el 24\ de los
clientes lo percibe

de esta forma.
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trabajo

Apitica y fria
68%
Atenta y cordial
26%

Otro 4%

La indiferencia y el
disgusto “por
trabajo, se le
més gue nada en las
actitudes de la
cajera, donde la
mayoria de los
clientes consideran
que son de apatia y
frialdad, las c
constituyen dos de
los siete pecados del
servicio tratados en
esta tesis,

Pocas cajeras segin
los clientes, son
quienes presentan

cordlalidad y
atencién hacia ellos.

Valoracién de la
importancia de un
servicio de
calidad por parte
de las cajeras,
para su
satisfaccién como
cliente

Muy importante
84s

Importante 16%

Es indudable la gran
JAmportancia que tiene
un servicio de
calidad para la
satisfaccién de loa
clientes,
evidentemente no hay
ninguno a quien no le
interese ser bien
atendido, recibiendo
un buen servicio.

Dificultades con
alguna cajera

No 92%
si 8%

En realidad son muy
pocos los clientes
ue presentan
dificultades con las
cajeras, ya que éstas
Gltimas sdlo se
dedican al marcaje y
cobranta de
marcancias sin
percatarse de ningun
otro factor.

Es importante
mencionar que las
pocas dificultades

que se han presentado
siempre son

referentes a dinero,

generalmente cuando

no hay cambio.
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servicio al
cliente

Mayor amabilidad
22%

Mayor preparacisén
20%

Una sonrisa 20%

Mayor atencién
personal 1#v

Mayor gusto por
el trabajo 12%

Mayor
preacupacién por
el cliente 12%

A los clientes .
inte mucho ser
bien atendidos, pero

mA® que nada,
atendidos no por
robots, sino por
seres humancs, gue se
tomen un tiempo
humano para
brindarles una
sonrisa y preocuparse
un poco por ellos.

Asi mismo tambidén les
importa gue las
cajeras gue los van a
atender tengan una
buena preparacién, y
més que nada que les
guste su trabajo,
para que se vea
reflejado en
actitudes positivas
hacia ellos,

E1 horaric de
trabajo e

Adecuado  100%

En cuanto a jornadas
de trabajo, las
cajeras no tienen

ninguna

Elementos y/o
factor: para el
mejor desempeiio
del trabajo como

cajsran

Mejor trato y
apoyo de los
superiores

'Iqurlpq nuevo
" fodos los

=7 productos
. marcados

Es evidente que las
cajeras no son muy
bien tratadas y mucho
menos apoyadas por
sus superiores, lo
que consideran factor
negativo en el
desempafio de su
trabajo.

Por otro lado
conaideran que un
equipo de trabajo

aumentaria su

calidad, y
aumentarian el gusto
por su trabajo, y el

precio en todos los
productos
rapidés.
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Elerentos y/o
factores que
facilitan el
trabajo como
cajeras

Nueva tecnologia
y mejor equipo de
trabajo

El pago en
efectivo

El gusto por el
trabajo

Los clientes de
buen humor

Una vez mis ae

que por lo mhmo
cualquier otro pago
ue no sea en
efectivo resulta todo
un problema.

Los clientes de buen
humor son un
incentivo para
trabajar con mis
ga y tomarle mis
qulto al trabajo, que
es un factor esencial
para la buena
realizacién del
mismo.,

Elementos y/o
factores gque
dificultan el
trabajo como
cajeras

Mercancia no
marcada

Clientes
impertinentes

Equipo en mal
estado

Evidentemente todo lo
contrario a lo
anterior hard mis
dificil la
realizacién del
trabajo de la cajera.

Motivacién por
parte de los
superiores

No 100%

Las cajeras no
reciben ningin tipo
de estimulo o
motivacidn que les
haga estar mas
contentas en su
trabajo.

Qué @8 un cliente

Un cliente es lo
més importante,
sin él no hay
negocio

: Aiguian con
necesidades a

bien, con
amabilidad -

hlgﬁln qu-v viene
a comprar 1o que

. quien’ tratar K

Bn general, las
cajeras tienen un
claro concepto acerca
de lo que un cliente
significa, pero ain
noc saben la gran
importancia que éste
tiene para la tienda
y la trascendencia
que lleva consigo
brindarie un servicio
de calidad,

necnnna
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Qué pera una Amabilidad y buen | Si bien, la jeras
cajera del trato también mere por
cliente parte del cliente un

Sociabilidad y
buen humor

Que se vaya
cont.ento

buen trato, perc lo
que mis debe esperar
una cajera de un
cliente, e»
exactamente que éste
quede satisfecho con
el servicio otorgado,
y sungue este punto
#i fue mencionado por
ellas, hay que
generarlo a todas las
cajeras.

Enseianza acerca
del servicio al
cliente

Nada 100%

Las cajeras no han
recibido ninguna
anta acerca de
rvir mejor al
cliente, por lo que
su conocimiento
acerca del tema es en
realidad muy escaso.

Elementos y/o
factores de
interés para

aprender acerca
de como servir
mejor al cliente

Palabras
adecuadas para
los clientes

Como tratar mejor
al cliente

Que hacer ante

determinadas especificas con los
actitudes de loe clientes.
clientes

En realidad las
cajeras tienen gran
interés en aprender
todo lo relacionado
con el servicio al
cliente, sobre todo
acciones especificas

para situaciones

El Gltimo curso
de capacitacién
recibido

Nunca se ha
recibido ningln
cureo de

la m&quina
registradora.

Las cajeras sélo
poseen conocimiento
técnico, es decir,
aquel que les lleva

al manejo de sus

herramientas de
trabajo, pero nunca
han recibido otro
curso de ninguna
indole para la mejor
realizacién de su
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CONCLUSIONES GLOBALES DE LA
PERCEPCION GENERAL TANTO DE CLIENTES
COMO DE CAJERAS

La percepcidén en cuanto al servicio al cliente, tanto de clientes
como de cajeras, es muy similar, ya que ambos coinciden en que el
servicio desarrollado en cajas, es regular, por lo que es muy
necesaria una buena y completa preparacién en ello.

Los clientes en su gran mayoria, perciben un trabajo indiferente
con actitudes negativas por parte de las cajeras, lo que no es
tan falso, ya que la mitad de é&stas aceptan su indiferencia y
disgusto por el trabajo.

Para todos los clientes invariablemente la calidad en el servicio
es muy importante para su satisfaccién, por lo que sugieren a las
cajeras entre otras cosas, brindar siempre wuna sonrisa,
amabilidad y atencién personal, sin dejar atrds que es necesaria
una preparacién en ello.

