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JftllODUCCIOX 

La educación es un proceso continuo de perfeccionamiento, que 

debe darse en cualquier Ambito y en cualquier nivel, ya que la 

educación necesariamente se logra en los seres humanos, por la 

sencilla razón de que sólo el hombre posee inteligencia y 

voluntad para adquirirla, por lo que indiscutiblemente, donde hay 

una persona, hay educación, o mejor dicho, debe haber educaci6n. 

La Peda9091a siendo la ciencia y el arte de la educaci6n, y 

teniendo por consecuencia como objeto de estudio a esta altima, 

de igual manera estar<\ presente siempre, donde haya un ser 

hwnano, ya sea en la casa, en la escuela, en la comunidad, en la 

familia, en la empresa y en cualquier otro lugar donde pueda 

encontrarse. 

Es la educaci6n en la empresa, de lo que 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 realizaci6n de esta tesis, surgi6 a partir de un 

planteamiento hecho por mi padre, quien se ha dedicado la mayor 

parte de su vida laboral, a la gerencia y supervisión de tiendas 

de autoservicio, principalmente del ejército; donde observ6 la 

escasa preparac16n que tenían los empleados y principalmente las 

cajeras, con relación al servicio al cliente; quienes Onicamente 
tomaban su trabajo como una tediosa función de marcar y cobrar 
las mercanc1as de las personas que pasaban por sus cajas, sin 

darse cuenta de que constituyen uno de los recursos humanos más 

importantes para el buen desarrollo de una tienda de 

autoservicio, y no s6lo eso, sino que su trabajo, como cualquier 

otro, es un medio de perfeccionamiento, de comunicación, de 
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valorea, de experiencias y de una infinidad de elementos que van 
foraando au persona, y consecuentemente contribuyen con ello a la 
foraaci6n de la propia eapreaa. 

A partir de ello ae convencl, que lae cajeras de una tienda de 
autoservicio, al iqual que tOdo eer humano, neceaitan una 
preparaci6n consciente y conti.nua tanto en su trabajo como en au 
desarrollo pereonal, diri9ida en aeta caso eapeclf ico a la 
adquiaici6n de conocimiento• y habilidades y al desarrollo de 
actitud•• con relaci6n al servicio al cliente, que l•• forme 
tanto •ental como emocionalmente, y coneecuentemente repercuta de 
aanera importante en el deae111pefto de su labor, logrando con ello 
.. yor eficiencia y productividad, en cada una de aua funciones 
que confor•an el servicio al cliente, esencialee para eu propio 
crecimiento y el de la tienda. 

En la actualidad la demanda de un servicio de calidad, ae vuelve 
cada vez mas necesaria, si se tiene en cuenta 

loa servicios representan una parte cada 
actividad econ6mica mundial. 

que en la economla 
vez mayor de. la 

Raz6n por la cual se puede afirmar que en nuestros dlas, 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 educaci6n en la empresa denominada "capacitaci6n", 
espec1f icamente 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 Pedagog1a, ya que va dirigido a seres huma!IOB educables, 
necesitados de una gula para desarrollar sus capacidades y 

superar sus limitaciones, ademas de formarse integralmente para 
el bien propio y para el bien coman. 
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Evidentemente, el sujeto de estudio de esta tesis, son las 
cajeras, un personal del area de cajas que es uno de loa 
ele•entoa mas decisivos para que el cliente salga o no satisfecho 
de la tienda de autoservicio, ya que constituye el casi siempre 
el llltimo paso en el ciclo del servicio, que es el pago de 
mercanclaa. 
Motivo por el cual, las cajeras deben desarrollar una serie de 
capacidades y actitudes que logren una arrnonla y empatla 
aut6nticas al estar en contacto directo con el cliente, que en 
resumidas cuentas constituye el llamado "servicio al cliente". 

De esta forma, el objetivo general de esta tesis ea encontrar a 
trav6s de un estudio previamente establecido a lo largo de ella, 
algunos de los rnedios y elementos pedag6gicos rnás id6neos para 
contribuir de la rnejor y eficaz manera posible, a la capacitaci6n 

en el servicio al cliente para cajeras dentro del área de cajas, 
de tiendas de autoservicio, con el fin de brindarles todas las 
herramientas necesarias para desempeftar satisfactoriarnente su 
labor, en beneficio propio y de la instituci6n. 
Esto bajo un enfoque socio•psicol6gico del Ambito empresarial 
dentro del Area administrativa. 

Esta tesis está constituida por cinco capitulas; cuatro de los 
cuales son te6ricos, y uno que constituye la derivaci6n práctica, 

En el primer capJ tul o se aborda el concepto de PedagogJa y la 
educaci6n como su objeto de estudio. Asi mismo se habla de la 
esencia de la educaci6n y de sus fines. 
Por otro lado se destaca el papel de la Pedagogia especificamente 
en el trabajo, para posteriormente hablar clel la relaci6n entre 
trabajo y educación. 

Tambi6n se justifica al trabajo como una actividad 

especlficarnente humana, y se aborda en su dimensión social, como 
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el espacio donde un ser humano puede enlazarse con su comunidad; 
siendo el trabajo motivo de convivencia y cooperoci6n. 
Por Clltimo aparece un breve apartado acerco del marco jur1dico­
legal que rige al trabajo en nuestro pota. 
La bibliogrof 1a mis utilizada para la elaboraci6n de este 
capitulo es la siguiente: 

- PLANCHARD, E., P1daggql1 Cont1mpor6nea •• (traducido y adaptado 
por GARCIA HOZ. 
• GARCIA HOZ, V., El Traboig 10 lo Ec1ucaci6n 
- OTERO, o. F., E<1ucaci6n 1n al Troboig 
- N!FF, s. W., Work and Human Behnvior 

In al segundo cop!tulo s1 tundam1nta la importancia di la 
1ducaci6n dentro de cualquier empresa, como un alimento 1sencial 
1n el perfeccionamiento del ser humano, y como una demanda 
innegabl1 en cualquier impresa de la actualidad. 
se justifica a la capacitaci6n como la tunci6n educativa dentro 
de la empresa, y se describen los tipos de capacitaci6n qui 
existen, profundizando en aquel de mayor interis; os1 mismo qu1 
se justifica como un proceso de enseftanza-aprendizaje en adultos, 
donde se explican brevemente cada uno de los elementos que lo 
conforman, además de describir las caracter1sticas de la edad 
adulta. 

La bibliograf 1a más utilizada para la elaboración de este 
capitulo es la siguiente: 

- ARIAS GALICIA, F., Administración de Recursos Humangs 
- SILICEO, A., Capacitación y pesarrgllo de Personal 
- REYES PONCE, A., Administrüci6n de Persona¡ 

En el tercer cap1tulo se define al servicio como una meta 
fundamental y se describen las condiciones que lo determinan. Asi 
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mismo se define al cliente como el punto de partida para el 

servicio y se describen los tipos de clientes mlis comunes y los 

llamados "pecados del servi~io", 

Posteriormente •e define la calidad en el servicio y 1811 norma• 

que lo constituyen; asl como se enuncian y describen los 

ele•ento• que la integran a partir de un modelo de calidad en el 

••rvicio al cli•nte. 

La bibliograf ia m6s utilizada para la elaboraci6n de este 

capitulo ea la siguiente: 

- HOROVITZ, J,. La Calidad de1 aeryicio 

- ALBR!CHT, K y LAWRENCE, J, B., L!1 EKcelencia en el Seryicio 

- GRUBBS,R y REIDENBACH, E., Banca de Excelencia 

En el cuarto capitulo, se define lo que es la empresa, asI como 

loa recursos, elementos y 6reas que la conforman; asimismo que se 

describen los diferentes tipos de empresa que existen. 

se describe una tienda de autoservicio en general como una 

empresa, identificándola 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 

auto•ervicio utilizada como muestra para esta tesis. 

Por llltimo 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 bibliografia mlis utilizada para la elaboración de este 

capitulo es la siguiente: 

- CALINDO, M y MARTINEZ, G., Fundamentos de Administración 
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Cabe destacar que toe.lo al contenido referente a la tienda de 
auto•ervicio y cajeras, fue retomado a trav6s de observaciones, 
e:icperisnciae, entrevista• e inve•ti9aciones directe•. 

El qu1nto capitulo como ya se habla mencionado, constituye la 
derivac16n prActica de la te•ie, realizada con base en la 
ful'ldasentaci6n teórica anterior. 
11 objetivo de ••ta, es inveeti9ar sobre el nivel de servicio 
desarrollado en el lrea de cajas por las cajeras dentro de una 
tienda de autoservicio. 

11 instrumento utilizado para la investi9aci6n 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 anlliais cuantitativo y cualitativo, a 
partir de los cuales ee lleq6 a una conclusi6n qeneral, de donde 
•e eliqi6 el contenido para la elaboraci6n de la alternativa 
educativa: un Programa de capacitaci6n en el servicio al Cliente 
para cajeras de Tiendas de Autoservicio. 

Finalmente se presentan las conclusiones de 6eta tesis y la 
biblioqrafla utilizada en su elaboraci6n. 

Se espera que esta tesis cumpla con la finalidad y cometido 
establecidos¡ la cual se pone a diapoeici6n del lector interesado 
primordialmente en el lrea de recursos humanos, en el A rea de 
capacitaci6n, especlficamente en la empresa de autoservicio. 
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CAPH'DLO 1 

PIDAGOGIAI c:rincc:rt. y AJITI DI Lt. IDDCAC:ro• llf BL nuuo. 

z.¡. teda909la1 ciencia f arte de la e4ucaa16n 

!t.iao16gicamento hablando, Pedagoc¡ia proviene del <Jriel)O 
•paida909ia•, •paia-paidoe"•nillos y •a9o••conducir, por lo que 
significa aegdn sus ralees, conducir al nillo, es decir que •• una 
9ula del nillo¡ poro en realidad la Peda909la no sólo ea une 9ula 
d•l nillo, sino on qenoral del hombre en cualquiera de sus etapa• 
evolutivas on las que se encuentre, aunque es cierto y es auy 
iaportante destacar el hecho de que serA precisamente en la 
infancia donde el oer humano adquiera la mayor parte de los 
elementos necesario• para su desarrollo armónico posterior. 

Poro por supuesto la Pedagog1a no es s61o eso, sino que ea en un 
sentido eatricto, "la ciencia y el arte de la educaci6n" (1) 
Is una ciencia porque constituye todo un conjunto de 
conocimientos siatemAticos relativos a un objeto determinado, que 
por consecuencia supone la utilizaci6n de métodos y ttcnicas 
adecuadas a tate. 
Es un arte porque constl tuye la apl icaci6n de esos conocimientos 
a una realizaci6n determinada, es decir que propone una 
diversidad de nociones y opciones para la mejor realización de 
cualquier tarea. 

Toda ciencia prActica ea un arte, y todo aquel que la prActica 
entonces será un artista, y en consecuencia toda parte art1stica 
posee dos elementos para llevarse a cabo, uno que ea espontAneo, 
que brota subjetiva e impulsivamente desde el interior, y otro 
que es preciso, formado por conocimientos y nocion"s exactas de 

(1) GARCIA HOZ, V .. Pcd.i•ogia1eneml., p. 2~ 
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lo• hechos que exiaten, y de la• coaaa que se deben hacer ante 
•Uoa. 
De tal •anera que la Pedag09la ea una ciencia y un arte, porque 
e• al •i••o tie•po inapiraci6n y realizaci6n, donde la pri•era ee 
adquiere del interior de cada persona, •in aprenderlo nunca, y la 
eegunda gracia• a una for•aci6n cientlfica, siempre con mirae a 
un perfecciona•iento. (2) 

1.a. Huaaai6•• objeta •• HtuHo •• le Pda909Sa 

Siendo la P•dagogla la ciencia y al arte de la educaci6n, •• 
deduce f&cilmante que eu objeto da eatudio es precisamente la 
aducac16n, que etimol6qica•snte significa conducir de un estado a 
otro, es decir modificar un comportamiento para lograr otro, que 
invariablemente debe aer mejor, ya que la educaci6n lo que 
real•ente busca, es un perfeccionamiento. 

Pero una perfecci6n de qut o de quitn?. 
La educaci6n siempre ir4 diriqida al hombre, porque es el Onico 
ser dotado de inteliqencia y voluntad, 
perfeccionarse. 
Al hombre que 
biopsicosocial, 
unidad. 

es un ser único e 
que debe ser educado 

siempre susceptible de 

irrepetible, una unidad 
integralmente, como una 

El perfeccionamiento que busca la educacl6n, es precisamente 
aquel que debe permanecer con•tantemente en al hombre, por lo que 
la educación se convierte en un "perfeccionaaianto intencional de 
la• facultades especlficamente humanas" (Vlctor Garcla Hoz), asto 
es que la educación traerA consi90 todo un conjunto de accionas 
intencionales mediante loa cuales el ho•bre por ser educable, 

m ..m .. il!ilkm .. p. l9 
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tOIUlrA para elevar y de•arrollar au• potencialidad•• de •u 
.P•r•ona, con aira• • un• perfacci6n qua nunca tarainara. 

LB aducaci6n dependara entonce• dal car4cter e•paclticaaenta 
huaano d•l hoabre, da •u poder d• ratlexi6n, autodatara1naci6n y 
•U voluntad, porque no •• puada hablar da aducaci6n •i ••ta no ha 
•ido aceptada por la persona. (J) 

Siendo la aducaci6n un pertaccionaaianto dirigido al ••r hu .. no, 
coao una unidad, •• realiza principal111ante en tr•• plano•: La 

in•trucci6n, la toraaci6n y •l dHpartar da lH buen•• 
diepo•iciona• da la voluntad. (4) 

a) In•trucci6n 
Sa ancaaina a la adquisici6n de capacidades que sirvan a la 

practica. 
Prepara para una tarea en especifico. 
La instrucci6n se dirige principalmente a la materia que debe 
aprenderse y no a la persona que aprende, esto es que el hombre 
adquirir.§ una capacidad que poseer.§, pero él mismo, en cuanto 
persona, no habr4 experimentado ningún cambio, en otras palabras, 
no habra sido formada. 
Desarrolla m.is bien destrezas y habilidades. 

b) Formaci6n 
se encamina a la adquisición de conocimientos, pero que esta vez 
s1 transforman la propia substancia de la persona, es decir que 
s1 generan un cambio en su comportamiento que como ya se mencion6 
debe ser de mejora, encaainado a un creci111iento personal. 

(J) ru .. KRIEKEJl!ANS .• Psdaspsjo Gsnsral • p. 31 
(4) ru .. GAACIA HOZ. v .. .J!LSil .• p. " 
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c) De•pertar d• la buena di•po•ici6n de la voluntad 
•o ba•tara con inatruir o for11ar al hOllbre para educarlo 
integralaente, aino qua partiendo de que •l hombre ••t6 d••tinado 
a ocupar•• 61 •i•JIO d• •u vida y a edificarla bajo •u propia 
daci•i6n y reapon•abiUdad, •era necesario educarlo para que 
pueda ejercer •u voluntad conatant•aente en el ••ntido adecuado, 
otorgando loa el•••ntoa n•ceHrio• para que po•ea una madurez 
tal, que aua acto• •ean la expre•i6n de una firme direcci6n de •u 
voluntad y conatituyan por tanto el fruto de una buena 
orientaci6n de •u vida. 

"Tod• educaci6n e• educaci6n de una diaposici6n. E•ta diapo•ici6n 
no H aprende¡ •• dHpierta• (5), y •a d••p•rtarA con hecho• 
real••• con experiencia•, aqul no hay receta• hecha• ni leye• 
e•tablecid•• a •etJuir. 

Como se vi6, la educaci6n es una practica que se realiza en tres 
plano•, •in embargo no se puede olvidar que la teorla e• 
indiapenaable, ya que por medio d• ella se conoeer6n y 
juetifieadn las acciones, orientando de esa forma la practica. 

Una vez visto lo que es la educaci6n, y la esencia de la que e•ta 
formada, se verán a continuaci6n los fines de la educaci6n. 

1.2.a. Pi••• •• la e4uoaoi6a 

Los fines de la educaci6n, 
alcanzar con ella, éstos 

son los objetivos que 11• pretenden 
indicaran el rumbo y el punto de 

llegada, con base en los cuales ae deberá centrar cualquier 
aeci6n educativa. 

"'.illillsm .. p. 20 
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Nerlci ha dividido loa fin•• da la educaci6n da la ai9uienta 
-n•r•1 

* Fin•• deade un sentido individual 
Proporcionar una adecuada 

particular, aa96n sus propias 
atenci6n a cada 
posibilidades de 

favorezca el desenvolvimiento de su personalidad. 

individuo en 
modo que •• 

- Inculcar •1 aentiaianto d• 9rupo al individuo, con la finalidad 
de inducirlo • cooperar con eus semejantes de bien co•6n, 
auatituyendo la co•p•t•ncia por la colaborac16n, el vencer a lo• 
otro• por •l vaneara• a e1 111i••o, en un ••fuerzo de 
autoperfeccionaaiento. 

• Fin•• deed• un aentido social 
- Preparar a las nuevas 9enaraciones para recibir, conservar y 

enriquecer la herencia cultural del 9rupo. 

- Preparar los procesos de subsistencia y or9anizaci6n de los 
9rupoa humanos teniendo presente nuevas exi9encias sociales, 
darivadaa del crecimiento demoqr.!lfico y de los nuevos 
con oc i 111ientos • 

Promover el desenvolvimiento social y econ6mico 

• Fin .. desde un sentido trascendental 
- Orientar al individuo hacia la aprehensi6n del sentido eatltico 
y po11tico de las cos<1s, de los fen6menos y de los hombres 
mismos, con el objeto de posibilitarle vivencias mAs profundas y 
desinteresadas. 