Las cajeras no pueden desempefiar su labor, con la mejor calidad
debido principalmente a la falta de equipo nuevo de trabajo, que
dificulta y entorpece el proceso de marcaje y cobranza, asi como
a la falta de apoyo y motivacién por parte de sus superiores, y a
la existencia de clientes mal educados, gque hacen que la cajera
no los tome ni en cuenta.

Las cajeras en general saben lo que significa un cliente, y por
lo mismo saben perfectamente que es lo que esperan de ellas, que
en resumidas cuentas es un servicio al cliente de calidad.

Las cajeras no han recibido ningln curso de capacitacién acerca
del servicioc al cliente, por lo que no poseen ningfin conocimiento
formal acerca del tema, sin embargo si se muestran interesadas en
aprender todo 1o relacionado con ello, principalmente todos
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aguellos elementos practicos que resuelvan situaciones
especificas.

FALLA MAS NOTABLE:
ESCASO CONOCIMIENTO ACERCA
DEL SERVICIO AL CLIENTE
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SERVICIO AL
CLIENTE



CONCLUSION GLOBAL DEL SERVICIO AL
CLIENTE

De acuerdo con los resultados obtenidos de cada uno de los
elementos que integran el servicio al cliente, la percepcién
general tanto de clientes como de cajeras, y otras deficiencias
detectadas a través de diversos comentarios, se concluye que el
servicio al cliente desarrollado por las cajeras en €1 &rea de
cajas, es deficiente, m&s que nada porque un buen servicio nunca
recibirfa respuestas negativas, ya que un servicio de calidad se
da siempre con todos los clientes sin excepcién y bajo cualquier
circunstancia, situacién o problem&tica, y por lo tanto todo lo
que tenga gue ver con este, debe gser catalocgado como bueno, lo
gue en esta ocasidén no fue asi.

A partir de la deteccidn realizada y en comparacién con los
elementos y factores necesarjios para la calidad del servicio al
cliente, estudiados anteriormente, se puede concluir 1lo
siguiente:

Las necesidades de capacitacién en cuanto al servicio al cliente
para las cajeras del Area de cajas de la Autotienda SEDENA #1
son:

1. Primero que todo, es hecesario hacer que las cajeras
comprendan el sentido de su trabajo, el valor gue éste lleva
consigo y la importancia que tiene tanto a nivel individual como
social y para la miama empresa donde lo llevan a cabo.

Partiendo de que las cajeras no tienen apoyo ni motivacién por
parte de sus superiores, hay que mostrarles la importancia de ser
el Gltimo paso en el ciclo del servicio dentro de una tienda de
autoservicio, ensefidndoles su indispensable y valiosa funcién
como cajeras.
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Este es el primer paso para que la cajera tome gusto por su
trabajo y a partir de ello, lo haga bien desde la primera vez.

2. Para que las cajeras puedan otorgar un buen servicio al
cliente, partiendo de que no tienen ningGn conocimiento formal
acerca de éste, es rio que lo que es el servicio y
las condiciones para llevarlo a cabo, asi mismo lo que significa
un cliente, tanto en si mismo como para la empresa, partiendo que
es o] punto de inicio para llevar a cabo un servicio, esto con el
objetoc de que las cajeras comprendan 1la importancia y
tr d ia de atenderlos bien y preocuparse por ellos..

Hay que convencer a las cajeras de la gran importancia que tiene
un buen servicio al cliente, para que a su vez, &stas puedan
convencerlo a &1.

3. Es necesario también ensefiar a las cajeras los diversos tipos
de clientes con los que puede encontrarse, de ‘tal manera que
tenga un mayor conocimiento acerca de ellos y sepa coémo tratarlos
adecuadamente ante sus diversas actitudes, asi mismo ensefiarles
aquello que fastidia a todos los clientes en general, que es a lo
que hemos llamado los siete pecados del servicio, con el fin de
que nunca lo hagan, manteniendo al cliente mas satisfecho con un
trato de calidad.

4. Ensefiar a las cajeras que no s6lo es brindar un servicio y
nada mds, sino que siempre hay que lograr la calidad en el
servicio, a partir de ello, enseflar en qué consiste la calidad en
el servicio y las normas que hay dentro de ella.

En este punto entra el modelo de calidad del servicio, a partir
del cual hay que ensefiar a las cajeras los distintos elementos
que integran la calidad del servicio, aterrizandolos a sus
funciones especificas de cajeras, con el objetoc de que sepan como
cubrirlos satisfactoriamente en su totalidad.

- 196 -



Una vez vistas las deficiencias en el servicio al cliente por
parte de las cajeras, en cuanto a los ocho elementos que integran
el modelo de calidad en el servicio al cliente  integrado en los
cuestionarios, a continuacién se enunciaran otras deficiencias
detectadas a través de los comentarios surgidos por los clientes
a pratir de 1las preguntas del cuestionario que se les fue
aplicado.

otras deficiencias interesantes que nos arrojaron los clientes en
cuanto al servicio que recibian de las cajeras son las
siguientes:

= Que las cajeras atienden mejor a aquellos clientes gue poseen o
por lo menos dan la impresién de pertenecer a un status social de
nadio a alto; ya que aquellos gue pertenecen a un nivel bajo, son
generalmente mal atendidos.

- Que las cajeras por lo regular atienden mejor a los hombres que
a las mujeres; esto mis que nada porque las cajeras opinan gque
siempre las sefioras son las que las tratan con mayor despotismo.

- Que las cajeras evidentemente atienden mejor a los clientes
militares, sobre todo aquellos de grado superior} que-a la- gente
civil; esto se detecté6 porque el cuestionario. fue aplicado a7
militares clientes de la tienda, y 1los . sxete comcxdieron en
decir que son bien atendidos, aunque nxnguno negé la falta de :
mayor preparacién.

- Que entre las nmismas cajeras no existeiel'scompaherismo: que ..

debiera para el loro de un ambiente "de.

Todas estas deficiencias mis que nada_van: encaminadas
cajeras ho tienen claro el concept :

e y,un ’verdadero ‘servicio,’y "’
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mucho menos de lo que significa un cliente para la tienda, y cémo
su satisfaccién puede repercutir benéficamente en ésta.” :

Que a partir de ello ellas tienen la obligacién de atender a
todos los clientes de la mejor manera, sin importar clase, sexo o
grado; porque todas estas personas ya constituyen clientes de 1la
tienda donde trabajan, y por tanto deben ser tratados como tales,
como las personas mis importantes.

Por otro lado se observa que los clientes en general perciben que
la relacién entre cajeras no es buena, y esto es mi&s que nada,
porque las cajeras no saben que ademds de que el trabajo es un
medio de perfeccionamiento individual, también lo es social, ya
que éste serS& el medio mas idéneo para convicir con sus demas
compafieras, y colaborar con ellas siempre que sea requiera.
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v.S. Propuesta Pedagégica

Después de haber llevado a cabo la investigacién y de haber hecho
un analisis al respecto, se concluyd que era necesario capacitar
a las cajeras del &rea de cajas de la Autotienda SEDENA #1, en el
servicio al cliente.

Para lo cual la propuesta pedagégica es precisamente un Programa
de Capacitacién en el Servicio al cCliente dirigido a cajeras de
Tiendas de Autoservicio, cuyo titulo es “Estrategias para
optimizar el Servicio al Cliente en cajeras de Tiendas de
Autoservicio®,

Este programa lleva consigo una modalidad de laboratorio ya que
busca profundizar en la reflexién sobre actitudes individuales y
grupales, en relacién a las habjilidades necesarias para el
desempefio de una actividad, gue en este caso es la atencién al
cliente por parte de las cajeras.

El contenido del programa se refiere a aspectos relacionados con
el servicio al «cliente, primeramente de forma general y
posteriormente ya aplicados al trabajo especifico de las cajeras.

V.5.1. Justificacién del programa

Como ya se ha explicitado, el 4rea de cajas es una parte
fundamental dentro de cualquier tienda de autoservicio, ya que es
aqui donde los clientes pagan sus mercancias, siendo casi siempre
el Gltimo lugar por el que pasan, ademids de ser un lugar tedioso
para ellos, debido a las colas, el mal humor de las cajeras, la
mala atencién, la ineficiencia, y todo un sin nGmero de factores
y problemas de diversa {ndole que se suscitan "y que
consecuentemente hacen mas lento el proceso de cobro-pago. i
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Dentro de esta Aarea se encuentran evidentemente las cajeras,
quienes tienen a su cargo el marcaje y cobranza de los productos
que el cliente lleve; se puede decir que esta es su principal
funcién, pero aunada a otras tareas tales como la higiene de su
lugar de trabajo, 1la cordialidad, el respeto al cliente, su
compromiso de ayuda y preocupacién por sus problemas, etc, se
forma el llamado "servicio al cliente", que estd conformado por
todo un conjunto de prestaciones dirigidas a la satisfaccién y
bienestar del cliente.

Las cajeras son por tanto un recurso humano indispensable y
elemental en el 4drea de cajas, que tienen como principal objetivo
brindar al cliente un verdadero servicio de calidad, que deje en
éste una satisfacciédn completa de lo gque ha recibido, que le haga
regresar, siempre contento y seguro de que seri bien atendido.

Es precisamente la escasa preparacién en el servicio al cliente
por parte de las cajeras, la problemitica que se pretende atacar
mediante este programa de capacitacién; ya que a través del
diagnéstico de necesidades realizado en la Autotienda SEDENA. #1,
se detecté que el servicio al cliente desarrollado en . cajas, por
las cajeras, por supuesto, es en general deficiente,
principalmente por la falta de conocimiento acerca del tema 'y
todo lo que tiene que ver con él; a partir de lo cual,. tanto los
clientes como las mismas cajeras consideran necesaria una
completa y eficaz preparacién de ello.

Se eligié la elaboracién de un programa, por considerarlo el .
medioc m&s completo para los fines deseados.

Este Programa de Capacitacién pretende cubrir todos v,aquellorsr
aspectos deficientes en el servicio que brindan lgsf,céjeras..a-
los clientes, detectados en el diagnéstico, tales como'1l
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de conocimiento en cuanto a la verdadera concepcién de servicio y
de cliente, en cuanto al trato con los diversos tipos de clientes
y sus respectivas actitudes, respecto a la calidad en el
servicio, y otros elementos que les brindardn a las cajeras un
conocimiento real acerca del servicio al cliente, de su gran
importancia para la satisfacci6én de éste y la trascendencia de
ello.

El objetivo de este programa, es como Yya se destacd
anteriormente, brindar a las cajeras una preparacidédn en cuanto al
servicio al cliente y todo lo referente al mismo, pero ademis
ser& también el de motivarlas a realizar su trabajo con mayor
gusto y entrega, a través de temas como el sentido y 1la
importancia del trabajo tanto para sf{ mismas, como para el buen
desarrollo de la tienda.

En general se puede concluir en resumen, que los alcances de este
Programa de capacitacién en el Servicio al Cliente son:

1. Que las cajeras logren tomar un verdadero gusto por su
trabajo, a partir de que logren comprender el sentido del mismo y
la importancia que tiene para la satisfaccién del cliente y el
desarrollo de la propia tienda.

2. Que las cajeras logren comprender el verdadero significado de
servicio y de cliente, as{ como los diversos tipos de clientes y
las actitudes correctas gque deben desarrollar ante ellos; ademis
de gue conozcan aguellos elementos gue fastidian a los clientes,
para nunca llevarlos a cabo.

3. Que las cajeras logren comprender gue todo servicio debe ser
de calidad, a partir del conocimiento de los elementos, factores
Y normas gue se deben seguir y tomar en cuenta para el logro de
un servicio al cliente calificado.
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En general, con este programa, las cajeras contaridn con
herramientas muy importantes y ftiles para poder ofrecer a los
clientes todo 1o que se merecen, conjuntando un verdadero
servicio de calidad que cubra en su mayorfa todas las necesidades
que presentaron los clientes en cuanto al servicio recibido
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V.5.2. prograsa de capacitacién

AUTOTIENDA SEDENA

ESTRATEGIAS PARA OPTIMIZAR
EL SERVICIO AL CLIENTE
EN CAJERAS DE TIENDAS DE AUTOSERVICIO

ELABORADO POR:
MA. EUGENIA CALDERON JIMENEZ
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1. PRESENTACION
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I. PRESENTACION

¢Sabes?, tu 4drea de cajas es una parte fundamental dentro de esta tienda de
autoservicio, SEDENA #1, ya que es agui de los cli pag sus mercancias que
adquirieron dentro de é&sta, y por ello, es casi siempre el Gltimo lugar por el que
ellos pasan.