- Llevar al individuo a to111ar conciencia y reflexionar sobre loa 
9randes problemas y misterios de las coaaa y de la vida, a fin de 
proporcionarle vivencias mis hondas. 
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De eata diviai6n, intereaa para ••te trabajo da taaia, en pi••ra 
inatancia, la •ducaci6n dirigida a la paraona en •u 
individualidad, ya que cada quien poaee •u• cualidad•• y 
Uaitacionea propia•, y •era con baae en ello que •• 109re un 
perfeccionaaiento integral, ya que primero la persona debe 
co11e11zar por perfeccionar•• •11• miaaa. 

In aegunda instancia la educaci6n dirigida al hombre como ser 
aocial, necesitado de vivir en sociedad, aabiendo convivir 
ara6nicamente con •u• aemejantea y aatando preparado para 
aobrellevar l•• exigencia• de au medio. 

Y en tercera inatancia, la aducaci6n dirigida al hombre como ••r 
traacendental, proporcionandole •l•••nto• maa profundo• a travta 
de loa cuales su trabajo por la vida tanto individual como social 
dejara huella para el beneficio y conocimiento de las nueva• 
generaciones, con el objeto de que su tarea no termine cuando 61 
se vaya, sino que los que vengan puedan continuarla dandola un 
••9uiaiento. 

Una vez estudiado el concepto de Pedag09ta y su objeto de estudio 
que ea la educaci6n, a continuaci6n •• vera cual es el papel 
especifico que realiza la Peda909ta dentro del trabajo, ya que es 
la educaci6n en 61 dentro de una empresa, de lo que trata aste 
trabajo de investigaci6n. 

J.J. Papel d• la Peda909la en •1 Trabajo 

La Pedagoqta como ya ee ha mencionado es la ciencia y arte de la 
educaci6n, entendiendo por asta última un proceso continuo de 
perfeccionamiento espectficamente humano, ya que s6lo en el 
hombre puede haber educaci6n, si se parte de que es el único ser 
vivo dotado de inteligencia y voluntad, capaz de encaminar sus 
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•ctoa hacia un bien que le perfeccione, como tambi6n ya h• aido 
expuaato. 

La educaci6n conaiate entonce• en "foaantar en el individuo 
aquell•• poaibilidadea Otiles de que esta dotado, de aodo que le 
•••n prov•chosoa en au vida" (6), esto ee que la educaci6n ae 
diri9• a toda le vide del ••r huaano, al mejoramiento de todo lo 
que le conforma, t•nto aental, como afactiva y psicomotrizmente, 
en cualquier Ambito en que se encuentre, ya sea en el hoqar, en 
l• escuele o en •l tr•bajo como es en eete caeo. 
Esta perai9ue l• foraaci6n del hombre como un todo, como un ser 
intqrd. 

Lll educ•ci6n sera quien ayude al ser humano a conocer tanto sus 
liaitaciones como sus capacidades, pero claro que no s6lo eso, 
sino principalmente se encarqarA de superar las primeras y 
deaerrollar estas Oltimas con la finalidad de llevar al hombre a 
un verdadero perfeccionamiento inteqral. 

11 papel de la Pedagoqie, espec1Uca111ente en el trabajo, ser.t 
pues aumentar el potencial de 1011 trabajadores, con el fin de 
alcanzar un mayor rendimiento laboral y por supuesto un mayor 
nivel de capacidad. 
Sera ta11bitn al mismo tiempo preparar al individuo p11ra 
enfrentarse con las diversas i>ituacionss que le aguarden de tal 
aanera que encuentre el mejor medio de sobrellevarla• y 
reeolverlae. 

La Pedaqoqla sera quien proporcione 11e9uridad en la valoraci6n de 
la persona, predisponiendo al individuo a utili2ar sus aptitudes 
de manera idónea. (7) 

«1>RtEDEL, J., b1 fonn.1ción p.iril el rrabajoc:n lci empres.-.., p. 11 
(l)!if! .. wa .. p. I~ 
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Hilf (Bosques y Haciendas Forestales) , sellala 
objetivos ·de la PedagC191a del Trabajo en 
siguiente• puntos: (8) 

como principales 
la empresa, loa 

le CQDteguir qye 11 t.rabaiador 11 ideotifiqut CQD IU tarta dt 

wpdo gy• cgmpr1nda au aentidp y finalidad. 

Esto ea, enaellar al trabajador el verdadero sentido de au 
trabajo, la finalidad que late lleva consigo, y por lo tanto como 
el hacerlo de manera correcta va a repercutir en au beneficio 
propio y de la empresa. 
Ea muy importante hacer que comprenda que lo que estA haciendo ea 
valioso y vital para el buen desarrollo de la instituci6n y a 
partir de ello comience a identificarse con su tarea. 

l. Hac•r que 11 traboiador 11 familiarice con 11 labqr qyt 

r11liz1, 

Una vez que el trabajador logre comprender el sentido de au 
trabajo, identificandose con él, hay que inducirlo a que ae 
faailiarice con late, esto ea que le tome carillo a au labor, que 
su trabajo se convierta en parte de s1 mismo, ya que aerA con lo 
que lidie durante toda su jornada laboral. 

J. Procurar que al trabajador llegue 1 dominar au comotidp, 

Ya que el trabajador entable una verdadera familiarizaci6n con su 
trabajo, será necesario brindarle todos los elementos te6rico­
prActicos necesarios, de tal manera que obtenqa un do11inio real 
de la actividad que realice y consecuentemente llegue a su 
cometido especifico. 
!a importante mencionar que no s6lo hay que llenar al trabajador 
de conocimientos aislados, sino desarrollar todo un proceso de 
ensellanza-aprendizaje que realmente lo lleve a un conocimiento 

completo de su actividad, asi como también se deberá evaluar 
constantemente su rendimiento, con el objeto de detectar las 

<'>m .. ~.p 11 
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deficiencias, que sean foco de atención para una mejora, sin 
dejar atrA• un seguimiento oportuno de este proceso. 

t. Pr99yrar lpa medig• para que aleone• mnyor11 logros. 

Loa logro• del trabajador, si bien giran alrededor de su trabajo, 
no s6lo deben ser de tipo laboral o intelectual, sino personal, 
ea decir que hay que procurar medios que ademAs de que doten al 
individuo de elementos para el mejor desarrollo de su trabajo, 
tasbiin lo hagan para el mejor desarrollo y crecimiento de su 
peraona, dichos ••dios, que pueden ser entre otros, la 
motivación, buen trato, cursos de superación personal, etc. 
Esta acción debe ser una tarea ardua y constante que permita un 
crecimiento continuo en todos loa aspectos del trabajador. 

A .. nera de resumen, la Pedagog1a en el trabajo, debe velar 
principalsente porque los trabajadores obtengan una formación 
integral que les permita desarrollarse intelectual como 
afectivasente, de tal manera que todas las Areas que constituyen 
su vida queden cubiertas por la educación, logrando as1 una 
arsonla en toda su personalidad, que repercuta positivamente en 
todas las acciones y actividades que realice, prinicpalmente de 
trabajo, que lo que en este caso interesa. 

l.4. La eOucaoi6n y el traNjo 

Una vez ubicada la educaci6n como objeto de estudio de la 
Pedagogla, y el p11pel especlfico que 6st11 realiza dentro del 
trabajo, se profundizar~ en este apartado el papel de la 
educaci6n con relaci6n al trabajo. 

Primero que nada, se partirA diciendo que toda acci6n educativa, 
se fundamenta en la educabilidad del educando, en esa posibilidad 
de poder ser educado; por lo que es vital que se tenga la f ir~e y 
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total convicci6n de que el aar humano, al ser perfectible, es por 
tanto tambitn educable, y por ello, la educaci6n se convierte en 
una funci6n real y necesaria para el desarrollo de su vida y au 
introducci6n al mundo social y cultural, apelando de esta manera, 
a su propia actividad. (9) • 

De tal modo que la educaci6n debe realizarse durante toda la vida 
huuna, deade que se nace hasta que se muere, ya qua siempre 
habrA alqo nuevo que aprender y alqo presente que mejorar¡ la 
educaci6n en suma, como ya se mancion6 anteriormente, es un 
proceso permanente, constante y continuo. 

La educaci6n en efecto, se diriqe a la vida total de.l ser humano 
y trata de encaminarla, acrecentarla y facilitarla en todas y 
cada una de sus manifestaciones (10) 
Y ea aqul, precisamente entre todas estas manifestaciones, donde 
aparece el trabajo. El trabajo entendido como una actividad 
productiva que constituye un 
personalidad; un 6mbito donde 

medio de inteqraci6n de la 
la educaci6n consiatir6 en el 

aprendizaje de la mejor realizaci6n da un verdadero trabajo 
humano, como elemento crucial para el loqro de la propia madurez. 

El trabajo es la qran oportunidad para demostrar de lo que se es 
capAz, es el medio de realizaci6n pleno. 
El trabajo es "aprender a ser feliz en el ejercicio de su 
profesi6n, si la educaci6n es preparar y prepararse para la vida 
feliz". (11) 

Y para alcanzar esta felicidad, hay que aprender a trabajar como 
personas humanas, de tal modo qua ningún obstAculo o inter6a de 
cualquier otra lndole, impida realizar un quehacer profesional 
con la diqnidad que le corresponde a una condici6n personal. 

<9> f!l·· LUZURJUAGA. L .• ~.p. " 
< 'º m .. iJ!i!km., p. 2' 
(llJOTERO. O F., Educación oarael Trabajo., p. 141 

- 16 -



Y puesto que ae eat6 dotado de inteligencia y libertad, 
entendiendo por esta Qltima, la energla interior que permite 
abrirse al mundo de las personas para servirlas con y por amor, y 
al mundo de las cosas para dominarlas con saber (121, la 
educaci6n en el trabajo llevar6 como tarea lograr un aprendizaje 
de c6mo prestar el mejor servicio a los demás, con intenci6n 
voluntaria basada en el amor y el conocimiento basado en la 
verdad. 

Hay que aprender a trabajar con empello, con esfuerzo, con la 
voluntad de hacer las cosas bien, tomando al trabajo como un 
Verdadero concepto de eervicio que tiene un sentido esencial en 
el desarrollo de cualquier ser humano. 
Hay que aprender a disfrutar el trabajo, ofreciendo una entrega 
total hacia U. 

Bl 11ayor valor de la tarea educacional consiste en un urgir y 

lla111ar constantemente a la inteligencia y a la libre voluntad. 
(13) 

Pero no baatar6 con s6lo contar con esa libertad que permita 
darse a los otros, sino que ésta implicará necesariamente una 
r .. ponsabi 1 idad. 
Responsabilidad de compromiso y obligación ante los derechos que 
conciernen y pertenecen al hombre, por el simple hecho de ser 
peuonas. 

Necesario es por consiguiente desarrollar a la vez el sentido de 
la libertad y el de la responsabi lid~d, el de los derechos y el 
de las obligaciones. 

Bien, como se pudo observar, después de analizar la Intima 
relación del trabajo con la educación, se puede afirmar que no 

( 12) .!fr., AL VIRA. R .. O!!!i u !a libsnad'/., Prcoua cspal!ola 
(ll)g¡., MARITAIN, J., l,acducaj\\nencsc momeruocnitjal .• p. 2~ 
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exiete un trabajo ain una educaci6n que tanga por objeto eu 

conetante perfeccionamiento. 
En la actualidad, es notoria la falta de calidad en el trabajo; y 
esto se debe principalmente a la escasa vinculación que se les da 
a estos dos elementos, pues si bien es cierto que esta• 
deficiencias en el Ambito laboral, se deben a conflicto• 
pol1ticos, económicos, or9anizacionales, etc., tambi6n se deben a 
la p6rdida de valores tan importantes como al de la disciplina, 
el orden, la eficacia, la laboriosidad, la responsabilidad y •1 
sentido de la obra bien hecha. (14) 

Faltan motivos que muevan a las personas a realizar un trabajo 
bien hecho. 
Pero qui mejores motivos se pueden tener, si el hombre mismo por 
el sieple hecho de ser persona, constituye un gran valor; rez6n 
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, 
condicionada, le 
lieitaciones. 

es libre, con una libertad que aunque 
brinda la oportunidad de crecer y superar sus 

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

Todas estas caracterhticas, 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 finalidadea de su trabajo. 

U~l_ru.,oTERo.o. F .• ~ .. p. 67 
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Y •i e•t•• cerecterl•tic•• e•tln relacionados con •u creci•iento 
per•onel, es decir, con le educeci6n, con ese interls de mejorar 
como persones, entonces no es posible un trabajo hu11111no sin 
educeci6n, porque no habrla motivos para su realizaci6n. (15) 

Por ende, "si falta la educaci6n entendida como crecimiento del 
ser humano en loa mis altos valores del espíritu ( ••• ), en fases 
sucesivas de descubrimiento, aceptaci6n, preferencia, compromiso 
y organizaci6n de la propia vida en funci6n de esos valores, no 
sera posible realizar un trabajo humano". ( 16) 

El trabajo es ocasi6n y medio de crecer en los valores cuando hay 
un uso responsable de recursos materiales, cuando se evita la 
injusticia, cuando las cuestiones econ6micas y pol1ticas, se 
subordinen • la dignidad humana, cuando la profesi6n se orienta 
el servicio de le mejore personal y social. 

Este cultivo de valores en el trabajo, requiere de una 
prepereci6n previa, por lo que se concluye argumentando l• 
necesidad fundamental de una educaci6n en y para el trabajo. 

"A la organizaci6n de la vida humana, según las múltiples 
posibilidades laborales, deberla corresponder un adecuado sistema 
de instrucci6n y educaci6n que tenga como principal finalidad el 
desarrollo de una humanidad madura y una preparaci6n especifica 
pare ocupar con provecho un puesto adecuado en el grande y 
•ocielmente diferenciado mundo del trabajo". (17) 

'm'1J .. !ID!km. p."º 
(16)~ .• p70 
(17) Juan Pablo 11 .• Llilofem E"""1CClll .•• IK 

- 19 -



1.s. •1 'l'r•bajo a0110 aativitl•ll 11-H• 

En un •entido estricto ae dice que el trabajo es una actividad 
propia del hombre, del aer humano, mientras que en un sentido 
amplio, se puede referir al trabajo de los animales y hasta de 
laa maquinas; los cuales consituyen actividades puramente 
mecanicas, con ausencia de 'inteligencia y voluntad; estas 6ltimas 
caracterlsticaa propias y ••enciales del ser humano. 

Por esta raz6n se puede afirmar que no siempre el trabajo que 
realiza el hombre es un trabajo verdaderamente humano, pues para 
que tste realmente lo sea, serA necesario que reúna 
caracterlsticas esenciales propias, ademAs de una serie de 
condiciones favorables tales como un buen trato personal, 
condicionamientos ambientales benéficos, medios positivos y 
adecuado• para el logro de su mejor desempeno y lo mas 
i•portante: el uso racional y voluntario de tatos. 

El trabajo humano es un proceso de actividad esforzada, y muchas 
veces fatigosa, mediante la cual el hombre domina la tierra, ea 
decir, descubre, perfecciona y usa oportunamente recursos que la 
tierra encierra en al, para su propia realizaci6n personal, que 
i•plica la prestaci6n de un mejor y mayor servicio a la sociedad, 
especialmente a los seres humanos que son destinatarios, directos 
o indirectos, de este servicio. (18) 

Desglosando esta definici6n, se seftala como primera instancia que 
el trabajo es un proceso, es decir, que no constituye accionas 
aisladas, sino que conforma un conjunto de acciones que suponen 
un proyecto y su respectiva realización. 

Zatas acciones a laa que nos referimos, de ninguna manera son 
irreflexivas, sino al contrario, son reflexivaa, pensadas, 

(IBIOTERO, O. F .. l!IUi! .. p. ~6 
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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, no 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 función de una actitud de servicioi 
lo que automAticamente 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 medio de la cual, y en la cual, se van desarrollando 
loa conocimientos, destrezas y habilidades del ser humano, en 
función de una formación y crecimiento propio y de la sociedad de 
la que forma parte; as1 como de la misma organización donde se 
realiza, 

Por este motivo se debe ser consciente de la trascendencia de una 
buena realización y entrega de y en el trabajo; luchando siempre 
porque éste no se convierta en una obl i9aci6n o una necesidad 
simplemente, sino que sea un elemento vital que conduzca ~ un 
desarrollo mas pleno en todos los Ambitos de la vida del hombre. 
(20) 

(l'llsf¡ .. il!illian .. p. ~9 
(20) éf., NEFF. S. W., Workand HumanDel.,ivo1 .. p.I~ 
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Por ello, el hombre no debe limitarse a6lo al hacer de las cosas 
o a la construcci6n de objetos, sino que debe ordenar su trabajo 
al amor, pues es aqut donde nace, donde se manifiesta. 

El trabajo es el testimonio de la dignidad de una persona humana; 
dignidad que est6 fundada en el amor¡ por lo tanto, un trabajo 
ser6 m6s digno, en cuanto m6s sea realizado con amor, por 
supuesto sin dejar atr6s el conocimiento, que también forma parte 
esencial del ser humano. 
"El amor, en lo m6s profundo 
es salir de st mismo ••• , 
interpersonal". (21) 

de su naturaleza, implica el darse, 
dice de suyo alteridad, relaci6n 

Cada uno llenara de amor su trabajo, en la medida en que sepa 
darse en esa relaci6n con las dem6s 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 
disposici6n de los demas, mientras que por su parte, recibir es 
aceptar de la. misma manera, lo que los dem6s ofrezcan¡ aunque ya 
ser6 por juicio y criterio propio tomar primeramente aquello que 
haga de cada quien mejores personas y contribuya a su formaci6n. 

De este modo, el trabajo se entiende como esa actividad al 
servicio de los dem6s, dignificado por el amor y concretado en 
una mejora continua del binomio dar-recibir. 

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

Pero ¿cómo prepararse para ello?; ¿c6mo saber cu6l es el mejor 
camino para alcanzarlo? 

(21) RODRIGUEZ, P., Sobtt el amorv la corresoonc!encia ol amor., p. 91 
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Bien, primeramente hay que partir comprendiendo, que el recurso 
humar.o, es el hombre mismo, protagonista de su propio trabajo, y 
por consecuencia influir.ti en todos los aspectos que le forman 
como ser humano; as1 como tambi6n estos aspectos serAn 
influenciados por todos los elementos que hayan a su alrededor, y 
principalmente aquellos referentes a su individualidad (22) 

Es en este punto precisamente, donde se destacariin tres niveles 
vitales del ser humano, que son: el cognoscitivo, el afectivo y 
el psicomotor; los cuales deber6n lograr una armenia, una 
integridad conjunta que llevar.ti al ser humano a lograr un 
equilibrio real. Es de suma importancia sef!alar, que sin estos 
tres elementos fundamentales, nunca se podrla concebir al trabajo 
como una actividad humana. 

Si bien, aunque con esto puede afirmarse, que todos los hombres 
poseen los mismos aspectos, se puede asegurar que si cada una de 
las personas es l'.inica e irrepetible, entonces, cada quien posee 
conocimientos, habilidades, destrezas y sentimientos diferentes a 
loa de los otros; por lo que cada una tendr6 un estilo distinto y 
personal de hacer las cosas; en este caso, tendrAn su propia 
forma de trabajar. 

De aqui que una verdadera educaciOn en el trabajo debe ser 
individual, dirigida exclusivamente a las necesidades, 
inquietudes, deficiencias 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) g¡;., NEFF S, W., !!1Uil·• p. ~ 
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cada individuo tiene una "(,,,) actitud interior segQn la cual el 
trabajo se vive como una actividad intimamente personal, en la 
que el sujeto no ea recambiable ( ••• )". (23) 

Una vez conscientizadas las caracteristicas propias de un trabajo 
verdaderamente humano, se puede, a partir de este momento, 
eapazar a preparara• para su auttntica realizaci6n. 

Hay que aprender a conocerse uno sismo, saber cu6lea son las 
capacidades y cual•• las limitaciones propias de cada uno, y con 
base en ello, guiar cualquier trabajo hacia una realizaci6n 
plena, hecha con gusto, con individualidad, con la seguridad de 
obtener s6lo resultados satisfactorios, a travts de eaas 
caracterlaticas que cada persona posee y ea capaz de desarrollar 
y aejorar. 

" ( ••• ) lo importante no es en modo alguno, la profesi6n que se 
ejerce, sino el modo como se la ejerce¡ que es de nosotros 
miamos, y no de la profesi6n concreta en cuanto tal". (24) 

Depende de las actitudes y aptitudes propias, que un trabajo sea 
humano, digno de la persona humana. Independientemente de la 

profeai6n 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 satisfacci6n. 

"Cuando la profesión concreta que se ejerce no produce en el 
hombre un sentimiento de satisfacci6n, no debe culparse de ello a 
la profesi6n sino al hombre mismo". (25) 

(23) CHOZA. J., 61 suprc!>ión del pudor y olrosensa\os., p. 52 
(24) FRANKL, V., Psjmmálisis )'Existencialismo., p. 170 
125) üm.. p. 171-172 
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Hay que encontrarle aentido al trabajo, y tomarlo antes que todo 
como un medio de perfeccionamiento personal, " ( ••• ) un medio 
necesario para terminar da ser humanos. El trabajo nos humaniza y 
aobrenaturalmente considerado nos santifica". ( 26) 

Esto •• que no a61o se queda a nivel individual o social, sino 
tiene adamas un aentido trascendental, que es el que se mencion6 
an los fines de la aducaci6n. 

El trabajo esta al servicio de la persona humana, definitivamente 
subordinado a ella y constituy6ndose en factor de 
perfeccionamiento personal. 

Deapu6s de habar analizado en que consiste un trabajo humano y lo 
isportante qua ea para el desarrollo arm6nico de la formaci6n 
personal, se puede concluir con unas palabras llenas de optimismo 
y verdad: "( ••• )El trabajo consiste en aprender a ser j6ven 
par111anantemanta con carActer vitalicio, mediante la realizaci6n 
da un trabajo verdaderamente humano que contribuya, de modo 
eficaz, al desarrollo de la capacidad de servir aprendiendo, de 
aprender a servir mejor•. (27) 

I.1. Sl trabajo coso actividad aocial 

El trabajo al ser una actividad desarrollada por seres humanos, 
implica necesariamente una cuesti6n de 1ndole social, pues el 
hombre por naturaleza constituye un ser social; y por l!llo 
necesita vivir an sociedad, rodeado de las demAs paraonas que 
tasbil!n comparten el lugar donde se desenvuelve. 

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

(26) sf!: .• BOLIO. E .. El lrab,1io: un medio lcrapciuico., p. 2<1 
(27) OTERO. O. F., !)Ltjl., p. R9 
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comunidad laboral, donde au trabajo ya no a6lo repercutirl y 
traerl consecuencias positivas o negativas en él, sino también en 
los demls individuos que en cierta manera se relacionan con 61. 

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

El trabajo serl para el ser humano, motivo de convivencia, 
dialogo y cooperaci6n, con todos aquellos que de alguna forma 
trabajan en un mismo lmbito. 
Raz6n por la cual, representa para cada persona un medio ideal 
para relacionarse unos con otros, pues puede proporcionar las 
herraaientas necesarias para entablar una comunicaci6n real entre 
todos. Logrando con eso un ambiente laboral cordial y sincero que 
produzca una gran satisfacci6n e incentivos considerables en 
quienes la conformen. 

Como ya se sabe, un conjunto de personas, forma una aociedad, 
ésto es que sin personas no hay sociedad; por lo que ae podr1a 
afirmar, que el trabajo puede considerarse como una pequefla 
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 tendrl la obligaci6n de poner la mejor disposición para 
loqrar hacer de esa pequeña sociedad, un lugar lleno de optimismo 
Y bienestar, de compaflerismo y lealtad; ademAs de esforzarse por 
alcanzar el mayor qrado de eficacia y productividad posible, que 
conlleve a un verdadero desarrollo inteqral, de aquellos que lo 
lleven a cabo con voluntad e inteliqencia. 

(2I) FRANKL, V., !'2.SiJ., p 171 
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Por esta raz6n, ser6 de suma importancia, preocuparse 
continuamente por mantener entre los qrupos de trabajo una clara 
armon1a, pues su trascendencia serli vital en el desempefto 
laboral, social y personal de quienes lo integran. 

Como ya se ha comentado anteriormente, el trabajo es ademlis una 
actitud de servicio, basada en el amor; esto es que la tarea que 
cada quien realiza en un momento dado, deberli llevar consigo esa 
intencionalidad de servir a los demlis, de entregar a ellos todo 
lo mejor de las personas mismas, de sus caracter1sticas propias, 
baslindose en el bien y en la 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 as1 a la "( ••. ) 
existencia de una sociedad de personas, de una sociedad 
educativa". (29) 

Una "sociedad educativa", esa debe ser la qran meta a cumplir, 
con un trabajo realizado ante todo, con la dignidad humana de la 
que cada individuo ea duefto, con un trabajo humano que implique 
una verdadera labor social, en tunci6n de las necesidades propias 
y 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 los 
otros; que ayuden a superar las dificultades que se presenten, y 
a engrandecer las pequeñas situaciones de la vida. 

Andando por un camino recto, de justicia y honestidad, realizando 
por ende, una actividad ética aunada con una buena tfcnica, que 
les lleve a integrar una sociedad m.!is sana, repleta de mentes 
sabias, limpias y corazones bondadosos. 

El trabajo debe ayudar al hombre a hacerse mejor, espiritualmente 

mas duro, mfiis responsable, para que pueda realizar su vocaci6n 
sobre la tierra, en comunidad con los demas. 

(29) OTERO. O. F., !?JLli!., p. 165 
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El hombre deberá poner mucha atenci6n en la manera en que se 

realiza el trabajo, pues tiene que asegurarse que lo que se está 

haciendo, esté bien, el trabajo debe estar bien hecho, dirigido 

como se ha insistido, al servicio del pr6jimo, apreciando el 

trabajo ajeno sin envidia ni rencor. 

Como ciudadano 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. (JO) 

Todo esto ciertamente supone un alto grado de laboriosidad, la 

cual implica conocer los criterios de un trabajo bien hecho en 

cada caso, además 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 s6lo un 

trabajo humano real, nos dará los medios necesarios para saber 

cuando una labor verdaderamente conduzca a una obra bien hecha, 

con los motivos y capacidades suficientes para dirigirla al bien 
de los demás. 

Se puede concluir este apartado diciendo que el trabajo, debe 

considerarse como un medio de interacción social, pero no para 
adaptarse a él pasiva y apáticamente, 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 condici6n actual. 

I.7. Ley raderel del Trabajo 

(JO) _m .. milkru, p. 19 
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En nueatro pala, la teor!a integral del Derecho del Trabajo y de 
la previsi6n Social, esti\ fundada en el articulo 123 de nuestra 
Conatituci6n, 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 promoveri\n la 
creaci6n de empleos y la organización social para el trabajo, 
conforme a la Ley." (31) 

Dentro de los enunciados generales de este articulo, se otorga a 
loa trabajadores loa derechos a los cuales son acreedores para su 
trabajo, tales como las horas de trabajo, salarios, d!as de 
descanso, etc., as! como las contraprestaciones que los patrones 
esti\n obligados a dar. 

Regula también las relaciones entre los obreros, empleados y 
patrones, as1 como los derechos de huelga, despidos, etc. 
Aaegura a los trabajadores y a sus familiares lo correspondiente 
para aalvaguardar sus patrimonios y bienes sociales. 

Esto constituye una visi6n general del amplio contenido del 
articulo 123 constitucional, pero lo que más interesa en esta 
ocasión, es su fracci6n XIII correspondiente al apartado A, donde 
ae consigna como obligación de las empresas, capacitar y 
adiestrar a sus trabajadores, es decir, la obligación de educar 
en el trabajo a quienes laboran dentro de cualquier organizaci6n. 

Fracción XIII: "Las empresas cualquiera que sea su actividad, 
estarán obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitaci6n 
o adiestramiento para el trabajo. 

(J 1) Ley Fodcr.d del Tmbajo .• p. H 
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La Ley reglamentaria determinar6 los 
procedimientos conforme a loa cuales 
cu•plir con dicha obligaci6n." (32) 

sistemas, m6todos y 
los patrones, deber6n 

La obligaci6n de capacitar y adiestrar a los trabajadores, fue 
reglamentada oficialmente por el Diario Df icial de la Federaci6n, 
con fecha del 28 de Abril de 1978, entrando en vigor hasta el mea 
de Mayo del mismo afto, 

(32J_mm .• p. 9 
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CAPITULO U 
CAPACITACZOM 111 LA llJIPaSIA 

lducaci6nr daaanda innegable •n la ••Pr•aa da hoy 

La •apresa en la actualidad atravieza por un periodo de cambios 

conatantas, ya que a medida de que pasa el tiempo, mayores van 

siendo las necesidades de proqreso y crecimiento, manteniendo un 

alto nivel en producci6n y calidad, en competencia continua con 

todaa las dam6a ••presas. 

Principal••nta ahora, con el TLC, las empresas mexicanas se 

encuentran en una situaci6n dificil, ya que tienen que redoblar 

aatuarzos para que su gente esté mucho mejor preparada para los 

ratoa qua en un futuro nada lejano tendrán que enfrentar. 

Futuro que pronto llegará, y que más aún ya está aqu1, donde las 

eaprasas 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 renombre, que poco a poco van 

creciendo, desbancando a las mexicanas, y es lógico, 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 

atenci6n 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, además de que dentro de la tienda 

existe personal altamente calificado para atender cualquier 

problema, queja o lo que se le pueda ocurrir al cliente. 
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Por eata raz6n, ninguna empresa puede quedarse atr4s, ninguna 
puede creer que sus conocimientos . y mitodoa aplicados hasta 
ahora, seguir4n siendo loa que mejor den resultado para siempre. 

El mundo de hoy presenta innovaciones continuas en todos los 
611bitos, ya sean tecnol6qicos, ideol6qicos, educativos, legales, 
etc, los cuales ejercen una innegable influencia en la vida de 
cualquier orqanizaci6n, 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 que la educaci6n en la empresa se convierte más que en una 
necesidad, en un deber para cualquier persona dentro de cualquier 
e•preaa. 

Una educaci6n permanente dentro de cualquier orqanizaci6n, 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 
eat6 preparado para adaptarse a cualquier cambio que surja en 
iate, y m4s alin, esté lo suficientemente capacitado para que 61 
mismo pueda hacer los cambios que considere pertinentes para la 
mejora y mayor perfecci6n de su actividad. 

Retomando a las innovaciones, hablando más espec1ficamente de 
aquellas de tipo tecnol6gico, 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 más exacta y rápida, lo 

que lleva quizi\s a ratos de ocio por parte de los trabajadores, 
llevando a su vez a tener más tiempo para un perfeccionamiento y 

desarrollo personales, además de comenzar a asumir un papel más 
activo dentro de la empresa, entablando una comunicación entre 
sus compañeros y superiores, conformando de esta manera un 

ambiente laboral más sano y armónico, propicio para el 

crecimiento tanto en conocimientos, como en habilidades y 
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actitudes que conlleven a una verdadera integraci6n de su 

personalidad. 

Laa ampres•a mexicanas en la actualidad requieren de hombres 
preparados para enfrentar cualquier reto que la sociedad 
caabiante demande, asl como tambitn para resolver problemas y 
superar obst6culos de toda 1ndole. 
Se necesitan hombres capacea de realizar jornadas de trabajo no 
tanto largas, sino arduas, calidad más no cantidad, esa es ahora 
la meta; aprovechar el tiempo ya sea poco o mucho, pero ocuparlo 
todo en un trabajo profesional, con resultados satisfactorios. 

Se necesitan hombres comprometidos con su trabajo, con la empresa 
y con ellos misaos, hombres motivados, con un sentido real del 
trabajo y un gusto enorme por realizarlo, personas que realmente 
actllen como tales, con la dignidad que les 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 será la herramienta más importante para cualquier 
organizaci6n que quiera formar hombres altamente capacitados y 
calificados en el desempefto de su trabajo, en la resolución de 
problemas y en la iniciativa de nuevos proyectos que hagan crecer 
m4s a la empresa. 

Una vez visto cómo la educación puede satisfacer la demanda del 

mundo actual, y eapeclficamente de la empresa actual, ahora se 

expondrA con mayor profundidad qué es la educación en la empresa 
y como se lleva a cabo. 
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"l!l hombre, ser espiritual cuya finalidad natural es actualizar 
aus potencialidades, es decir, perfeccionarse no s6la en su 
diaenai6n personal sino ta111bi6n como miembro del conglomerado 
social, requiere de la educaci6n para conocerse a al mismo y 
conocer a la sociedad, a la naturaleza, a la técnica, etc." (33) 

El objetivo de la educaci6n, es precisamente ese, la persona 
humana y su perfecci6n; en cuanto que le brinda conocimientos y 
desarrolla su personalidad, con la finalidad de alcanzar un 
perfeccionamiento. 
Por tal motivo, la educación se convierte en una 

todo ser humano, y extraordinariamente vital para 
consiguiente para cualquier pala 
cualquier organizaci6n. 

y mas espec1 f icamente 

Por un lado, la educación per111ite un mayor y 

parte 
por 

para 

mejor 
aprovechamiento de todos los recursos técnicos y materiales, y 
por oti-o, nos ofrece mayores niveles de vida, por un mas amplio 
conocimiento y desarrollo de potencialidades. (34) 

M6s la educación en la empresa, no s6lo 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 ningún aspecto que forme 
parte de él. 

"La educación en todos sus niveles, debe ser integral. Si no es 
as1, deformaremos la concepci6n del mundo." (35) 

Una buena 'i completa educación, serA innegablemente la base para 
un desarrollo armónico en cualquier persona, y por tanto, en 

cualquier empresa; pues ésta esta formada por personas, y si cada 

(Jl) SILICEO, A.,CaP.1cj1a<ió11 l' (!csaqollo de Personal., p. 16 
(J.$) 9! .. AR.JAS GA1..ICIA, F., Adminjstración de Recursos H11m.111os .• p 311 
(35) SILICEO, A. Ql!..íi! .• p. 18 . 
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una de ellas cuenta con los elementos necesarios para lograr un 
buen de•empefto, por ende la empresa para quien trabajan, lograrA 
un alto grado de productividad y eficacia. 

En este punto no se debe olvidar que para lograr tales 
resultados, ademas serA de suma importancia, lograr perfecta 
armonla entre los factores tanto tecnol6gicos como humanos, pues 
si no se tiene una verdadera inte9raci6n entre ellos, el 
funcionamiento de la empresa no marchará bien, ya que ambos son 
indispensables para su 6xito. 

"Los factores tecnol6gicos y humanos son, ambos factoras 
iaportantes e interdependientes en la productividad y en la 
efectividad or9anizaciona1.• (36) 

La educaci6n implica un perfeccionamiento constante, una 
inagotable adquisici6n de conocimientos, desarrollo de 
actividades y de actitudes; constituye una insaciable fuente de 
formaci6n en todos los aspectos, por lo que el hombre debe 
llevarla siempre de la mano, como una preocupaci6n latente, 
procurAndola hasta el final de su vida, pues será el mejor aliado 
para alcanzar el 6xito en todos los ámbitos de su existencia. 

"La educaci6n no es de ninguna manera una preocupación 
exclusivamente del gobierno, sino una situaci6n que interesa, 
además a los individuos, y naturalmente a las organizaciones 
donde éstos van a trabajar." (37) 

Desafortunadamente, la funci6n educativa en li'ts empresas, sobre 
todo en las públicas, no tiene la seriedad y calidad suficientes 
que deberian tener, por lo que es necesario retomar este grave 

problema, poniendo a la educaci6n muy en alto¡ pues ser4 por 

(36) WENDELL L. F .. Adminjslr.tción de Pcrson.11. Desarrollo de recursos Hnnumos., p. 122 
()7) g¡., ARIAS GALICIA. F .• !!JUÍI .. p. 313 
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medio de ella que cualquier empresa pueda obtener resultados 
altamente satisfactorios a trav6s de su personal. 
Claro que no por ello, se puede dejar de mencionar que también 
hay empresas que realmente se preocupan por esta parte, y qua no 
escatiman de ninguna manera en sus inversiones da todo tipo para 
una completa educaci6n dirigida a todo el personal de la empresa. 