TG como cajera, cobviamente tienes a tu cargo el marcaje y cobranza de los productos
que el cliente lleva, se puede decir que esta es su principal funcién, pero aunada a

" otras tareas formas el llamado "servicio al cliente®, que estd conformado por todo un

cbnjunto de prestaciones dirigidas a la satisfaccién y bienestar del cliente.

‘E‘:s por esta razén, que ti constituyes un recurso humano indispensable y elemental en

gi area de cajas, que tiene como principal objetivo, brindar al cliente un verdadero
servicio de calidad, que deje en éste una satisfaccién completa de lo que ha recibido,
que. le haga regresar, siempre contento y segurc de que serd bien atendido por tif.

B l'.

TG como cajera eres casi siempre la Gltima persona con la que trata el cliente dentro
de 1la tienda, convirtiendote asi en la Gltima experiencia e impresién que éste se
lleva consigo.

Es ahi donde radica la gran importancia de tu trabajo especifico que realizas como
cajera, al ser la Gltima en contacto directo con el cliente, tomando en cuenta
ademas de gue estin en la parte m&s tediosa para €1, en realidad eres un elemento
clave para la satisfaccién del cliente; ya que si éste a lo largo de la tienda tuvo
algunas dificultades o molestias con algin otro empleado por cualquier razén, sera al
finalizar su proceso de compra, donde la tienda a través de ti pueda reivindicarse
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ante los ojos del cliente, al atenderlo perfectamente, © claro si por el contrario a
lo largo de su trayecto, no tuvo ningGn percance y al finalizarlo, tiene una mala
experiencia en cajas, seguramente el cliente saldrd de la tienda muy molesto y con la
certeza de no regresar, o por lo menos acudir menos veces de lo que comunmente hacian.

Es precisamente la preparacién en el servicio al cliente, de lo que trata este
programa disefado especialmente para tf.

Este Programa te brindara herramientas muy fGtiles para mejorar esa atencién al
cliente, que no siempre es muy buena, a través de las cuales tendris un mayor
conocimiento de todo lo referente al servicio al cliente, pero ademds lograr&s con

‘ellas, realizar tu trabajo con mayor gusto y entrega, que consecuentemente hari de él
una actividad mas eficiente y de mayor calidad.

“'con ‘:el objeto de que visualices de manera global lo que vas a ver a lo largo del

a continuacién aparece brevemente cada uno de los elementos gque van a ser

mds de cerca el sentido real que tiene el trabajo en tu vida.
1o se aterrizarﬁ en la imporcancia de tu Crabajo especifico como cajera,

laro de ti m.lsma.
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~ Como segunda instancia, se tocard el tema del servicio y el cliente, donde se te
hablars del significado real de cada uno. Asi mismo se habla también de los llamados
"siete pecados del servicio®, gue son todas aguellas actitudes que fastidian a los
clientes y que por tanto hay que evitar, ademis de que se tratan los distintos tipos
de clientes con sus respectivas actitudes, y de las actitudes y el trato que deben

asumir las cajeras para cada uno de ellos en especifico.

~ Posteriormente, a partir de lo ya visto, se conformari entonces la calidad en el
servicio al cliente, donde verds los diversos elementos que la conforman, y que hacen
posible un verdadero servicio de calidad.

Dichos elementos de los que se habla, se te darin a partir de un modelo de calidad en
el servicio al cliente, donde serdn descritos cada uno de ellos.

Y con el fin de que no te quedes s6lo con un conocimiento tedrico de los mismos, é&stos
se aterrizarsn a tus tareas especificas como cajera, para que puedas aplicar
eficazmente lo que aprendiste en tu labor cotidiana.

Ademds de esto, se te hablard de las normas de calidad en el servicio, que son como
una especie de lineamientos que aplicados también a tus funciones, deberds seguir,
para alcanzar un mayor desarrcllo y perfeccionamiento de ellas.

De esta manera se puede concluir que los alcances y beneficios que tG obtendris con
este Programa serédn:

1. Tomar un verdadero gusto por tu trabajo, a partir de que logres comprender el
sentido del mismo y la importancia que tiene para la satisfaccidn del cliente y el
desarrollo de la tienda.
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2. Comprender el verdadero significado de servicio y de cliente, asi como los diversos
tipos de clientes y las actitudes correctas que debes desarrollar ante ellos; ademas
de que conocer8s aquellos elementos mids comunes que hacen que los clientes se
fastidien, por 1o que los tomaras en cuenta para nunca llevarlos a cabo.

3. Comprender que todo servicio debe ser de calidad, a partir del conociniento de los
elementos, factores y normas que debes seguir y tomar en cuenta para que brindes al
cliente un servicio calificado.

En general, con este programa, contaris con herramientas muy importantes y Gtiles que
haran gque puedas ofrecer a tus clientes todo lo que ellos merecen, logrando un

verdadero servicio al cliente de calidad.



OBJETIVOS
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OBJETIVOS GRNERALES DEL PROGRAMA
Al término del programa, las par'ticipantes:

1. Valoraran la importancia de su trabajo como medio para ofrecer al cliente un
servicio de calidad.

2. Identificardn los elementos y factores que intervienen en el servicio al cliente.

3. Desarrollarén las habilidades necesarias que les permitan optimizar su servicio al
cliente.

OBJETIVOS PARTICULARES

1. Las participantes valorarsn la importancia de una educacién en el trabajo, asi como
el significado y sentido general de éste, como medio y ocasién de un perfeccionamiento
individual y espacio para un desenvolvimiento y convivencia social.
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2. Las participantes reconocerén el sentido y la importancia de su trabajo especifico
como cajeras, para la satisfaccién del cliente y el buen desarrollo de la tienda.

3. Las participantes analizarin el verdadero significado de servicio, considerado ante
todo comc una meta fundamental, asi como los factores y condiciones gque lo determinan.

4. Las participantes analizaridn el verdadero significado de un cliente, considerado

como punto de partida para una estrategia de servicio, asi como los diversos tipos de
clientes m&s comunes y aguellos elementos y actitudes que los fastidian.

5. Las participantes comprenderdn en qué consiste una verdadera calidad en el servicio
al cliente.

6. Las ‘participantes identificaran las normas de calidad, asi como los factores y
elementos que conforman la calidad en el servicio, mediante un modelo de calidad en el

servicio.al

'Vépiicaran el modelo de calidad en el servicio al cliente a sus

como cajeras.

7. Laé'paréi;ibanté

funciones especifica:
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DIAGRAMA TEMATICO
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Modelo de Calidad en el
Servicio al Cliente

I1X. DIAGRAMA TEMATICO

Trabajo

Educacién y Trabajo
Trabajo como actividad humana y social
Trabajo espec{fico de cajeras

confiabilidad
Competencia
Credibilidad
Capacidad de respuesta
Cortesia
Accesibilidad
Comprensidn

Comunicacién

Calidad en el servicio
Qué es la calidad en el servicio
Normas de calidad en el servicio

Servicio

Qué es el servicio

Condiciones que lo
determinan

Cliente

Qué es un cliente
Tipos de clientes

Los siete pecados
del servicio
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IV. DESARROLLO DEL PROGRAMA
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IV. DESARROLLO DEL PROGRAMA

Para exponerte con mayor detalle, los datos correspondientes a las acciones que se
sequirin para este programa, asi como los contenidos y apoyos, se utilizar& la llamada
"carta descriptiva de cursos", que te permitir& visualizar detallada y ordenadamente

todos los elementos del mismo.

Este Programa en el Servicio al Cliente, estd constituido por tres médulos con sus

respectivos temas y subtemas:

Médulo I: E1 trabajo

Educacién y trabajo

El trabajo como actividad humana

El trabajo como actividad social

El trabajo especifico de las cajeras, como Giltimo paso en el ciclo del servicio.

M6dulo II: Servicio y Cliente

E]l servicio como una meta fundamental

Condiciones que determinan el servicio

El cliente como punto de partida para una estrategia de servicio
Tipos de clientes )

Los siete pecados del servicio
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H6dulo IIX: Cslidad en el servicio

Qué significa y en qué consiste la calidad en el servicio

Normas de calidad en el servicio

Modelo de calidad en el servicio al cliente

Modelo de calidad en el servicio al cliente aplicado a las funciones especificas de
las cajeras.

Una vez vistos de manera general los diverscs mSdulos que constituyen este programa,
se. te presentan a continuacién las diversas cartas descriptivas de cada unc de ellos.
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MODULO )
TEMA: El trabgjo

OBIETIVOS PARTICULARES: Las par
de éste como medio ¥ mm&uwﬂemwmnmlolmmywmun

ESTRATEGIAS PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE
EN CAJERAS DE TIENDAS DE AUTOSERVICIO

forarin la i

ia de unx

ducaciém en ef trabajo, asi como el significado y sentido general
imicaio y 2 social

mpzm'cipanlesrwomﬂndznﬁdo}'hwtmwwﬁmmujm;mhmménde .
cliente y ¢l buen desarrolio de la tienda.

CONTENIDO
L ONTENIDO

Educacion y Trabajo

ORJETIVO ESPECIFICO

Las participantes
conscientizaria la
imporancia de [a cducacion
en ¢l trabajo, ¥ of sentido de
éste iltimo con la finalidad
de que comprendan su valor
real.

TECNICAS

Técnica: Panticipativa
De dijlogo

Técnica: Expositiva

axerca de la

de contar com umal

\uﬂnpmménenel trabajo,
'y de senido ded mismo como medio
de perfeccionamiento.

ACTIVIDADES APRENDIZAJE |} RECURSOS DID.
S
Sc hard un interrogatorio en forms Pizarrén
de didlogo, orieatado a que pieascs y
Py de la imp .
de una preparacion en el trabajo, y
del sentido de éste para fu vida.
Se apudrﬁ una breve Pizammén

TIEMPO
B

9:00-9:10

[}
16:00-16:10

9:10-9:25

o
16:10-16:25
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El trabajo como
actividad humana

El trabajo como
actividad social

El trabajo especifico
dc las cajesas

————————
OMETIVO ESPECIFICO

Las participantes
identificarin at trabajo como
una actividad puramente
humana, como medio
ocasién de perfeccionamiento
individual,

Las participantes
identificaran al trabajo como
ocasion v medio de
convivencia social ¥
colaboracion en grupo

A partir de un sentido
genenal del trabajo, las
pasticipantes reconocerdn la
imponancia y trascendencia
de su trabajo especifico como
cajeras, coma el dltimo paso
<0 ¢l ciclo del servicio dentro
de la tienda de autoservicio,
para la satisfaccion del
cliente v el buen desarrolio
de [a tienda, con la finalidad
de Sograr en cllas un mayor
Fusto por el trabajo.

Téenica: Expositiva

Técnica: Expositiva

Técnica: P:

et ——————
ACTIVIDADES APRENDIZAJE

Se expondrd el porgue e tabyjo
constituye was actividad especifica
delmm.ymaum&&as
[adquicte  un
persosal  que w e d

ser
Iltmm

Se expondrd ¢l porque el m
también constituye una h
social, ¥ como por medio de éf se da
la  comivencia social y la
| colaboracitn en grupo.

Pri <

Interrogatorio

cudles son tus funcioncs y tareas
dentro ded drea de cajas, y la

importancia que éstas tiencn para la
|satisfaccion  del cliente y el

| desarrollo de latienda.

RECURSOS DID.

Pizartén

TIEMPO

9:25.9:40

[}
16:25-16:40

9:40-9:55

16:40-16:55

9:55-10:05

[\
16:55-17.05
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— NICAS__|
CONTENIDG _J GRIETIVO ESPECIFICO ]

TIEMPO

10:05-10:30
6
17:05-17:30

TOTAL
1:30 hrs




- ozz

MODULO R

TEMA: El servicio ¥ ¢l cliente

OBJETIVOS PARTICULARES: Las p

o verdad

asi como factores ¥ condiciones que lo determinan.

el

Las p
estrategia de servicio, asi los diversos uyosde clientes mds comunes y aquellos elementos y actitudes que dos fastidian.

significado de servicio, considerado ante todo como una meta fundamental,

significado de cliente, considerado como ¢l punto de partida para una

llevartas a cabo en su trabajo.

convenieo Josjerivorsvecinicol teevicas  TACTVIDADES APRENDIZAY {RECURSOS BID]
Servicio: una meta | Las pamclp:mls i Técnica P: Se harj un interrogatorio en forma
¢l verd: ificado dc De didlogo de didlogo, acerca de Jo que tu crees,
servicio, considerado como que es ¢l servicio, ¥ porque debe ser
una meta fundamental en la una meta fundamental a seguir por|
realizacion de su trabajo, con ti v tus compafieras en el momento
la finalidad dc que de realizar tu trabajo.
conscienticen 13 importancia
de llevarlo a cabo.
Técnica: Se expondra ¢l verdad P Pizarron
de servicio, considerado como una
meta fundamental a akanzar at
momento de realizar tu trabajo.
Cond que  [Las partici distinguirin | Técnica: E Se cxpondrin las  diversas] Retroproyector
determinan al las distimas condiciones para joondiciones que determinan un
servicio que se de un servicio, con la servicio.
finalidad de que sepan como

TIEMPO
9:00-9:10
6

16:00-16:10

9:10-9:20

o
16:10-16:20

9:20-9:30
6

16:20-16:30
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CONTENIDO
Cliente: punto de

partida para una
estrategia de servicio

Tipos de Chientes

diferenciaran los tipos dc
clientes mds comuncs, con la
finalidad de quc al
detectarios, sepan como
watarlos, dependiendo de
cada uno en especifico.