Personal que debe ser tratado como su nombra lo indica, como 
pareonae, como seres humanos que piensan y sienten, y que por lo 
tanto tienen el derecho da recibir una educaci6n que les llave a 
una mej.ora personal, y a un mayor desarrollo de sus 
potencialidades; as1 como éstos por su parte tambi6n tisnen la 
obligaci6n de responder a ello, con gusto y con esmsro, 
realizando •U trabajo con esfuerzo, de la mejor manera po•ible, 
dirigi6ndose a su bien propio, y a un mayor continuo beneficio 
d• la organizaci6n. 

De esta manera, "los trabajadores obtendrAn un beneficio 
no s6lo para mayores posibilidades de ascender, da 

su salario, sino a6n para poder realizar fuera del 
( ••• ) labores con mayor beneficio para ellos." (38) 

p•rsonal, 
mejorar 
trabajo 

Pero no s6lo los empleados tienen la necesidad de ser educados, 
sino también quienes están a su cargo, ya que ademas de que estos 
6ltimos constituyen un ejemplo, deben ser los mejores capacitados 
para resolver cualquier situaci6n y desempellar cualquier labor; 
asimismo deberán tener los conocimientos necesarios para instruir 
en determinado caso a alg6n empleado; y las actitudes mas 
adecuadas para entablar una verdadera comunicación; logrando de 
esta manera un ambiente propicio para el mejor desempeño laboral. 

fll) REYES l'ONCE. A .. Admini!l!l!<ión de Psrso.W .. p. 34 
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Hay que "(,,,) fomentar en la empresa, actitudes, comprensi6n y 
h6bitos que conviertan a empleados y patronos en miembros 
cooperadores y edificantes de la colectividad laboral" (39) 

El personal que labore en cualquier organizaci6n, debe estar lo 
suficientemente capacitado y preparado para ser competente frente 
a las dem6s organizaciones, con el fin de lograr el mh alto 
nivel de desarrollo y productividad, y de esta manera poner en 
alto el nombre de su empresa, 
As1 el destino de la or9anizaci6n dependerá en gran parte de si 
sus miembros son capaces de hacer frente con éxito a la 
coapetencia. 
Y aer6 la educaci6n, quien provoque los medios más 6ptimos para 
loqrarlo. 

La educaci6n en la empresa es una forma de inversión en los seres 
humanos; donde la ganancia será indudablemente garantizada, ya 
que a6lo redituirá en mayores beneficios para la empresa. 
Qui mejor inversi6n que aquella con la cual se eduque al personal 
de una empresa, contando como consecuencia con individuos mejor 
preparados, más efectivos, actualizados, altamente motivados e 
integralmente desarrollados, 

Si el personal no está preparado para llevar a cabo todas sus 
labores adecuadamente, sin una organizaci6n ni un resultado 
6ptimo, hay que educarlo para ello. 
Educarlo con los elementos mAs idóneos dentro de la empresa; bajo 
las mejores condiciones tanto flsicas como mentales; pero sobre 
todo con la idea muy fija de que a quienes se va a educar son 
seres humanos, y como tale• se les debe tratar. 
con el respeto y la calidad que merece su dignidad humana. 

()9) KNOWLES w. H .. Pri11Sjgiosd< Dirruión .• p. m 
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Induci6ndolos y gui6ndolos siempre hacia un mejoramiento personal 
que asl mismo repercuta en un crecimiento organizacional, que 
conlleve al bienestar arm6nico de ambas partes, y con ello a un 
rendimiento satisfactorio dirigido a un bien coman. 
Todo esfuerzo da educaci6n debe orientarse a que la persona 
aprenda a Aprender; para aprender a ser¡ y de esa manera, 

aprender a Hacer. 

u.z. capacitaci6n en la e•preaa 

11.a.1. Antacedentes 

Desde hace muchos anos, 
aquella capacidad de 
habilidades obtenidos 

la capacitaci6n se ha conocido como 
pasar a otros los conocimiento• y 

al enfrentarse a determinadas y diversas 
que s6lo se transmitla aquello adquirido situaciones, es decir 

por la experiencia. 

Se han encontrado diversidad de informaciones acerca de la 
capaci taci6n, que datan desde el inicio del hombre en la 6poca 
A.e, donde se han tenido que ejercer las habilidades y 
conocimientos de un oficio, siendo transmitidas por instrucci6n 
directa tlnicamente, es decir de generaci6n en generaci6n, del 
abuelo al padre del padre al hijo, y asl sucesivamente, aqul 
quiz4s sea donde se desarrolla el primer sistema de ensellanza­
aprendizaje, pasando los conocimientos que se obtuvieron a trav6s 
de observaciones y practicas. 

Este tipo de ensellanza-aprendizaje era igual en todos los campos 

de acci6n y conocimiento, desde los oficios de artesanos, leyes, 
•edicina, etc. 
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Po•teriormente sur9ieron los 9remios, entre los si9los XII y XV, 
lo• cuales conformaban 9rupos unidos por metas e interesas 
comunes, ademas de contar con un compromiso de protecci6n debido 
a la 9ran cantidad de 9uerrillas e invasiones. 
A estos 9resios se las puede considerar como las primeras 
espresas, donde todos trabajaban con un objetivo en común, en 
beneficio de todos. 

Los 9remios estaban compuestos por tres clases de trabajadores: 
un mae•tro, quien era el propietario de la herramienta y de la 
s1teria prima, los aprendices, quienes unicamente recib1an 
cosida, alojamiento y enseftanza y por último estaban los 
trabajadores, quienes ya hablan pasado la etapa de aprendices, y 

ahora pon1en en practica lo que hablan adquirido, aunque en 
realidad nunca lle9aban a dominar el oficio. 

M6s tarde, durante la Revolución Industrial, sur9ieron institutos 
especializados de trabajo, que recibieron el nombre de escuelas 
industriales, donde se establec1an horarios nocturnos con el 
objeto de que los trabajadores pudieran asistir a ellas después 
de finalizar su jornada de trabajo, y estuvieran con ello mejor 
preparados. 

En el si9lo XIX se vislumbró un cambio en la organizaci6n de los 
trabajadores, entre los cuales se di6 un especial énfasis en la 
capacitación perfeccionada de los trabajadores, que di6 como 
resultado un sistema de educación vocacional, entendida como la 
ensellanza para realizar diversas vocaciones m.is bien de tipo 
manual, tal•• como la jardiner1a, carpinter1a, alballileria, etc. 

Mucho m.is tarde, con la Primera Guerra Mundial, lle96 un cambio 
radical en el trabajo, ya que la mayor1a de los hombres salieron 

a combatir y luchar por su pa1s, dejando infinidad de puestos 

vacantes para mujeres y nillos que hasta la fecha no hablan 
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entrado a las fAbricae ni empresas, este revuelo di6 origen a una 
neceaidad urgente de capacitar de forma rApida y preciaa a esta 
nueva fuerza laboral, logrando asi una capacitaci6n efectiva, ya 
que el objeto principal en ese momento era el de satisfacer 
necesidades inmediataa, para lo cual fue capacitado el nuevo 
personal. 

Con la segunde Guerra Mundial, se observ6 tambi6n la falta de 
trabajadores por la misma raz6n que en la guerra anterior, ae1 
como también de gente que pudiera capacitar, pero esto ültimo no 
fue impedimento para que instantAneamente la actividad de 
capacitar se convirtiera en un factor elemental dentro de 
cualquier industria, y eiquiendo los modelos de capacitaci6n de 
las fuerza• armadas, tales como la marina y la tueras atrae, fue 
como la capacitaci6n se transform6 en una innovaci6n necesaria e 
important1sima dentro de la industria de aquel los tiempos, y a 
partir de ahi, en loa nuestros. 

11.2.2. capacitaal6a1 funol6n a4uoetiva da la aapraee 

La capacitaci6n, es propiamente hablando, la funci6n educativa de 
la empresa; por la cual se satisfacen necesidades presentes y se 
preveen necesidades futuras, respecto a la preparaci6n y 
habilidades de los colaboradores. (40) 

De esta manera, la capacitaci6n, as en primer lugar una actividad 
planeada, por al hacho de ser todo un proceso; proceso por medio 
del cual se espera " ( ••. ) un cambio en la respuesta de loa 
individuos a un ambiente o concurrencia de circunstancias; cuando 
este cambio se ha dado, podemoa decir que el aprendizaje ha 
ocurrido.• (U) 

(40) m, SILICEO .. l!R..Sil., p. 20 
(41) FOl.LEY IR D, J., Mintoal4eenlrtnamiento•cks.irrollo4c Q<rsoml El omcgo de aprc!!djzajc., p. $J 
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Y en •equndo luqar debe ademas basarse en necesidades real••· 
esto es que sus objetivos deben ir encaminados a la soluci6n de 
problema• y carencias verdaderas dentro de cualquier 
orqanizaci6n; con la finalidad de encauzar a su personal, al 
loqro de una auténtica automotivaci6n e inteqraci6n. 

La capacitaci6n en la empresa, especi!icamente en el trabajo, 
constituye una serie sistematizada de actividades dirigidas al 
desarrollo de habilidades , a la adquisición de conocimientos y 

al mejoramiento actitudinal del personal, en la labor que 
realiza. 
Todos estos elementos importantlsimos para elevar su nivel de 
vida y sobre todo de productividad. 
cualquier or9anizaci6n entre m&a permita la expresión de estos 
conocimientos, habilidades y actitudes recién aprendidos; más 
lograr.in un .grado de efectividad mayor; con lo que se entiende 
que si el personal pone en marchalo que adquirió lo más pronto 
po•ible, existen mayores probabilidades de que la enseftanza 
impartida, sea más efectiva. (42) 

Una vez obtenida una visión global acerca de la esencial tarea 
que llevan consigo la capacitaci6n; se pasara a delimitar las 
&reas de trabajo que le competen. 

11.2.2.1. Tipo• 4e capacitaci6n 

El Lic. Hugo calder6n C6rdova, en su Manua 1 para la 
Administración del Proceso de Cap1citación de Personal, ha 

dividido a la capacitación en tres grandes campos: eapacitaci6n 
para el trabajo, capacitación en el trabajo y desarrollo. 

142! ru .. WENDELL L, F .. !'JUil., p. 124 
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A continuaci6n se presenta un esquema que permite ubicar el 
6•bito de acci6n de cada una. 

CA•AClTACIOM 

1. Capacitaci6n para el Trabajo 

a) Capacitaci6n de preingreso 
b) Inducci6n 
c) Capacitaci6n promocional 

2. Capacitaci6n en el trabajo 

b)Capacitaci6n especifica y humana 

J. Desarrollo 

a) Educaci6n formal para adultos 
b) Integraci6n de la personalidad 
c) Actividades recreativas y culturales 

A continuación se explicarán cada uno de los diferentes tipos de 

capacitación: 
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1. capacltaci6n para •1 trabajo 

Este tipo de capacitación está dirigida al trabajador que va a 
desempeftar una función nueva; ya sea por ser de nuevo ingreso o 
por haber sido promovido o reubicado dentro de la misma empresa. 
Su objetivo es proporcionar la capacitación adecuada al puesto 
que esta persona vaya a ocupar. 

a) Capacitación de preingreso. Esta capacitación se realiza 
generalmente con fines de selección, y se centra en otorgar al 
nuevo personal, que aün no está propiamente aceptado, los 
conocimientos necesarios y desarrollar en ellos las habilidades 
y/o destrezas requeridas para el desempefto de las actividades del 
puesto al que aspira. 

b) Inducción. Esta constituye el conjunto de actividades que 
informan al trabajador todo acerca de la organización, pol1ticas, 
historia, giro, planes, programas, proyectos, etc, con el fin de 
acelerar su integración al puesto, a su jefe, a sus campaneros y 
a la organización en general. 

c) capacitación promocional. constituye todas aquellas 
acciones de capacitación, 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 remuneración. 

z. Capaaltaci6n en •1 trabajo 

La capacitación en el trabajo está 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 

realización individual con la consecución de los objetivos de la 
empresa. 
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En este marco, la capacitaci6n en el trabajo constituye una 

important1sima herramienta de la organizaci6n, como apoyo a sus 

diversas áreas en el mejor ejercicio de sus funciones, dotándolas 

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 pr6ctica 

mAs o menos prolongada de trabajos con carácter muscular o 
motriz." (43) 

Esto es que el adiestramiento trabaja a 

desarrollando destrezas y habilidades en el 

nivel técnico, 

personal que lo 

requiera. Es la parte práctica, abarcando de esta manera el área 

psieomotriz de las personas. 

Será el encargado de brindar una educaci6n 

decir, para realizar correctamente una 

adquiriendo rapidez y perfección continuas¡ 

una mayor calidad y eficiencia en el trabajo. 

para el "hacer", es 

determinada tarea, 

logrando con el lo 

b) Capacitación especltica y humana. La primera es aquella 

que proporciona los conocimientos básicos que se requieren para 

llevar a cabo diversas partes especializadas de la tarea general 

de cualquier empresa mientras que la segunda, tambi6n 

proporciona conocimientos, pero encaminados al desarrollo 
actitudinal de las personas, es decir a la mejora de actitudes o 

a la adquisición de otras nuevas que le sean de utilidad para el 
mejor desempe~o de su trabajo. 

Esto significa que la capacitación trabaja a nivel intelectual, 

impartiendo al personal, los conocimientos suficientes acerca de 
aquello que va a utilizar en su trabajo, y de au trabajo en a1. 

Es la parte te6rica. Abarcando, de esta manera, el A rea 
cognoscitiva de los individuos. 

(43)'1¡., ARIAS OALICIA., !!lLli!., p. 319 
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La capacitacian será la encargada de brindar una educaci6n para 
el "saber", es decir, para obtener una visi6n global teórica 
correcta de todos aquellos elementos que van a ser utilizados a 
la hora de trabajar; asl como de la tarea como tal que va a ser 
dssempellada. 

l. Desarrollo 

El desarrollo "en un sentido amplio y general es la planeaci6n de 
la utilización del potencial del individuo al ofrecerle 
oportunidades para su crecimiento persona l." ( 4 5) 

Esto quiere decir, que el desarrollo trabaja a nivel afectivo­
emocional, comprendiendo al hombre en toda la formaci6n de su 
personalidad. Abarcando de esta manera, el área afectiva de las 
personas. 
El desarrollo será el encargado de brindar una educación en el 
"querer" y sobre todo en el "ser", brindando una educación en el 
carácter, en la voluntad, en el cultivo de la inteligencia, en 
las virtudes humanas y en la sensibilizaci6n hacia. los problemas 
humanos. 

a) Educación formal para adultos. Son las acciones llevadas 
a cabo por la organización, para apoyar/·ai . .:personal en su 
desarrollo en el .1mbito de la educación escoÚ'rizada. 

bJ Integración de la personalidad. Lii 'io~m'an los eventos y 
las actividades organizadas para desarrollar y mejorar las 
actitudes d•l personal hacia sl mismos y su grupo de trabajo. 

e) Actividades recreativas y culturales. Son aquellas 
acciones que dan a los trabajadores el ·esparcimiento necesario 
para su integración con el grupo de trabajo y con su familia, asi 
como desarrollar su sensibilidad y su creación tanto intelectual 

como artistica. 
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De esta división de cap11citaci6n que ha sido descrita, compete 
espec1ficamente para el objeto de esta tesis, la "Capacitaci6n en 
el trabajo~, ya que el proyecto de programa de capaci taci6n que 
se va a elaborar, va dirigido a las cajeras de una tienda de 
autoservicio, que ya llevan algún tiempo de estar trabajando ahi, 
es decir que ya son parte activa de la empresa, y cuyo contenido 
va dirigido a la adquisici6n de conocimientos, habilidades y 
actitudes con relación al servicio al cliente. 

Evidentemente, cabe mencionar, que este programa también puede 
ser impartido a las cajeras de nuevo ingreso, es m~s seria una 
excelente opción, 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 la 
capacitación especifica y humana, como el tipo de capacitación 
manejado en esta tesis, se proseguirá con este apartado. 

u.2.2.2. AdiHtraaiento y capaci~aci6n ••pacifica 
y haana 

Es tarea imprescindible de ambos factores, el colaborar y formar 
parte del alcance de los fines de la empresa, logrando establecer 
una armenia entre éstos y las metas propias del personal; de tal 
manera que la labor que las personas desempeftan para el bien de 
la organizaci6n, también lo sea para bien propio, y con ello 
contribuyan al crecimiento personal y la satisfacción en el 
trabajo. 

El objeto del esfuerzo del adiestramiento, y la capacitación 

" ( • •.) es contribuir a que la organización lleque a sus fines 
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armonizando las metas individuales con las de la corporaci6n." 
(44) 

Es muy importante que el personal se sienta parte activa de la 

instituci6n donde labora, al mismo tiempo que debe saber y sentir 

que alguien se preocupa por su bienestar y superaci6n. 

Hay que apoyar sus iniciativas y sus ganas de avanzar cada vez 

mas, asimismo implementar nuevas metas conformes vayan 
realizando, propiciando con ello un continuo afán y entrega al 

progreso. 

El personal de cualquier organización debe sentirse parte 

colaboradora esencial para la consecución 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 

superaci6n y por estimular las labores desarrolladas." (45) 

El éxito y el buen funcionamiento organizacional debe ser 

preocupaci6n de todos los que pertenecen a la empresa, además de 

contar. con medidas que lleven a un mejoramiento continuo y no 
s6lo temporal o parcial; dirigido a todos los recursos internos 

de la institución; 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 si uno de 
ellos no desarrolla su labor como debe ser, será factor 

trascendente para que repercuta en la falla de los demás, por lo 

(44) MCKEON C. J., Manual de cntrcnamie1110 y dcs.irrollo de oersom1I Regis1ros de entrenamiento,. siucmas de 
m.winación . p. 201 
{.J· CALLEJA J. F., Administración de ocrsonal y relaciones human.1!., p. 9 
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que ea de vital importancia, que cada uno por su lado tome 
conciencia de su tarea, y haga con ella, que la empresa sea un 
centro de integraci6n y productividad m6ximas. 

"El trabajador y el empresario tienen interés común, ante todo, 
en que la empresa subsista. Indiscutiblemente, su desaparición o 
cierre, sobre todo cuando se da en gran número de empresas, daftan 
a ambOa.• (46) 

Con esto, es posible afirmar que no basta con que el personal 
cuente con el adiestramiento y capacitaci6n necesarias que 
deaarrollen sus capacidades, sino que además requiere de 
comprender que él, forma parte de un gran equipo, y por lo tanto 
su tarea también consistirá en colaborar amplia y eficazmente con 
los demAs, con la finalidad de hacer del trabajo una actividad de 
coolaboraci6n y ayuda mutua, que conlleve al logro de mejores 
resultados y satisfacciones. 

En la actualidad, la validez de programas .generales de 
capacitaci6n 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 especificas. 
Raz6n por la cual se seguirá insistiendo en la importancia de una 
labor conjunta entre empleados y superiores; ya que además de ser 
este, el medio para obtener resultados fiables, lo será también 
para la planeaciOn de nuevos programas, que en realidad 
satisfagan las inquietudes e intereses de ambas partes. Y de esta 
forma se contribuya un acuerdo y conformidad de todas las 
personas que forinan la empresa. 

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

(16) REYES PONCE, A., Administratión de l'l:rsoual (prinacm parle)., p. 26 
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per•onaa y organizaciones implicadas, de lo contrario se saldr1an 
del contexto de la meta inicial y ya no serian ben6ficos. 

El adiestramiento y la capacitación especifica y humana en las 
organizaciones, comienzan cuando alguien 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 calificado, al creciente y acelerado proceso de 
lo• cambios organizacionales, a la necesidad de contar con 
personal preparado y al imperante reto que tiene el hombre como 
tal y como ser social" (47} 

El adiestramiento y la capacitación especifica y humana, son el 
camino id6neo para dotar a cualquier persona, trabajando en una 
empresa, de todas las herramientas necesarias para ser 
competente, ya que si alguno de estos tres elementos educativos, 
falta, o falla, el personal carecerá de la capacidad suficiente 
para llevar a cabo las labores que se les encomienden, y traerá 
consigo graves deficiencias que conduzcan a la empresa a obtener 
un bajo rendimiento. 

Como se puede observar, existe una innegable necesidad de contar 
con el adiestramiento y capacitación en todo tipo de instituci6n, 
independientemente del giro que tenga, y a quienes vaya dirigido; 
una necesidad que Ucilmente se podria deducir "(,. ,) de la 
observaci6n de informes de producci6n, análisis de costos, 
reportes de control de calidad, estadísticas de cambio de 
personal, datos sobre quejas y protestas de los clientes" (48). 
adem6s de datos referentes a relaciones 
empleados y patronos, satisfacción 
ambientales, motivación, atención, etc. 

interpersonales entre 

laboral, condiciones 

(47) CALDERON CORDOVA. H., Manual para la administración del Prgroo de Cagjtacíón de Pcnonal .. p. 13 
('Kl MAGILL B. S y MONAGHANE, J., ManMI de entren•mionto 1· desorrollo de ocnonal. fngrucción en ti 
l!il!li\i!! .• p. 134 
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Los programas de capaci taci6n no deben ser impuestos a las 
personas como una forma de castigo por sus deficiencias y 

carencias, sino al contrario, deben ser presentados como un 
incentivo, considerando que como seres humanos que son, tienen el 
derecho de irse perfeccionando cada vez más. 

Seguramente de esta forma, habrá gran entusiasmo e interés por su 
parte, y por lo mismo un aprendizaje verdaderamente efectivo y 

significativo, que realmente cumpla con su misi6n de lograr en el 
personal un cambio de conducta tal que le conduzca a una mejor 

realizaci6n de su labor; que es lo que en definitiva integre a 

la orqanizaci6n. 

Por otro lado, tampoco deben imponerse cuando el personal ha 
trabajado en exceso y se encuentra cansado y en fuerte tensi6n; 
de la misma manera, si el personal está apresurado por finalizar 

una labor, o preocupado por alguna situaci6n evidente, ya que 
seguramente este estado negativo interferirá perjudicialmente con 
el desempeño y verdadero aprendizaje. 

Raz6n por la cual, los programas deberán realizarse en el tiempo, 
momento y espacio adecuados para la obtenci6n de resultados 
satisfactorios, que realmente alcancen los objetivos propuestos 
con antelaci6n. 

Debido a la trascendencia de lo que hasta ahora ·se ha. estudiado, 
"las organizaciones en general deben dar las b~ses paÍ-a que sus 
colaboradores tengan la preparaci6n necesaria y especializada que 
les permita enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea 
diaria." (49) 

Ciertamente, y con base en lo expuesto en este cápftulo, se puede 

destacar que el adiestramiento, y la capacitaci6n especff ica y 

C•9J SILICEO. A., !'JUil., p. fj 
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humana, constituyen un medio importante para alcanzar altos 
niveles de motivaci6n y productividad. 

Una vez vistas las funciones que desempefian y las caracter!sticas 
propias del adiestramiento y capacitaci6n especifica y humana, 
cabe sena lar que evidentemente éstas, no se dan solas, sino que 
existe alguien que las tiene a su cargo, que además de 

dirigirlas, las planea, las realiza y hasta las evalúa. 
Este alguien recibe el nombre de capacitador o instructor, de 
quien a continuación, se escribirá un poca acerca de sus 

funciones, y lo que debe hacer en su tan delicada y esencial 
labor. 

II.2.2.3. Capacitador o inatructor 

En primera instancia, es indispensable que el capacitador esté 

consciente de que al constituir cada capacitando un ser único e 
irrepetible, cada uno en particular, posee caracteristicas y· 
cualidades propias; lo que significa que cada "quien siente, 
piensa y es diferente de los demás, por lo que en la· medic:Í~·.d~·::lo 
posible, será conveniente que se tenga . un' c~n~ci.;ient~·: r;.al. de 

sus educandos, con el fin . de adecu~r .'.a'. __ ·e·il o~~.:.~:~~.'~ é_~~t~nidoS ·· y' 
técnicas que mejor se adaptCr:i en ··cc:íd~ -caS'~·~·:> . . . - . ~,· . 

"Un capacitador debe ·eriferui~~. ~~~ :l~s i~~~~·~¡;¡~d~~ ~~f·i~~~n uno 

de otro en madurez,~ ºº"~~i~_i·~~~:~:; __ -. mót1~~~i:e;n, · .. resP~nsabiÍidad, y 
habilidades de apre',,diza'j~;, •Js,ií¡; :':;>· · .T: :' ' . . 

'":· :;//, "•--;:."+:·'· 

El capacitador debe ser ;.Jrí :~·iÜi\i~ .. de':~~l~nes va a capacitar, pues 
él está ah! para .ay~da~l~s· a··~er:·~ejores, personal y laboralmente 

hablando; es '_el en~a~qad;; d.~ orientar' al personal al logro de 
determinados objetivos;,· 

(SO} SMITH J, By OELAHA YE L, B., El Afie de la Co!!i!<i!as:ión Puk!ica .• p. 11 
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El capacitador debe evitar deliberadamente un papel de liderazgo 
mal encauzado, es decir, entendiendo como l!der 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 
"agente 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 autorrealizaci6n del 
empleado, y propiciar oportunidades de autodesarrollo. (52) 
Lo cual quiere decir que el capacitador siempre debe dar el apoyo 
suficiente a las iniciativas del personal y el valor necesario a 

su labor desempeftada, llevando con esto a conformar en los 

empleados el comienzo de su autorrealizaci6n y consecuentemente 
de su autodesarrollo, que posteriormente repercutiri\ 
benéficamente en la realización de su trabajo. 

El capacitador deberi\ colaborar con el personal en el ani\lisis de 
su persona, esto es, ayudar a los individuos a conocerse mejor, 
para que a partir de ello, conozcan sus posibilidades así como 
también sus limitaciones, sus cualidades, sus intereses e 

inquietudes y necesidades reales. 

II.3. Zducaci6n da adulto• 

II.3.1. Procaao Znsaftanaa-Aprandi1aj• an adulto• 

Como ya ha sido expuesto, el adiestramiento y la capacitación, 
constituyen tanto individualmente como en conjunto, la educaci6n 
dentro de una empresa, especificamente en el trabajo, educaci6n 
que generalmente va dirigida a personas adultas, por lo que es de 

C"l il!illm! .• p. J 
<52) MORRISON H. J., Mami.11 de cntrcnarnienro y dc.~rroJlo de ocr~1nal. Plancación ,. progm111:1ción .• p. 627 

- 52 -



vital importancia conocer como aprende mejor un adulto, las 
condiciones mi\s favorables para su aprendizaje y los medios mi\s 
id6neos de enseftanza para lograrlo. 

Para comenzar hay que retomar que la educaci6n de un individuo 
como 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 m&s a6n la obligaci6n 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 adquisición de conocimietos, sólo 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 
televisión o estando al tanto de los diversos medios de 
comunicaci6n e información masivos. 

Si bien es cierto, todos estos medios y elementos pueden aportar 

conocimientos útiles a los adultos, .per'O · de· .. Una 'manera casual, 

accidentalmente, sin un objetivo que aic~OZat:; .:.en un ambiente de 
informalidad, inseguro, inconstante y· lleno .,.de .·distracciones de 
diversa 1ndole. ·. -;~: 

Es por esta raz6n que no se puede ·· h'ablar • de una auténtica 
educaci6n, ya que ademi\s de que ésta ·:Ín~'eg'a.blemente persigue un 
perfeccionamiento en el hombre, . d·eb~ .J '~e·g-~ir. · ta'do un proceso 

especifico y elaborado, que real.meryte lleve' 'al· individuo a una 
correcta y completa formaci6n. 

Este proceso del que se habla constituye el llamado proceso 
enseñanza-aprendizaje, que como· primera instancia, y como su 

nombre lo indica, esti\ constiuido por.dos elementos principales: 

1. Enseñanza 
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Viene del verbo ensenar; cuyo significado es dar lecciones sobre 

lo que los otros no saben o saben inadecuadamente. 
"La ensel\anza corresponde al proceso en el que una persona 
organiza pasos vivenciales, intelectuales o psicomotores para que 
otra persona realice, en su personalidad, actos de aprendizaje." 
(53) 

Esto es que la enseftanza es una especie de instrucción 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 algQn 

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 
situación o afectado por est1mulos. (54) 

Esto es que el aprendizaje es ·la adquisición de esos 
conocimientos y habilidades enseftadas, ;que ·traerán· como 
consecuencia un cambio de conduct~ {,.~), ;·.- iel :-:_Í~diViduo ·.que las 

adquiere. \. ?·';'. '°' 

Un proceso de ensel\anza-ap~endiz~je, ; será· e~~~tl0~ ~ól~ si las 
personas a quienes 'está. dirigid~· ~p~~~d~-ñ-','·-'. ·e~t~-- ~~-, ~:d.' e~ verdad 
ocurre como resultád.o ·de·--'.'t/al proceso, --un· --C~~b'iO o-bser'Vable y 
permanente en su ~omportamiento. 

Se habla de que un proceso de ensel\anza-aprendizaje es muy 

elaborado, ya que su planeamiento didáctico, representa todo un 

trabajo anal1tico y reflexivo del educador, en este c••o 

(53) NERICI Q, l., Hacia Una Dic14cti9 """"' dinómica .• p, 197 
(54)-
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especifico, del capacitador, en cuanto a su acción y a la de sus 

capacitandos, con el objeto de hacer más eficiente la enseñanza. 

Este planeamiento se considera sobre la base de un esquema 

general que se desarrolla en cinco principales momentos que son: 

diagnóstico de necesidades, planeación, implementación, 
evaluación y seguimiento. (55) 

1. Diagnóstico de necesidades CO.N.C! 

En sentido estricto, es un diseño de investigación transversal 
descriptivo; donde se escriben caracter1sticas de una entidad 
estudiada, sin hacer inferencias. 
Esta investigaci6n se hace una sola 

describir la realidad. 
Esto significa que un diagnóstico de 

vez en un tiempo Cor~~º para·:_ 

- . ', : - ·.- ..'. 

necesidades -·e~~ Una »cÍ~tec-Ción 
de algo que se quiere saber, es un sondeo -~e .. 1"a·s··.:~~~dic·-¡¡;~e~- 'de. 
una situación o situaciones que resultan ,de; .. un.' ::interés:: en:·. 

;;:.- .;;·_ 
particular. 

Un O.N.C se 

como: 

··-. .,-

'.·_;_ .·, ·:·.: . . 

• Observación: se _debe recorrer ·1a·· organización, especificamente 

en el lugar de interés, observando con detalle el ambiente, a las 

personas, al modo de trabájar, los aciertos, las fallas, etc. 

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

Pláticas informales: se llevan a cabo a travts de 

conversaciones informales con los empleados, jefes y directivos 

(55) gr .. il!i!km .• p. 198 
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de la empresa, detectando las necesidades de capacitación que se 
•ncuentran ocultas en los deseos de cada persona. 

• Entrevistas: reuniones formales, para obtener información a 
partir de preguntas previamente elaboradas, dirigidas a detectar 
las necesidades de capacitación existentes. 

• Inventario de habilidades: algunas empresas lo realizan 
anualmente con el objeto de conocer las habilidades actuales, 
detectando aquellas carentes para el buen desempe~o del trabajo. 

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

• Autoan6l.ísis. utilizado en las personas para que ellas mismas 
hagan una comparaci6n 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 personal a expresar. libremente 
aquello que les molesta u obstaculiza su actividad dlaria. 

Rumores: son importantes, ya que proporcionan datos· .. que 
reflejan las reacciones sobre hechos pasados, actuales y futu.ros; 
as1 como el modo en que la gente piensa que va a ser afectado.por 
ellos. 

• sugerencias: pueden ser informales, o bien se puede establecer 
un m~todo de buz6n de sugerencias en las empresas. 
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• Huestreos de trabajo: escoger al azar un grupo determinado, 
observar y evaluar sus actividades y funciones en el trabajo 
desempellado. 

Un D.N.C, "se utiliza para descubrir huecos entre desempellos 
adecuados e inadecuados en el trabajo. Por lo tanto, proporciona 
una base para definir necesidades organizacionales y objetivos 
de capacitaci6n derivados de ella." (56) 

El objeto de realizar un diagn6stico de necesidades, es más que 
nada descubrir las carencias o, las necesidades inmediatas y los 

intereses de quienes forman parte de la muestra a quien va 
dirigida la investigación, de tal manera que a partir de ello, 

pueda iniciarse una capacitaci6n real, basada en una realidad 
auténtica, donde quienes asistan a ella, presenten un serio 
inter6s por obtenerla y consecuentemente lograr resultados más 
satisfactorios. 

un diagnóstico preciso, reduce la posibilidad de errores en las 
etapas consecutivas, ya que es la base que ~ustenta todo lo' que 

viene dentro del proceso. 

2. Planeación 

Es una especie de previsión de lo que se···.va >a realizar. 
Es la fase donde se establece el· c~!'te':1id0. que se va a estudiar, 

y se precisan los detalles del desarrollo_ de la acción didáctica. 
Esto es que a partir de las necesidades de educación investigadas 

en el paso anterior, se puede hacer ·un esquema 
que pueden manejarse, ast como los medios 

llevarlos acabo. 

(56) SMITH 1, By DELAHAYE L. B., !1JUil., p. 7 
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La planeaci6n o planeamiento consta fundamentalmente de 
objetivos, programa, plan de acci6n didActica y evaluación. (57) 

lo Objetivos 
son aquellos fines a los que se desea llegar, las metas que se 

quieren alcanzar; producto de una reflexi6n 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 linicamente a través de éste, se puede formar un juicio con 
respecto a un educando, ya que serA la acci6n especifica del 

educando, la que nos conduzca averificar si el cambio que se 
querla generar en él, se logró 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 capacitación. 11 (58) 

20 Materia o programa 

Una vez fijados los objetivos, hay que elegir la materia más 

adecuada que puedan conducirlos a producir su 'efecto en '"el 
comportamiento del educando. Aqu1 es donde entra·n_ lo:s'co'nte'r.'id~~. 
que se piensa que mejor pueden llevar a.- ·que· . s.;'':, l~·~r~n- . los 

objetivos planteados con anterioridad. 

Jo Plan de acción didActica 
Son las estrategias instruccionales, 
ensenanza, lo que significa que 

. ' '· .. ' .... ,.. - :, 

-._ ·~<~--.-, _ ... :.:·. . 
y los méto~os /;t:~~~ic~s de 
una vez eStiib-1Sé:.fdoS ;.-. lós 

contenidos que se van a manej¿¡r, es necesari~· e1~é}ié ~"t'C:;S_-/me·j·ores 
medios para lograr que éstos realmente se enselien_Y.::_se)Íp~~nd~n 

(57) cfr., NERICI O, J., M<lodolQfi• de la en,.n.111.a .. p. 198 
(51) ru .. CASTRO HERRERA, e y PAREDES M, o .• 9JLlil .. p. ¡ 7 
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con éxito, .el método y la técnica ser;in el puente que lleve al 
sujeto el contenido, de una forma mas significativa; asl mismo 
serAn el canal de uni6n entre la ensellanza del capacitador y el 
aprendizaje del capacitando, que conlleve a una verdadera 
comunicaci6n. 
"Los métodos de capacitaci6n en el trabajo nos dan la oportunidad 
de que el sujeto obtenga experiencia inmediata y práctica en la 
ejecuci6n de sus funciones." (59) 

SerA de gran importancia, hacer una correcta selecci6n y uso de 
los métodos y técnicas miis adecuados en los diversos casos. Esto 
traerá consigo un indudable éxito en cualquier programa. 