Lhuvia de ideas

con base en su experiencia, cuales
son los ftipos de clientes mis
comunes, qué actitudes toman o en
que estado se encuentran,

OMETIVO ESPECIFICO TECNICAS ACTIVIDADES APRENDIZAJE WI.I'.CIIISOS DID.
Las partici rin { Técnica: Partici| Se p de masera individual } Pizarrén
el verdadero significado de Interrogatorio |tu propio concepto de cliente, y la
cliente, considesado como importancia que ésic tiene para ti y
punto de partida para pana la propia tienda.
cualquier estrategia de
servicio, con la finalidad de
que conscienticen la enorme
importancia de éste.
Técnica: Expositiva A partir de lo establecido por ti y tus Rotafolio
[compafieras, se expondrd <!
verdadero significado de cliente,
considerado como punto de partida
para cualquicr estrategia de servicio,
dejando vi 1a importanci
de éste para ¢l buen desarrollo de la
tienda,
Las participantcs Técnica: Paticipativa | S¢ preguntard de manera grupal, Pizamrén

TIEMPO
9:30-9:40

6
16:30-16:40

9:40-9:50
6
16:40-16:50

9:50-10:00

4
16:50-17:00
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[ CoNTENDO ]

Los siete pecados del
servicio

OBJETIVO ESPECIFICO

TECNICAS

Técnica: Participativa

[ ACTIVIDADES APRENDIZAJE

Scpasaxi a un  grupe de

Técnica: Expositiva

que el papel
de los diversos clientes que
 destacaron en 12 actividad anterior,
mientras que ¢l otro grupo que
permancce observando, ditd como
debe actuar ante cada unc.

A partir de las dos actividadesf

 anteriotes, se expondrin los tipos
de clientes mis comunes, v las

acciones a seguir para cada uno de
ellos.
L.as participanics disting, Técnica: Participativa  JSe les p p
los Hamados “sicte pecados Lluvia de ideas Jcudles consideran que som  las,
del servicio®, con la finalidad ' © actitudes que a
de que scpan aquelios los clientes.

clementos y actitudes que

fastidian v molestan a los

clientes, ¥ por supucsto no
comcterfos.

Técenica: Expositiva

Se expondedn, los sicte pecados de!
servicio, aterrizandslos siempre a
sus funciones cspecificas cn ¢f dreal
de cajas.

RECURSOS DID.

Rotafolio

Rotafolio

TIEMPO

10:10-10:20

é
17:10-17:20

10:20-10:35

o
17:20-17:35

10:35-10:45

0
17:35-17:45

10:45-11:00

[
17:45-18:00

TOTAL
2:00 hrs




{444

MODULO: It

TEMA: Calidad en ! servicio

quéesun

dero servicio de calidad.

OBJETIVOS PARTICULARES: Las particip

Las panticipantcs identificardn las normas de calidad, asi como los factores v elementos que conforman la calidad en
el servicio mediante un modelo de catidad en el servicio al cliente.

Las participantes aplicardn ¢l modelo de calidad en ¢l servicio al cliente, a sus funciones especificas como cajeras.

como lineamientos a seguir a
su trabajo en ¢l drca de cajas.

CONTENIDO ORJETIVO ESPECIFICO TECNICAS ACTIVIDADES APRENDIZAJE ] RECURSOS DID. | TIEMPO
Calidad cn el servicio f Las cajeras comprenderdn un § Técnica: Exp Se ded lo que s yen 9:00-9:15
verdadero servicio de calidad, qué consiste un verdadero senvicio 6
con 1a finalidad dc que de calidad. 16:00-16:15
conscienticen [a imponancia
de ofrecer a los clientes un
servicio calificado.
Normas de catidad en Las cajeras identificardn las J Técnica: Expositiva Se expondrin las normas de catidad Rotafolio 9:15-9:35
el servicio al cliene normas de calidad en ¢l en el servicio, que a la par se irdn
servicio al cliente, con la adaptando a su trabajo cn ¢l 4rca de 16:15-16:35
finalidad de que las adapten cajas.
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Técnica: Expositiva

— e —— e —
CONTENIDO w TECNICAS ACTIVIDADES APRENDIZAJE
Modelo de calidad en | Las particip rin § Técnica: Exp Se A a las cajeras un
el senvicio al cliente | wn modelo de calidad en ¢l q del modelo de calidad en el
servicio al cliente, con la servicio al cliente, y se oxplicard
finalidad de que sepan y cada uno de los elementos que lo
compreadan, los elementos v integran.
factores que 1a conforman.
Modclo de calidad en § Las particip plicaran a § Técnica: P: A partir det modelo de calidad en el
ef servicio al cliente, | partir dei modelo de calidad Intervogatorio | servicio at cliente, se les preguntard
aplicado a las en el servicio al cliente, los como aplicarian cada uno de los
funcioncs especificas | elementos que 1 integran, a clementos que 1a integran, a su
de las cajeras su trabajo especifico en ¢l trabajo especifico en ¢l drea de
drea de cajas. cajas.

A partir de la actividad anterior, se
rwcforzard  la aplicacion de  los
del modelo a su trabajo

especifico en ¢l drea de cajas.

[RECURSOS 01D ]

Retroproyector

Esquema det
modelo de calidad
en el servicio al
cliente.

Pizarton

TIEMPO
9:35-9:55
6

16:35-16:53

9:55-10:15

4]
16:55-17:18

10:15-10:35

6
17:15-17:35

TOTAL
1:35 hrs.
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La evaluacién del programa de Capacitacién en el Servicio al Cliente para cajeras de
tiendas de autoservicio, se hard al finalizar todo el curso, y ser& de tipo

cualitativo.