4o Evaluaci6n 
Es la previsión de los medios a emplear para juzgar el 
rendimiento. 
Es la encargada de arrojar datos para que se pueda saber si el 
plan se está ejecutando correctamente. 
Representa la realimentaci6n de todo el sistema de ensefianza. 

La evaluaci6n será por medio de la cual se verifique que todo el 
proceso elegido ha sido el correcto o no, si relmente se 
cumplieron los objetivos, y si los educandos adquirieron el nivel 
de conocimiento deseado 

3. Implementación o Ejecución 

Esta fase como su nombre lo indica, es la realización práctica, 

de los dos pasos anteriores, es decir que es cuando se lleva a 

cabo de manera formal lo que se habla planeado. 
En este momento, es muy importante valerse de la motivaci6n como 
medio importante para despertar el interés y por lo tanto la 

(59) OOOOMAN S. S., Manual de en1rcnamicn10 \' des,1rrollo de persona&. A'111ias e.1ra el cntrenamicnlo, p. 411 
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atenci6n del educando adulto; ya que la motivación es predisponer 
al educando para determinada tarea, llevarlo a participar 
activamente en ella. 

Es un factor decisivo en el proceso enseftanza-aprendizaje, ya que 
si el educando no tiene los suficientes est1mulos e incentivos, 
el aprendizaje no será real. 
Un individuo estará motivado cuando sienta esa necesidad de 
aprender lo que se le está impartiendo¡ necesidad que lo llevará 
e esforzarse en su trabajo hasta obtener resultadas 
satisfactorios. 

4. Evaluaci6n 

Esta es la iíltima fase dél proceso, y será la que permita al 
capacitador hacer una verif icaci6n del estudio realizado por cada 
educando, a fin de preveer reajustes en el contenido o~ en la 
metodolo9ia. 
Es una rectificación del aprendizaje, con el objeto de reforzar 
los puntos débiles y mejorar aquellos que na fueron del todo 
buenas, as1 como también complementar y se9uir con aquellas que 
resultaron muy benéficos. 

s. Seguimiento 

Es la consecución del aprendizaje a través de la supervisión de 
los conocimientos y habilidades adquiridas, puestas en práctica. 
Esto es que na s6lo basta con dar una capacitación, evaluarla y 
ya, sino es necesario brindar al proceso un sequimiento real, que 
no permita que se olviden los conocimientos y habilidades 
adquiridas. 
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Será tarea del capacitador una vez terminado el entrenamiento, 

checar constantemente la realización del trabajo, poniendo en 

práctica el aprendizaje que se obtuvo, de tal manera que se 

refuerce y perfeccione cada vez más en el individuo. 

11.3.a. caraatarl•tiaa• 4• la edad adulta 

Después de ver un poco acerca del proceso ensellanza-aprendizaje 

en el adulto, es importante mencionar que este proceso al ir 

dirigido a personas adultas, necesariamente debe adaptarse a las 

caracter!sticas mismas de ellas, ya que serán gran cantidad de 

factores que influyan en su educación, 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 
eneftanza-aprendizaje. 

como primera instancia, se tomará la parte fisiológica del 

adulto, donde como ya se sabe, el organismo adulto sufre cambios 

importantes a medida que su edad avanza, dichos cambios pueden 

abarcar una declinación sensorial, esto es, disminución de la 

vista y del o1do; pérdida de energ1as y disminución de reflejos 

as1 como una serie de alteraciones físicas, principalmente de la 

piel y el cabello. 

Evidentemente todos estos cambios fisiológicos ocurren de manera 

gradual y a distinto tiempo entre las personas, pero que deben 

convertirse en foco de atenci6n al momento de llevar a cabo un 

proceso de enseftanza•aprendizaje, ya que deber.\ 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 afias, pero en lo que en realidad se ponen de 
acuerdo todas las investigaciones al respecto, es que siempre 
habrán cosas nuevas que a6n el más viejo tenga o quiera aprender. 

Ante esto es fundamental mencionar que "cuanto mayores sean los 

dotes intelectuales y el volúmen de educaci6n, menos pronunciada 
serA declinaci6n de la capacidad para aprender" (60) 

Esto impulsa a afirmar que una continua actividad intelectual 
tiende a retrasar la declinaci6n de la capacidad de aprender, de 
tal manera que serA el aprendizaje aismo quien ayude a combatir 

la incapacidad de aprender de un adulto. 
Es por esta raz6n 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 educaci6n de adultos, existen dos factores elementales para 
el aprendizaje de los individuos, que también pueden alterarse 
con la edad; estos son la motivaci6n y los intereses, 

Se puede decir que la motivaci6n es la conducta dirigida a un 
determinado objetivo, surgida de la necesidad de un individuo en 

un momento específico, lo cual quiere decir que dependiendo de 

las necesidades que un sujeto tenga, serán sus motivaciones, para 
lo cual un proceso enseflanza-aprendizaje, debe ser establecido a 

partir de una detecci6n previa, que dará un panorama específico 
acerca de lo que requieren los adultos, y por lo tanto aquello 
que puede lograr en ellos una auténtica motivaci6n a la par con 
esta Clltima, aparecen los intereses, que son afectados también 
por la edad, ya que un adulto se interesa por cosas distintas a 
las que puede interesarse un niflo 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., Educación de adullos., p. 35 
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cotidianas del individuo, afectadas por supuesto, por la 
situación en que se encuentre, 
Los intereses pueden ser modificados, por lo que en este caso, 
será tarea de la educación dotar de estimulas correctos que 
loqren hacer de una situación educativa una experiencia grata, 
haciendo posible que la persona despierte su interés en el 
contenido. (61) 

Las caracteristicas expuestas en estas dos ültimas páginas, 
pueden ser consideradas como personales, por lo que también 
existen las llamadas sociales de cada individuo, que llevan 
consigo una serie 
socioeconómicos que 
social. 

de factores denominados caracteristicas 
relacionan al individuo con su entorno 

Estas caracteristicas al igual que las primeras, deben ser 
completamente tomadas en cuenta en el momento de iniciar un 
proceso de enseñanza-aprendizaje, ya q~" también': llevan: el'e'meritos 
importantes que repercuten en la particip~'éi6~'.: ~¡;·; i'a'' ~d~~a~i6n 
por parte del adulto. ' - ; ·, . :: ·;.~ . '..:,·.-~':·~- .. · . 

;.·:\~ ,., .. - -

Algunas de estas caracterlsticas sori:Ía ·~~~páci:~~ ~;l¿~~·iv{dúo y 

=~u~::::~o p:~:e~:::i:e u~0rst:~~:· ::iqéu:~,~~~o~~i:lJ,~±f;i:!~~~~= ~: 
participación en la educación,. . \ . :} ';:·~·~\,/' '.U;~/ ' 
El status matrimonial también juegá'unCpapel'i'inflú~nc~a'bíe; ya 

=~= :::e::~::;:: :a;0:e;isu::";;,ca~;::~/~~;i~f/é~+;~f:~~l~;~ivaÍaente 
,~;; . ·~·}> ·-~,_-·;~\·" . ~::.> 

:::t~~:;:;ióu;o d~ ~:s.;::tl·~~~Ji~~r~:~":t:ci:1~~7nc~ab~:siz~n ~: 
principal. es el niv~i'. ~d,;i::a'tiv~: e¡,;~;' ~~seen, ya que quienes 

",.__; 

(Í>I) ru .. i!ilils!n .. p. ~I 
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tienen un nivel alto de educación y por lo mismo están en 
constante contacto con ella, innegablemente serán quienes mayor 
participación presenten en la educación. 

apartado sólo cabe destacar lo Para concluir con este 
indispensable que es para un educador conocer realmente a sus 

de que toda su enseñanza vaya dirigida 

la seguridad de que será mejor 
educandos, con el fin 

directamente a ellos 
aprendida, ya que se 

condiciones, medios 
inquietudes. 

con 
habrán buscado para ello las mejores 

y conocimientos que satisfagan sus 
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CAPI'l'llLO UI 
llaVICIO AL CLIBll'l'B 

111.1. lervioioi una ••ta tund .. entel 

Para poder hablar de servicio, primero que nada, es elemental 

conocer ¿qu6 es un servicio?, pues bien, un servicio, "as el 
conjunto de prestaciones que el cliente espera" (62), esto 

significa que este conjunto de prestaciones, debe estar dotado de 

una serie de conocimientos, habilidades, y sobre todo de 

actitud•• que un cliente requiere para satisfacer sus necesidades 

y expectativas, con esto evidentemente se observa que 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 que a partir de ello, entonces s1 podrá 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 actúan con la convicción y firme idea de que el servicio 

es un elemento vital para cualquier empresa, y por ende para 

ellos como miembros de ésta, entonces los resultados de su 
supuesto servicio nunca serán satisfactorios. 
Dar servicio es aclarar dudas, resolver problemas, aportar 
soluciones, dar opciones, reqalar una sonrisa, y un sin Cin de 
cosas que hacen que una persona se sienta satisfecha de 
recibirlo. 

(62) HOROVITZ. J., La C•lidad d<I scrvicjo. p. 2 
(63) ALRECHT. K y BRADFORD J, L., L.1 e.,c.lcnci;t en el scr\'icio., p. 1119 
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Dritish Arways seftala cuatro condiciones para que se de un buen 
aarvicio (64): 

1. Poner int;erts en el contacto 

Esto es que realmente exista un interés en proporcionar servicio 

a esa persona especifica, sin olvidar nunca el car.\cter humano 

del mismo, es decir, dedicando un tiempo humano a ese 
contacto. (65) 

2. E1pontaneidad y capacidad resolutiva en el contacto 

Esto quiere decir que hay que ser naturales en el servicio, sin 

utilizar patrones establecidos para actuar, asi mismo dar 

soluciones r.ipidas y efectivas a las dificultades que puedan 

surgir en este contacto. 

3. Ir una varda más allá 

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. 

t. Arreglo 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, que esta vez deje contento al cliente. Nunca 
hay que dejar que un cliente quede insatisfecho, siempre habr.1 la 

manera de remediar el error. 

Ninguna empresa, sin importar su tamaño o su giro, es viable sin 
una buena atención al cliente, otorgando un servicio, ya sea en 
producto o en actividad, por lo que invariablemente, éste se 

convierte en una meta fundamental para toda la organizaci6n. 

(64)g¡., GINEBRA.!' ARANA DE LA GARZA. R .• Dirección oor scnitio .• p. 17 
(6~) .sft .. ihidcm .• p. 12(1 
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n:r.a. 11 clientes punto de pertlcla para una Htrate9ia da 
•ervicio 

Para comenzar este apartado es muy importante destacar antes que 

nada, ¿qué 
dinero en 
comprador, 
i•portante 

es un cliente?, ciertamente no es un objeto, o s6lo 
la regi•tradora, por supuesto tampoco es un robot 
no, un cliente es una "persona", la persona m6s 
para cualquier organización, es un ser humano con 

necesidades, preocupaciones y sentimientos, que merece el mayor 
respeto y la atención más comedida que se le pueda brindar, que 
seguramente no siempre tendrá la razón, pero que debe ocupar 
irreversiblemente el primer lugar, si es que una empresa quiere 
distinguirse por la calidad de su servicio.(66) 

Un cliente es el alma de cualquier negocio, él no es quien 
depende de una empresa, sino ésta es quien en realidad depende de 
61, el cliente es quien con su compra paga el salario de los 
empleados y la subsistencia del negocio, es la raz6n de la 
existencia del mismo, sin él habr1a que cerrar las puertas de 
cualquier organiZación, 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 satisfacción y entusiasmo a otras tres 
mAs en promedio, mientras que una insatisfecha transmite su 
insatisfacci6n a once, lo qua quiere decir que una persona por 
cada cien insatisfechas, llevaran a doce por cada cien, que no 
son nada favorables para ninguna empresa, y resulta m6s 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 satisfacción, ademas de 

("6) fil., ALRECHT. K y BRAOFORD, 1..!!IUil .• p. 18·19. 
(67)Q¡ .. i41m 
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que debe lograr mantener a los clientes actuales y atraer a los 
potencialea,(68) 

Un cliente es el mejor juez para juzgar el servicio de cualquier 
organizaci6n, por lo que 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 
aatisfacerlas, "hay que aaber c6mo desean los clientes que se 
haga con ellos" (69), hay que meterse en sus pensamientos y 

penaar como ellos, conocer lo que quieren y c6mo lo quieren. 

Los clientes siempre est4n diciendo algo, constantemente dicen lo 
que est4n pensando, y no necesariamente por medio de palabras, 
es decir por el lenguaje hablado, sino que también lo hacen a 
través de su expresión facial, ademanes, postura, tono de voz, 
etc, por lo que 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 furia y 
la felicidad, que a continuación se describirán. (70) 

Furia 
El cliente enojado es muy fácil de conocer, ya que siempre tiene 
una queja contra algún producto o servicio, o bien, tiene una 
actitud molesta que facilmente se observa· a traVés de su, 
expresi6n. 

El mayor problema con este estado de los clientes, es, que su ira 
es muy contagiosa, por lo que el empleado ,qúe ,se ,e~cÚ@ntra', ante 

(68) ru,, HOROVJTZ, J,, lljUj!., p. 28 
(~) ALRECKT, K y BRADFORD, l., !!iUiJ., p. 114 
(•u)ldrm 
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él, puede ser fAcilmente contaminado, por lo que es muy 
importante que el peraonal eaté 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 atención. 
El cliente al recibir una respuesta contraria a su actitud, 
aeguramente se calmarA más rápido, ya que no se está alimentando 

su furia. 

Felicidad 
Evidentemente todo el personal de cualquier empresa, quisiera que 
todos los el lentes se sintieran contentos en todo momento, que 
salieran satisfechos después de haber recibido algún servicio, 
sin embargo no siempre es asl, pero s1 muchas veces lo es, y es 
aqu1 cuando se piensa entonces que no hay ningCin problema, que 
este cliente al estar bien, no necesita en realidad gran 
atenci6n, como lo requirirla un cliente insatisfecho; pero este 
•• un enorme y común error, ya que es de estos clientes contentos 
de quienes se va a descubrir lo que se está haciendo bien para 
continuar haciendolo, y de esta forma seguir manteniendolos en el 
neqocio. 

Partiendo de estos dos estados del ser humano, se quiere decir 
que lo mAs importante que se debe conocer de ellos, es que todos 
invariablemente pueden cambiar de un estad.o a otro con gran 
facilidad , mas aún cuando no son escuchados o atendidos como 
quisieran; asl, 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 está pidiendo. 
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111.2.1. ~ipoa de olient•• 

Un cliente como ya se mencion6 anteriormente, es una persona, es 
decir un ser humano ünico e irrepetible, que puede ser alto, 
bajo, gordo, flaco, alegre, enoj6n, triste, etc. 
Un cliente es un niflo que pide ayuda para alguna c;osa, o hace 

muchas preguntas por otra, un cliente es un adolescente con un 
car6cter irremediablemente voluble que quiere ser atendido, un 
cliente es una ama de casa que lleva mucha prisa, también es un 
seflor ejecutivo que necesita un servicio por alguna raz6n, asi 
mismo un cliente es una persona de edad avanzada que quiz6 no 
escucha ni ve bien, y que seguramente necesitará de un servicio 
m6a cuidadoso. 

Lo que se quiere recalcar con esto, es que un cliente es 

cualquier persona, sin importar sexo, raza, edad, nivel 
econ6mico, etc.; pero no por ello todos son iguales, ni se 
comportan de la misma manera, cada uno tendrá su propio carácter 
y personalidad que se verán reflejados generalmente en sus 
actitudes. 

Da 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 más comunes son; el sumiso, el agresivo, el 
exigente-sensato, el abusivc y el quejumbroso. (71) 

El cliente sumiso 
Este tipo de cliente es generalmente t1mido 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 está bien y est6 satisfecho, sino mis 

(71).df., ALRECIIT. K y BRADFORD J .• !!Líi! .. p. 199·202 
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bien se evita la complicación 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, 
aunque no mencione siquiera tener problema alguno, con él no 
bastará preguntar alegremente si todo está bien, sino habrá que 
pedirle insistentemente información especifica acerca del 
servicio que se le ha otorgado. 

El cliente agresivo 
Este tipo de cliente, contrario al anterior, es aquel que se 
queja fácil y constantemente, comunmente en voz alta y por largo 
tiempo, para que de verdad se escuche su descontento. 
Generalmente es una persona de mal carácter, que puede llegar a 
ser grosera con el empleado que lo está atendiendo. 

Lo que mayor cuidado se debe tener al tratar con estos clientes, 
agresivo también, ya que la es que el personal no se 

discusión puede llegar a 
demasiado perjudicial para 

vuelva 
convertirse en un combate abierto, 

la imágen 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 qúe ellos tienen la 
razón, para posteriormente decirles lo que se piensa en relaci6n 
con la queja, aportando soluciones al problema·. 

El clje11te exigente-sensato 

Estos clientes esperan lo mejor y están dis~u~~t~s' ;,· ;pag;,r por 
ello, sus quejas generalmente son bastanté>'~,~~o~abl~s, é'porque 

aunque son exigentes, son sensatos. y just~_s_ ~~'_sus bi'iticas y 
comentarios. ,-~ ,'; . ...-~ 
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De entrada les gusta ser muy bien atendidos y sobretodo to>mados 
en cuenta, m6s que palabras les interesan resultados, hechos 
mediante los cuales solucionen las fallas o problemas que hayan 
tenido. 
El mejor método con este tipo de el ientes, consiste en escuchar 
de manera respetuosa y activa, y preguntando profunda y 
cuidadosamente para determinar la causa de su queja o 
inconformidad y reaccionar rapidamente para arreglar la situación 
lo mejor posible. 

El cliente abusivo 
En realidad estos clientes constituyen s6lo·una minorla, 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 solución 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 est6 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 comlin, todos los conocen muy bien, 
nunca estAn satisfechos, siempre encuentran algo malo con el· 
producto o servicio que reciben, parece ser que su- misión en .la 
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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 común, los clientes quejumbrosos son los que m6s disgustan 
a loa empleados, porque todos sus esfuerzos por arreglar los 
problemas, parecen inútiles, 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 
trat6 anteriormente, 
una técnica muy buena para estos casos, consiste en tener un o1do 
simp6tico, 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 sensaci6n de 
importancia. 
A pesar de todo, tienden a ser clientes leales, que seguramente 
contar6n a loa dem6s la respuesta positiva ante sus quejas. 

Es muy .mportante saber manejar correctamente las quejas de los 
clientes, por lo que los empleados deben estar preparados para 
ello, ya que "cuando los clientes creen que sus quejas no se 
toman en serio, pueden hacer algo mas que simplemente llevarse el 
negocio para otra parte". (72) 
M6a alin cuando las quejas se hacen públicas, pueden provocar un 
daflo irreversible en la reputación de cualquier empresa, por lo 
que siempre hay que reaccionar ante ellas de manera r6pida y 
efectiva, sin darse el lujo de dejarlas para despúea, porque 
quizá después ya sea muy tarde. 

(7l) il!m .. p. 1112 
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111.a.a. Lo• •i•t• pecados d•l servicio 

Entre loa desaciertos mAa comunes que molestan a los clientes, se 

encuentran los llamados pecados del servicio, que son siete: (73) 

l. ~retar e lo• olientes con apetla 
La apatla 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 •u• clientes y hasta por ellos mismos. 

Este ea el momento de hacer un cambio personal, primeramente 

haciendo comprender al empleado la importacia de la satisfacci6n 

del cliente al ser bien atendido, y miis aún, la importancia de 

todo lo que conlleva su trabajo para beneficio de todos, incluso 

de él, fomentando con ello el gusto por el trabajo y el verdadero 

sentido de éste. 

a. Desairar e loa olientes 

El desaire se presenta bAsicamente, cuando el empleado de 

servicio intenta deshacerse de un cliente, m.\s que nada para 

terminar mas pronto su trabajo, ya que para el empleado, el 

cliente se convierte en un obstaculo para su pronta salida. 

Aqul se observa de 

trabajo, que lleva 

hacia el el iente, 

situación. 

nuevo, la enorme falta de qusto por •l 

como consecuencia a la indiferencia total 

quien es el mAs perjudicado ante esta 

En este caso, además de que también hay que fomentar en los 

empleados el gusto y sentido del trabajo, es necesario que 

concientizen, que el cliente es lo primero, y si éste llega justo 

(7J)sft., i!!idrm .• p.78-111 
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a pocos minutos de cerrar y terminar labores, 
obliqaci6n de atenderlo como se merece, y por 
desairarlo. 

J. ••r trio con loe cliente• 

se tiene la 
ninqt:in •otivo 

Encontrarse con empleados frios, no es nada complicado, los hay 
en todos lados, siempre con un trato extremadamente formal donde 
ni siquiera sonr!en, pareciera que tuvieran una máscara 
implantada que no les permitiera mostrar emoci6n alguna. 

Es muy comt:in que los empleados se olviden de la calidez humana, 
estAn tan ocupados en ver que se diga y haga todo bien y 
completo, que se les escapa que muchas veces una mirada cálida es 
la mejor bienvenida y una sonrisa es la mejor respuesta. 
Hay que ensenar 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. 

•· Treter • lo• cliente• con aire de euperiorided 
El trato a 1 el iente de esta manera, puede darse de muchas formas 

y con toda clase de clientes, ya sea abrumandolos con palabras 
que ni siquiera entienden, gritándoles a personas de edad y a 
quienes no hablan bien el idioma, o apartando a los ni~os donde 
no molesten. 

Ante este trato, es muy importante conscientizar a los empleados 
de servicio, que todos loa clientes soro personas que merecen el 
mismo respeto y el mismo cuidado en su trato, sin importar edad, 
sexo, y mucho menos condici6n econ6mica-social; es muy comt:in que 
los empleados atiendan mejor a aquellos clientes que poseen un 
nivel socio-económico mis alto que aquellos que no lo tienen, por 
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tener la creencia de que de los primeros obtendrán mayores 

beneficios, pero no siempre es as!, y aunque lo fuera, un 

cliente es un cliente, a pesar de todo lo que le rodea 

s. Trs .. jsr coao un robot 

Trabajar de este modo significa más que nada que el empleado 

llega a rutinizar tanto su trabajo, que lo hace todo de la misma 

manera dla tras dla, sin importar muchas veces el tipo de cliente 

con el que se está tratando ni las condiciones de servicio que 

6ste requiera. 

Es muy coman que los empleados establezcan un parAmetro de 

conducta para supuestamente evitarse complicaciones. 

Es de vital importancia conscientizar a los empleados nuevamente 

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

invariablemente hacen y dicen siempre lo mismo, porque una 

atención debe ser personalizada, ya que cada cliente es distinto 

y por tanto tiene necesidades diferentes . 

•• ceairse •l reglsaento 

Esto se da regularmente, cuando las reglas de una organización 

son creadas más para conveniencia propia que para la del cliente. 

Los empleados se cii'len tanto al reglamento que son incapaces de 

resolver el problema de algún cliente, si éste se sale del 

contexto al que están sometidos o acostumbrados, se mantienen tan 

cerrados y limitados que no ven un poco mAs a116 de su entorno. 

son inflexibles y no cuentan con ningQn elesento extra para 

apoyar y ayudar al cliente cuando 6ste lo requiere. 

Ante estos casos, es importantlsimo impulsar a los empleados a 

tener un criterio propio, a tener siempre un colchón donde 

apoyar una decisión, que quizá no esté perfectamente encuadrada 
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en el reglamento, pero que darti como resultado la satisfacción 

del cliente sin haber causado ningún perjuicio para la empresa. 
Aqu1 cabe destacar que mtis que ser tarea de los empleados, es 

función primordial de los superiores brindarles una confianza y 

flexibilidad tales que ellos puedan hacer las cosas por s1 
miamos, tomando decisiones y aportando soluciones sin ninglln 

temor. 

7. Dar evasivas al alienta 
Esta es una forma también de querer deshacerse del cliente, y 

surge cuando al empleado simplemente no quiere resolver 

determinado problema, queja, pregunta, etc, de alglln cliente, ni 

siquiera •• toma la molestia de pensar como poder hacerlo, sino 
que inmediatamente manda al cliente con alguna otra persona que 
si se lo pueda resolver, y asi sucesivamente, lo que termina en 
un ir y venir que no sirve para nada, y donde lo l:inico que se 
logra es la desesperación del cliente y la promesa absoluta de no 

volver a ese lugar. 

Ea 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 él, dtindose el tiempo 
que haga falta para atenderlos hasta lograr su satisfacción. 

111.J. Calidad en el servicio 

Para poder hablar de calidad, antes que nada cabe destacar qua 

la calidad es un nivel de excelencia, y "un servicio ~lcanza su 

nivel de excelencia, cuando responde a las demandas de un grupo 

seleccionado." (74) 

(74) HOROVITZ, l .. .!!iUil .• p. 2 
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Eate nivel de excelencia del que se habla, debe mantenerse en 
todo momento y bajo cualquier circunstancia, ya que no se puede 
ofrecer una mejor atenci6n en la maftana que en la tarde, deba aer 
estable, pero siempre dirigido al cero defectos que es la Qnica 
garantia de lograr el ixito, aunque muchas veces se observe a 
largo plazo. 

Para eliainar errores en el aervicio, •• debe iaponar una 
disciplina ardua y un constante ••fuerzo por ser mejores, ya que 
en el servicio no hay tirminos medios, o se brinda un excelente 
servicio o no se brinda, nadie se pueda dar al lujo de brindar un 
•arvicio variable, aveces bueno y avece• malo. 

Atender los detalles, analizarlos a conciencia •• como puede 
lograrse mejorar la calidad de los servicios, pero i•ta es tarea 
da todos lo• que laboran en la empresa, exiqa la participaci6n de 
todos, desde el presidente hasta el 6ltimo de sus empleados, ea 
responsabilidad y compromiso de toda la orqanizaci6n, porque los 
banaficios tambi6n se verAn reflejados de la misma manera. (75) 

Invariablemente lo que da categoria 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 informaci6n y seftalizaci6n, la facilidad para 
obtener orientaci6n de diversa indole, consejos de lo• 
vendedores, soluci6n rápida y efectiva de problemas, preocupaci6n 
por el cliente, atenci6n rApida, ambiente cAlido y cordial, etc. 

La calidad s6lo la define el cliente, ya que es una acumulaci6n 
de experiencias satisfactorias repetidas, por lo que es de vital 
importancia realizar la llamada "auditoria de clientes", con el 
objeto de saber exactamente cuAles son sus necesidades reales, ya 
sea mediatas o inmediatas, cuales son sus expectativas con 

(75)J!ilikm., p 7 
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relaci6n al servicio que esta recibiendo, y cuales loa puntos de 
posible aqre9aci6n al negocio, qu6 ea lo ellos propondr1an para 
mejorar la calidad del servicio otorgado. (76) 
Zl cliente ea quien determina el nivel de excelencia de servicio, 
V cada vez ae vuelve m6a exigente, siempre quiere m6a, a 61 no se 
le ••capa ninqOn dafecto de calidad, por eso el cero defectos ya 
no ea un lujo aino una neceaidad para cualquier or9anizaci6n. 

Hacerlo bien a la primera ea el m6todo m6a seguro para alcanzar 
el cero defacto• en la calidad del servicio, puesto que ea 
imposible borrar loa errores una vez preatado el servicio. 
"Un servicio defectuoso ni se puede revender en un mercado de 
ocaai6n ni •• pueda reparar, ni se puede cambiar, de aqul la 
i•portancia de hacerlo bien a la primera." (77) 

111,3.1, Becarlo bien a la prl••ra 

Sequramente muchos se han preguntado ¿c6mo hacer las cosas bien 
desda 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 co•a• se hagan bien a la primera, es ante todo un asunto de 
car6ctar emocional, esto es del estado de Animo que cada quien 
presente. 
Lo cierto ea que ninguna persona lo hará todo bien a menos que: 
(78) 

- A esa persona le gusta lo que hace. Es muy diflcil que al9uien 
realice au trabajo bien a la primera, si aQn no ae ha adecuado a 
su trabajo, si aún lo le ha encontrado el verdadero sentido en su 

(76) W,.. GINEBRA. J y ARANA DE LA GARZA. R.,~-· p. l<.O 
(771.il!iikm .. p 21 
<111rm.~ ~ .• p. 65-6(, 
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vida. Ea muy importante qua lo qua haga vaya de acuerdo con aus 
aapiracionea, de sanara que el trablljo se convierta en parte 
esencial de su desarrollo y de su bienestar. 

- !Sil persona se sienta orgullosa de su trabajo. Esto ea que la 
persona valore auy alto la labOr que realiza, y sea para ella su 
116Ki110 orgullo, ya que tate es un elemento i111portante de tKito 
para toda persona que se halle en contacto directo con el 
cliente. Aqu1 cabe destacar que el orgullo no s6lo ea una 
cueati6n de ética personal, sino mas bien surge de la manera en 
que una persona se siente querida por loa demAs y tomada en 
cuenta, tanto en la empresa donde labOra como en la sociedad 

•i•••· 
Por ello, para lograr estos dos elementos descritos 
anteriormente, ea una labor indispensable de la e111preaa, 
espec1ficamente de los directivos, saber entusiasmar a sus 
empleados, creando en ellos la ilusi6n por un trabajo bien hecho 
y un servicio bien dado, "de saber contagiar el prop6aito, al 
af6n de la misi6n, la aatisf acci6n por hacer de la propia empresa 
una realizaci6n humana plena." (79) 
Esto darA como resultado, que la gente realmente perciba que lo 
que esta haciendo vale la pena. 

Toda empresa está obligada a dotar a sus empleados de los 
incentivos y las 
satisfactoriamente 
llamados calidad de 

condiciones necesax-ias para desarrollar 
su trabajo, atributos que comunmente son 
la vida de trabajo, que vienen a partir de la 

calidad que perciben los empleados acerca de todos los aspectos 
que se dan en su relación con la or9anizaci6n 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, ll .. !1JUÍ! .• p. 77 
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la mayor1a de loa empleados, se han logrado determinar algunos de 
lo• mla mencionados y comunes, que son:(BO) 

1. Un traba1o digno d1 hac•r1e. 

Un trabajo acorde con la dignidad humana de cualquier persona, 
qus su realizaci6n, realmente le lleve a un crecimiento tanto 
personal como social, y que ade116s exija una participación 
razonable de los conocimientos, habilidades y capacidades de los 
e11pleadoe, as1 como un impulso positivo al desarrollo 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. Condiciones adecuadas de trabaio. 

un conjunto seguro, sano, agradable y razonablemente humano de 
condiciones f 1sicas y psicológicas, que rodean la realizaci6n del 
trabajo. Esto significa una buena ventilación, iluminaci6n, el 
buen estado de las herramientas de trabajo, as1 como del 
mobiliario y equipo de éste, instalaciones cómodas y sobre todo 
seguras, donde el persoanl no corra ningún tipo de riesgo, buen 

ambiente de trabajo, etc. 

3. Salario y beneficios adecuados. 

No escatimar en salarios ni en incentivos económicos cuando en 
realidad existe de por medio un trabajo competente por parte de 

los empleados. 
Una motivación de carActer económico nunca estA de mls para que 
el empleado haga las cosas con mayor gusto y entusiasmo. 
4. Seguridad en el trabajo. 

(80).lli .• ALBRECITT. K )' BRQADFORD. J .. ~ .• 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 habr6 
trabajo para esa persona. 
Garantizar que su trabajo estar6 seguro en el mismo lugar, a 
menos que sea imposible evitar su despido, por faltas ajenas a 
la empresa, tales como falta de recursos, reducci6n de personal, 
traspasos, etc. 

S. SuporyisiOn compet1nt1, 

Trato justo, positivo, y sobre todo de apoyo y no tanto de 
autoridad por parte de los jefes y de los altos niveles de 
9erencia. cualquier empleado merece un trato digno, de respeto y 
confianza por parte de sus superiores, que haga qua los empleados 
sientan en todo momento un verdadero respaldo ante cualquier 
aituaci6n. 

6. Retroinformpci6n 1obre los resultados del trabaio dtl 

gpleado. 

Reconocimiento, valoraci6n y aprecio de las contribuciones que 
por medio del trabajo, hacen los empleados a los objetivos de la 
organizaci6n; porque sin la labor especifica que realiza cada 
uno, no se lograrla el desarrollo 6ptimo de ninguna empresa. 

7. Oportunidades de crecimiento y desarrollo, 

Trabajo progresivamente más importante, que desarrolle o active 

de modo progresivo mayores conocimientos y habilidades, que 
traigan a su vez mayores oportunidades de alcanzar puestos m6a 
altos, y por lo tanto con la percepci6n de un mejor sueldo y 
mayores beneficios. 
Brindar una oportunidad justa de hacer méritos, con visibilidad 
hacia la alta gerencia, y como ya se mencion6, oportunidades 
competitivas de lograr promoción a niveles superiores. 
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En este atributo también entrarla la obligación de la empresa de 

otorgar una continua capacitación a sus empleados, con el fin de 

que 6stoa se perfeccionen tanto laboral como personalmente. 

a. yo clima social posltiyo. 

Un ambiente de trabajo agradable y confortable, estable, que 

principalaente sea humano en función de valores y procesos 

interpersonales; donde el empleado pueda trabajar en armonta 

tanto con loa recursos ténico como humanos de toda la empresa. 

9. Justicia y 1ueao limpio. 

Un trato justo y equitativo, sin favoritismos que puedan 

perjudicar o afectar a segundas personas. 

Igualdad de trato, independientemente de factores sociales, o 

6tnicos, logrando con ello hacer del trabajo de cada uno de los 

empleados un equipo manejado en un juego limpio, donde c~da quien 

juega un papel importante y decisiva 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 necesario determinar aquellos 

que son especificas para cada organización; ya que es de suma 

importancia estar al tanto de todo aquello que hace vibrar a los 

empleados, estando siempre enterados de lo que es importante para 

ellos, tratando de complacerles en la medida de lo posible. 

Mantener a los empleados contentos es garant1a del buen trabajo. 

El cero 

mencionó 

defectos ademas de 

con anterioridad, 

lograrse 

también 

con todo 

exige 

lo que ya se 

una disciplina 

permanente y una total dedicación al trabajo, esto es que un 

servicio de calidad requiere de un orden, de un esfuerzo 

adiciona 1, de una concentración plena en lo que se esta haciendo 

y de un tiempo establecido y especifico unicamente dedicado a el. 
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Por Oltimo, el cero defectos para la calidad en el servicio, es 
una cuesti6n de entusiasmo, donde en estudios recientes se ha 
aostrado que una persona entusiasta es una persona sensible a los 
cuaplidos del cliente as1 como a las quejas y sugerencias del 
mismo, ademas de sentirse respaldada por su empresa 
tanto, libre de tomar iniciativas y decisiones 
aarcha. (81) 

y, 

sobre 
por 

la 

Motivar al personal de una empresa, es una obli9aci6n 
indiscutible de ella, ya que un empleado convencido, siempre sera 
un cliente convencido, por ello la comunicaci6n daaempella un 
papel preponderante en el 6xito de cualquier estrategia de 
servicio, es un veh1culo indispensable para motivar al personal 
as1 como para ampliar a la clientela y mantener a la que ya 
estaba. 

La comunicaci6n 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 estimaci6n ademas de que 
moviliza las energias de las personas. (82) 

Existen muchas compal\ias y campai'las que aluden en primer1simo 
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 querer vendérselas a los clientes, ya que si un empleado 
no conoce primero la calidad de servicio que se va a ofrecer, 

mucho menos podrA ensellarla a los clientes que acudan a tl. (83) 

Es por esta raz6n que la empresa debe organizar una serie de 

actuaciones que refuercen los componentes de un servicio, lo que 

(lll.W .. HOROVITZ, J.,.J!IUil., p. 66 
(82) d(., Ü!ilk!!J., p. 47 
(Ulru .• ~ 
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vendrlan siendo las normas de calidad de servicio, que a 
continuación se expondran con mAs detalle. 