La evaluacién cualitativa de este curso consistira en la resolucién de casos pricticos
reales y especificos, pero no de manera escrita, sino actuada; por medio de varios
sociodramas donde el instructor y otra gente externa interpretarin el papel de
clientes, mientras que las cajeras interpretarin su propio papel, donde ademis de su
experiencia, tendr§n la oportunidad de poner en prictica todo lo que adquirieron
durante el curso, y detectar en ellas posibles fallas que no hayan quedado bien
entendidas.

En algunos casos el sociodrama se har& de forma grupal, donde todas las cajeras

participen aportando palabras, acciones o soluciones segGn el caso.
También se hars de manera individual, donde una por una de las cajeras van ir pasando
con su supuesto cliente y actuando como consideren necesario y correcto segin sea el

caso.
Parte de la evaluacibn ser& también la observacién directa de las cajeras, ya en el
momento de estar realizando verdaderamente su trabajo, dond p se

detectar&n cambios positivos y benéficos, aungque claro que también se detectarin
errores o nuevos conflictos que no se trataron en el curso, gue posiblemente sean
punto de partida para otro nuevo curso.
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Se har$ también a manera de evaluacidn otro cuestionario a 1os clientes de la tienda
con respecto al servicio que reciben en el &rea de cajas, de tal manera que nos
aporten datos que nos hagan ver si el servicio en el &rea de cajas ha mejorado o no.

Esta importante herramienta que es el cuestionario, nos dar& por supuesto a conocer
aquellos puntos que no hayan quedado bien cimentados en las cajeras, asi como aquellos
gue si se hayan logrado, a partir de lo cual se dar& el llamado "seguimiento® de un
curso, en el cual como su nombre lo indica, se dard a las cajeras una consistencia y
continuacién de 1o que ya adgquirieron, con el fin de que siempre estén actualizadas,
aprendiendo cosas nuevas y preparindose para ser cada vez mejor.



RECOMENDACIONES PARA LA AUTOTIENDA SEDENA No. 1 A
NIVEL GERENCIA

Para concluir con la derivacién practica de esta tesis, que en
realidad s86lo consiste en la propuesta de un Programa de
Capacitacién en el Servicio al Cliente para las cajeras de esta
tienda, quisiera finalizar dando al T d
nivel Gerencia que repercutan benéficamente en el desarrollo de
las cajeras y posteriormente en su gservicio a los clientes.

iones a

Primeramente es importante destacar que en su momento, en esta
tesis se manejé el tema de Calidad en el Servicio, donde como
primer elemento que se debe tomar en cuenta para lograrla, es
el de hacer bien las cosas desde la primera vez, y para lo cual
se mencionaron diversos factores, tales como las condiciones de
trabajo del empleado, el apoyo de sus superiores, el gusto por
su trabajo etc.

Es con relacién a ello que a partir del diagﬂéstico de
necesidades realizado se detectaron las siguientes deficiencias
en cuanto a nivel gerencia respecta:

- Mobiliario de trabajo incémodo

- Herramientas de trabajo viejas .

- Tecnologia y equipo en mal estado y hasta obsoleto

- Palta de informacién acerca de los productos vendidos en la
tienda y los cambios que surjan en ella

- Descuido en el marcaje de precios en 108 productos

- Falta de apoyo por parte de los superiores

- PFalta de motivacién por parte de los superiores

- PFalta de preocupacién e interés por ofrecer a sus cajeras
mAyor preparacién.

A partir de estas fallas que ya han sido destacadas, se dan las
siguientes recomendaciones:
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Primero que nada, Gerencia debe comprender y conscientizar que
las cajeras nunca logrardn ofrecer un servicio de calidad si no
les gusta su trabajo, y aunque a través del curso se pretende
lograr que las cajeras comprendan el sentido y la importancia
del mismo, es necesario que por otro lado cuenten con los
elementos materiales y emocionales para ello.

1. En cuanto & mobiliario y equipo de trabajo

- Que en la medida de las posibilidades econémicas de la tienda
gse vaya cambiando primeramente el mobiliario, por lo menos las
sillas, que son un elemento importante, que aunque las cajeras
en realidad no usan mucho, que cuando lo hagan se sientan

cémodas y puedan d r un 0. '

- Que en cuanto al equipo, si no se tienen los suficientes
recursos econfmicos para comprar nuevos de mayor tecnologfa por
lo menos estar siempre pendientes de que los que ya estén,
siempre se encuentren en buenas condiciones con el debido
mantenimiento, ya que las fallas en miquinas o terminales de
tarjetas, obstaculizan la rapidez y eficiencia del trabajo de
las cajeras, lo que hace que se desesperen y tomen aversifn a
su labor, ademis de que los clientes también se impacientan.

2. &n el je de p ios en los productos

- Designar a wuna persona O personas que verifiquen
congtantemente que todos los productos estén marcados con su
debido precio, 'ya que la falta de este (ltimo al llegar a
cajas, también entorpece el trabajo de las cajeras,
impacientando en consecuencia también a los clientes.
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3. En cuanto informaciln para las cajerss

- Designar a una persona O personas (ue 8e encarguen de
informar constantemente a las cajeras sobre los nuevos
productos que llegan a la tienda con el objeto de que tengan
conocimiento de ellos y puedan responder cualquier duda o
pregunta de 1os clientes a ese respecto.

- Por otro lado informarles también de cualguier cambio que
surja en la tienda, ya sea de cambios de puestos, de
remodelaciones, de apertura de nuevos deparatamentos, etc, con
la tinalidad de que las cajeras estén al tanto de todo lo que
sucede en la tienda, y puedan de igual manera contestar
cualquier pregunta o duda al respecto, claro siempre y cuando
no sea perjudicial para la tienda.

Bstos puntos son importantes para que la cajera sienta que es
tomada en cuenta y por lo mismo se sienta parte de la tienda,
con ello, como se dice en las empresas se pondrS la camiseta y
trabajars con mds ganas.

4. Bn cuanto & apoyo y motivacién a las cajeras

- Apoyar y motivar siempre a las cajeras, porque son parte de
la tienda, pero sobretodo porque son seres humanos necesitados
de incentivos y apoyos para trabajar mejor, y como tales deben
ser tratadas.

- Apoyar sus opiniones y sugerencias siempre y cuando estas
sean sensatas y viables para la tienda, tomarlas en cuenta para
alguna decisidn, sobretodo si se refiere a su &rea de cajas,
nadie mejor que ellas para saber 1o que falta o 1o que no ests
bien.

- Nunca llamar la atencién a una cajera delante de sus
compafieras y mucho menos delante de un cliente, porgue la hars
-~ 229 -



menospreciada, si ha cometido alglin error llamarla en privado y
hacercelo ver, pero de manera que ella realmente comprenda y
por si misma acepte su error y 1o reivindique.

Rs importante destacar que no siempre la cajera va a tener la
culpa, sino que posiblemente haya cometido un error a causa de
otros factores ajenos a ella, por lo que siempre hay que
escucharla y darle oportunidad de dar una explicaciénm a 1o que
haya sucedido.

- Motivar a las cajeras con elementos que le hagan salir de la
rutina de su trabajo, dando incentivos tales como premios a la
puntualidad o a su rapidéz, alent&ndolas continuamente a que
hagan su trabajo lo mejor que puedan, ya que seguramente al
final recibir&n su recompensa,

- No hacer distinciones de ninguna findole, tratar a todas las
cajeras por igual, evitando todo favoritismo, que repercuta
negativamente en aquellas que no lo tengan, y que ademds traiga
consecuencias negativas en la relacién grupal entre ellas.

5. Ea to a la p pacién e intexés por capacitar a ls
cajeras

- Tener siempre presente que las empresas de hoy deben irse
actualizando, preparandose para enfrentar cualquier reto o
dificultad que pueda presentarse, mis alin cuando existe tanta
competencia en el ramo de tiendas de autoservicio, por lo que
@8 vital que se destine tiempo y dinero a la preparacifn de las
cajeras, y por supuesto de todos los ewpleados que conforman la
tienda, hasta de los mismos directivos, que son los principales
que deben estar capacitados para dar un ejemplo de ello, y
tener bajo control cualquier situacién.

- No 86lo brindar a las cajeras capacitaci6n para la mejora de
sus tareas, 8ino también para la mejora de ellas mismag, de su
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persona y tode lo que pueda repercutir o influir en su
bienesgtar tanto ffsico como emocional.

- Comprender que la educacién para las cajeras y para +todos
sus empleados ser§ la mejor herramienta para dotarlos de
conocimientos, destrezas y actitudes necesarias para la mejor
realizacién de su trabajo y el continuo perfeccionamiento del
mismo y de su persona. :
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CONCLUSIONES

1. La educacién es una funcién necesaria para el desarrollo de
cualquier ser humano, que lleva necesariamente a una perfeccién
del mismo tanto en sentido individual, como social y hasta
trascendental, por lo qus debe convertirse en un proceso continueo
y permanente, durante toda la vida del ser humano.

2. La Pedagogia, siendo 1la ciencia y arte de la educacién,
dirigida por supuesto a los seres humanos, ser& quien dote a los
trabajadores de los conocimientos y medios m&s idéneos para su
aplicacién, para la mejor realizacién de su trabajo.

3. El trabajo es una actividad propiamente humana, nediante la
cual el hombre perfecciona y modifica la materia, al mismo tiempo
que se perfecciona a si mismo, siendo el trabajo una actitud de
servicio ordenado al amor.

4. El trabajo por el hecho de ser una actividad propiamente
humana, es necesariamente una actividad social, donde el hombre
se comunica con su entorno, estableciendo con ello un medio de
cooperacidn, convivencia y solidaridad para con los otros.

5. La educacién en la empresa como en cualquier &mbito,
constituye un elemento esencial para el desarrollo de las
personas que laboran dentro de ella, ya que si el personal cuenta
con uha preparaciébn constante y adecuada, autom&ticamente se
reflejars en la actividad que realiza, y por ende, en el
crecimiento propio y de la institucién.

6. La capacitacién constituye la funcién educativa en la empresa,

que en sus diferentes tipos, se logra conformar un
perfeccicnamiento integral del personal en cuanto a adquisiscién
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de conocimientos, desarrollo de actitudes y ftormacién de
actitudes.

7. la capacitacién, constituye un proceso de ensefianza-
aprendizaje dirigido a adultos, que debe brindarse bajo un
conocimiento real de las necesidades de la empresa y las propias
de cada persona, as{ como también adecuarse a las condiciones y
caracteristicas propias de quienes van a recibirlo.

8. El servicio debe convertirse en una meta fundamental para
cualquier empresa y mis especificamente para el peraonal que
labora dentro de ella, ya que a través de &1, se logra la
satisfaccién del cliente, tan bené&fica para el buen desarrollo de
la organizacién.

9. El1 cliente, siendo el punto de partida para el servicio y la
persona mis importante para la empresa, debe ser conocido en
cualquiera de sus tipos mds comunes, con el objeto de poder
atenderlo mejor, adecuandonos a sus caracteristicas propias; asi
como tener un conocimiento de tode aquelloc que le molesta, para
evitarlo a toda costa.

10. El servicio al cliente desarrollado en cualquier empresa debe
ser de calidad,es decir gue debe llevar consigo un nivel de
excelencia, encaminado al cero defectos, para lo cual hay que

cubrir una serie de normas que lo rigen y una serie de elementos
que lo conforman.

11. Para lograr la calidad en el servicio al cliente, ademis de
cubrir con una serie de factores, serd necesario ante todo tener
un verdadero gusto por el trabajo que se hace, lo que de
inmediato se ve manifestado en el buen y gustoso desempefic del
mismo, y reflejado en 1la satisfaccién del cliente.
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12. Una tienda de autoservicio, constituye una empresa, formada
como todas, por diversos recursos y &reas, pero primordialmente
por el recurso vital que es el ser humano; en este caso
especifico, las cajeras, quienes tienen el derecho y mis atn la
obligacién de recibir una educacién integral que les conduzca a
un continuc perfeccionamiento tanto en su labor como en su
persona.

13. Las cajeras del &rea de cajas dentro de una tienda de
autoservicio, constituyen una de las partes m&s importantes para
la satisfaccién del cliente, ya que constituyen el Gltimo paso en
el ciclo de servicio dentro de la tienda, en contacto directo con
el cliente; motivo por el cual es necesario que ofrezcan a sus
client un verdadero servicio de calidad, que haga que éstos
salgan satisfechos de la tienda.

14. Un servicio al cliente de calidad, no se adquiere por sf
solo, 8ino gue es necesario estudiar toda una serie de elementos
Yy factores gue lo componen y determinan, por lo gue un Programa
de Capacitacién en el Servicio al Cliente para Cajeras de Tiendas
de Autoservicio, seriA el medio m&s eficaz para lograr que las
cajeras obtengan un conocimiento de éste, que posteriormente
dessarrollen en ella habilidades y actitudes que hagan que
brinden un servicio altamente calificados.
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