111.J.2. woraaa da calidad del aarvicio 

La• norma• aon el resultado esperado por un cliente, donde una 
vez preciaados loa trabajo• qua ae van a realizar, hay que 

definir loa 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 clienta, siendo ésta una verdadera garantla de coherencia. 
Estas normas van a permitir que todos los empleados sepan lo que 
deben hacer, y sobre todo, que comprendan porqué lo estAn 
haciendo, definiendo los trabajos indispensables para la 
satisfacci6n 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 po~ible para descomponer los 
comportamientos presentes en un servicio de elementos realmente 

cuantificables, por ejemplo, la rapidez si puede medirse 

f6cilmente en horas, minutos o segundos, mientras que la cortesla 
se mide a trav6s de varios factores como: se le dan o no los 
bueno• dlas al cliente, se le mirn o no a la cara, se le pregunta 
su opinión, etc. 

De esta manera existen 

cualquier organización 

<114Jru .. .il!ilKl!! .. p. ~º 

dos ideas globales en el servicio de 

que son el reconocimiento y la 
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hospitalidad en el servicio, donde es posible transformarlas en 

normas ponderables, y cuy~~ normas por las que están constituidas 
son: (85) 

- Sonreir, dar sefiales de'lá alegria que produce ver a alguien, y 
poder transmitirla al· cliente. 

- Comunicación verbal,'. saludar a las personas y entablar una 
conversación en la medida de lo posible, con la finalidad de que 
el cliente sienta un .ambiente, de .cordialida.d y confianza para 
expresar sus inquietud;;s.' 

comunicación 
demuestren 
bienvenida • 

el 

por ''gest~s, · incluy~ndo todos aquellos que 

reconocimÍ.;;nt~' a~ ''~liante: y. confirmen su ..... , 
, . .._.:·. ·· . .:.-.,· 

. · .. ~ ~·. ~~::{<:<-~~: :.·- ·,- : '. ~·~~; .... 
- comunicación visual; 'es '·decir- todo;¡~' los· 'el~m~ritos · fisicos que 
contribuyan a aument~r: ~d ~~nÚinÍ~nt:~;; d;,; :, ~~guridád y bienestar 
del cliente, tales .C:6mo ca~tel~~iy;os~ti~üz?C:ún; · . 

')'~: .-:>:-·-- ,:~··:·· .-·'•·'.-' ·:~:~:> ;:,~·><:.e~~~-:··· 

- Competencia éiéi<q\I~ recib.;,, saber!r .. sponder:;á las preguntas del 
cliente. y re~oly~; .Í~~ ~:;~ble~~2·c¡':J~ pu';icÍanfp~~senÚr~ele. 

··::!.: ·-. ·,,,. >.·:.~·/.'.:,,_-·:~: .1:::::: . :::·-A.- ::":'.; _., ~,. <¡. 
- Consistenciá én.ia;a~~gid~ o ~eci~imiento; u~a acogida cAlida y 

::::-::,:::.;B;:it~:e¡~ :~~s1,·~:·:~\~::~:::'.""'°· ... 
- continuidad de'~lilº'.acogida'; e.sto es no limitar la· calidad sólci 
al primer c'o~táctci;;;;1~.º d~rant.;•·•tcid~el.cccint~cto q1;1e se•• tenga·, 
con el.'clieñte,''d~sde' ~i:¡;~in~iplo<h~sta el'.rin\·· 

Algo muy importánte"de. ·ias 'n.;Jrma;.·· de calidad del servicio, es, que 

éstas deben poder-ser utüfzd~~··¡,;,~ t~d~ la o~ganización, ya que 
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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 serán por demás satisfactorios, 
redituando beneficios tanto para la propia empresa como para 

ellos mismos, y qué mejor motivación que esa para seguir adelante 
con un servicio de verdadera calidad. 

Típicamente, las normas de calidad del servicio son alrededor de 
50 para la dirección 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, as! como también su "saber hacer" en el terreno 
del servicio. (86) 

Evidentemente estos datos var!an mucho de acuerdo al tamaflo y 
giro de la empresa, ya que cOmO: se mencionó anteriormente, las 
normas de calidad del servici'c:i _deben ir dirigidas a la 
satisfacción del cliente, y.de-.acÚerdo"a la empresa, estas normas 

unicamente pueden reducir-se:~.-'~':.~.~~2-~·.:,~res,. por decirlo asi, ya q~e 
no importa tanto la cantid¡d·:·d~_:;\~~:~,--.~-~-~-m~s, sino -su. calidad, que 
realmente alcancen el . ~bjetiv~'c ¡,~~~ · Ío cual fuero~ creada's ·e 
implantadas para todo el· per's.onaL'Cié1 :~!"gocÍo. 

- ··:,,_·~~- .,,,_:'.·,. .. -·;<T~. .,. 

una vez vistos todos.-:los.·"·~l~mentos V f~~t~~~s<qu~'- rodean'; al 

servicio, a cont"i~_u_a_~ __ i_~_ii'\S~--~'~r'e~,~~~a-._~-':··~a~-~-i~ ~,~~ :·'_~--~_:1~f:.·~;~., ~~) m-~~eio -~ 

:el:ª~!::: :: ::::;~~!1=:·::~ 1:tr~~-ij:º ~se~~:1::·0;:;:i!:l~~:;rá · 

(H6) _fil, ihí!k!n .. p. 53 . . . ·. , 
(H7) GRUBBS, M.R y REIDENDACH, R.E., Raiica de ''cclenci:i., p. J5 
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111.3.3. llodelo de Celided en el Servicio al Cliente 

KODILO DI CALIDAD IH IL 81RVIC10 DIL CLilllTI 

Profesionallsmo 

confiabilidad 

Competencia 

credibilidad 
a) Segur id ad 
bl Apariencia 

flsica 

Relaciones 
interpersonales 

• 
c11paci ad de 
respuesta 

Cortesía 

l'.ccesibilidad 

Conocer a los 
clientes 

rofesionaliamo 

CALIDAD •M BL SIRYICIO 

CALIDAD 111 BL 
SHYICIO 

Relaciones interpersonales Conocer a los clientes 
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De acuerdo con este modelo, se considera que la confiabilidad, 
competencia, credibilidad, seguridad y apariencia f1eica se 
combinan para producir el profesionalismo por parte tanto de la 

empresa como de sus empleados. Esta es la parte técnica del 
modelo, que ofrece una definici6n de lo que es y quien es una 
empresa determinada, ast como aquello que ofrece a sus clientes. 

En el profesionalismo de una empresa y por supuesto de su 
personal, se observa qué tanto se sabe acerca del trabajo que 
eaUn realizando y qué tanto se pueden cumplir las promesas 

hechas a los clientes con relaci6n al servicio que están 
otorgando. 

La capacidad de respuesta, cortesía 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, 
c6mo es su trato y la ayuda que les brindan, así como qué tanta 
es la disposición y el gusto por atenderles, por brindarles un 

tiempo. 

Por !iltimo, la comprensi6n y comunicaci6n se combinan para formar 
lo 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 será a partir 

de ello que una empresa elaborará una estrategia de sei·vicio que 
satisfaga a sus clientes. 

Ahora a continuación se describirá cada uno de los elementos que 

integran el modelo de calidad de· servicio al cliente, demostr-ado 

anteriormente: (88) 

(R8) g¡., i!Jim., p. Jl·H 
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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 iqual, 

sin importar los cambios en las pol1ticas de la organización, y 

mucho menos cambios personales. 
Los clientes desean personas precisas, ccnsistentes, cumplidas, 

conocedoras de su trabajo y que lo hagan todo bien a la primen 

vez, quieren que la empresa cumpla sus promesas y que loa 

empleados sean confiables para la resolución de sus problemas. 

confiabilidad significa: consistencia, confianza, continuidad, 

respeto y generación de seguridad. 

2. capacidad de reapuaata 
Los clientes desean que el personal de una empresa demuestre 

deseo y prontitud para prestar el servicio, contestar rapidamenta 

en el caso de una pregunta, aclarar y resol ver dudas en forma 
rápida y correcta, además de ayudar a los clientes a permanecer 

informados de los cambios que surjan en la organización. 
La capacidad de respuesta significa: sensibilidad a las 

necesidades, flexibilidad, hacer un esfuerzo adicional, atenci6n 

personal, deseo de continuidad y solución de problemas. 

J. Co•petancia 
Los clientes quieren empleados con los conocimientos y 

habilidades necesarias para desempeftar sus respectivos trabajos, 

con un alto nivel de competencia, ademiis de un personái que 

tambi6n se desarrolle en actitudes benéficas para él, de modo tal 

que se cuente con un personal de contacto, de apoyo y ·con 

gerencial calificado y experto, que responda ante cualquier. 

problemática más elevada que no pueda ser resuelta por los 
empleados, 

La competencia significa: conocer el trabajo, ser preciso, tener 
sistemas eficaces que trabajen y proporcionar respuestas, no 

suposiciones. 
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4. Aaa••ibilid•d 
Loa clientes quieren personas a quienes puedan acudir en forma 

oportuna, con la seguridad de que siempre habrá tiempo y 

disponibilidad para ellos, para atenderles en todo lo que 

necesiten. Los clientes no quieren esperas excesivas de ninguna 

lndole. 

La accesibilidad significa: poder y saber acercarse al cliente, y 
estar disponible siempre que él requiera de más elementos para 

quedar satisfecho con el servicio que ha recibido. 

s. Cort••i• 
Los clientes desean un personal educado, respetuoso, considerado 
y amistoso; limpio de apariencia y de interior, que demuestre un 
deseo sincero por servir y ayudar. 

Los clientes no quieren insinceridad ni hipocrec1a, que detectan 

facilmente y son factores innegablemente perjuiciosos en · su 

satisfacción y bienestar. 
Cortesla significa: cordialidad, consideración y respeto por la 

persona. 

1. Credibilidad 
Los clientes quieren una empresa con un alto grado de seriedad, 

merecedora de confianza y honesta, que no se valga de mentiras y 

engaftos para conseguir una venta, que,cúmpla:~us promesas y nunca 
defraude a un cliente, porque. ganará, ·'con ~ello una total 

desconfianza y por lo tanto la pérdid~: del. mismo, una empresa que 

ofrezca una imAgen fresca y trans.parente. ·con la verdad por 

delante. 

La credibilidad significa: seriedad, confianza y el efecto de 

reputación. longevidad y apariencia flsica del personal y de las 

instalaciones. 
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una vez identificadas las dimensiones iniciales de la calidad de 
servicio al cliente, es importante retomar varios puntos que 
merecen atenci6n: (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 que piensa el cliente del servicio 
ofrecido. 

- Lo que es importante para los clientes puede diferir bastante 
de lo que lo es para la direcci6n de la empresa. Es imposible 
evaluar la importancia de las dimensiones de una organizaci6n sin 
hablar primero con los clientes, por ello es important1sima su 
opini6n al respecto. 

- Jamlis hay que minimizar el valor. que los clientes le dan al 
servicio, porque e.s a:.JíarÚr)de: . .;Úos de donde se va a partir 
para evaluar la calidad ·ci~i:,;,'.;r'..;i~io . 

.,,,.· 

Todas estas'· Cil.nie;:¡sio~es>···'del ... servicio estlin intimamente 
relacionadas;' "/..;a,:¡:;~ltgáda~''Tiína,'' con otra, por lo que es 

ind·i~P~-~~a.~l~ -~·~,~--~,:t~_d'a·_~ ~··s"~-a~· ;:-~"~~~-i~e·~~-d~~. -~º~º un todo, y no comO 

~~::~s:~~~~~E~llt~f f ~!}~~1:~~~!:~::![=~~f :~;~~~l: 
::~;:r~e:su:~ti::·~~lR::::~1~t::~~~=i=~celencia para que juntos 

(M9) tl'¡ .. ~ .. p. l• · 

- 92 -



- La calidad del servicio es relativa, siempre irá relacionada a 

las expectativas del cliente,· porque a fin de cuentas él es quien 

recibe el servicio y puede juzgarlo; nunca habrán reglas 
absolutas para lograr la :'~áüdád de , un :'s~rvicio, siempre habrá 
que adecuar las normas. d~''c.a1id·~d a 'ñecesidades y ·expectativas 
especificas. ':,,' ',' 

··,:::.' 
<. ~ :. { 

- La calidad en el servic:,i~ •'es,:~ilf"1ªble!j:cambia, lo que hoy 
representa una experiencfa_, .. 'de ;~ª.~_i_da~«:·-:Pll.0d~::::r:iO :::~.e~_la . el dia de 

::::::~nc:a m::os qu~ue lase c~~l~~~;d~:::e~Z',:~~~}h'vf :::z ·~i:pr:hi es~: 
dirigida a la satisfacción 'del ·,;:01,i~nt.;:, :,;;in'', tener' nunca 

parAmetros establecidos que 'a , m~did~ d~: que ~a~aiel; ti~mpo no 
sirvan ya, resultando absurdos y;'obs~leto's:, 
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CA•HOLO lV 
LA lll•llSJl 01 JlUTOSIRVICIO 

Antes que tratar de dar una concepci6n o definici6n real y exacta 
acerca de lo que la empresa significa, es importante destacar, 
que la empresa no se hace por s1 sola, ni es una entidad natural 
que brota espontAneamente sin intervención 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 que hacen uso de 

su voluntad y racionalidad 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 satisfacci6n, para su desarrollo, para su 
crecimiento y formaci6n constantes. 

"La empresa es la célula creadora de riqueza de que dispone la 
sociedad; una riqueza que permite el desarrollo económico y el 
consiguiente acceso a la cultura, salud, seguridad y todos los 
elementos que proporcionan calidad .·de .vida". (91) 

•.- ~·-. :~:~,:"~ - ' . 
·;-;<;: ., 

Pero si bien se ha afi~m~dc;: que ·¡a empresa es una fuente de 
riquezas, por medio de ·ia ~~al'; cada persona tiene la oportunidad 
de elevar la calidad de su ni'v'alde vida; no se puede afirmar que 
la empresa es s6lo eso, - ni-· tampoco, como en su mAs sencilla 
ascepci6n se define, ·::la' acción de emprender una cosa con algtln 

riesgo irnpllcito de pof .. medio. 

(90) BAUCHE, M. y GARCIA, D., 61 EíumS.1:. p. IS 
(91) OOOLEY. R. y NUEVO, P .• Curso Básico de Dirección de Empresas. Ln Empresa. Toino 2 .. p. J02 
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La empresa es en primera instancia una unidad econ6aica, por ser 
una de sus principales funciones, la producción de bienes y 
servicios para la satisfacción 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 y 

reglamenten su uso y limitaciones. Asl 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 ya 
se ha visto con anterioridad. 

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

Y por último, la empresa es una unidad aociol6gica, que resulta 
de la comunidad de vida, de la interacción de ideas, de las 
relaciones interpersonales, del trabajo en equipo, etc. 

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

La empresa es una Institución Social, desde "( .•• ) el momento en 
que unos hombres se reúnen no accidentalmente, movidos por una 

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

Conjuntando todos estos aspectos, se puede concluir que la 

(92) tl!., REYES PONCE., AdminiSlmción de Em¡¡issas., p. 77 
(IJJ) JOHANESS, R .. La Form.1ción oaracl Trabaiocn la Empres.1 .. p. 1 
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empresa es una organizaci6n social cuya finalidad será producir 
bienes y servicios dirigidos a un mercado en especlf ico, bajo una 
ordenaci6n. 
Es un "grupo social en el que, . a través de la administraci6n de 
capital y el trabajo, se producen bienes y/o servicios tendientes 
a la satisfacci6n de las necesidades de la comunidad." (94) 

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 más 
6ptimo. 

Iv.1.1. R•cur•o• d• la empr••• 

Esos recursos que conforman la empresa, y que arm6nicamente 
juntos deben lograr su máximo desarrollo son: (95) 

a) Recursos Materiales 
son los bienes tangibles de la empresa, tales como el edificio, 
terrenos, instalaciones, maquinaria, equipos, ·materiii:.· prima, 
herramientas, etc. 

b) Recursos Técnicos 

son aquellos instrumentos auxiliáres ;1 enha'~co~rdi~~ció~ de otros 
recursos, tales como sistemas d~ pr~~U~ciÓ~~ :··;;;·f~,t~~a~::.:_ de·,_,·y~·nta,-·· 
de finanzas, administrativas, patentes, etc. 

c) Recursos Financieros 

Son los elementos monetarios internos y externos con los que 
cuenta una empresa para la ejecución de sus decisiones. 

(!14) GALJNDO, M y MARTINEZ. G .. Ful!dame111os de Admi11iS1ració11., p. 42 
C9.llil!i!k!!! .. p . .!6·.!7 
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Internos: dinero en efectivo 
acciones 
utilidades 

Externos: préstamos 
crédito 
emisi6n de valores 

d) Recursos Humanos 
Los de mayor trascendencia para la existencia y subsistencia 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 área la de mayor interés para esta tesis, que 
va dirigida a una parte esencial del personal que trabaja dentro 
de una tienda de autoservicio. 

Además de estos elementos constitutivos de la empresa, ésta está 
estructurada por diversas áreas de actividad que tambi6n están 
directamente relacionadas con las funciones básicas que la 

empresa realiza, con el fin de lograr sus objetivos. 

1v.1.2. lreaa de actividad en l• eapr••• 

Las áreas de actividad más comunes en cualquier empresa son: (96) 

- Producción 
- Mercadotecnia 

<96> ru .. il!i!k!n .• p. 5u.sJ 
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- Finanzas 
- Administraci6n de Recursos Humanos 

como se destac6 anteriormente, el elemento de mayor interés en 
este caso, es el humano, por lo que consecuentemente el area de 

actividad de mayor importancia para esta ocasi6n será la ~ltima. 

A«ainiatraci6n de aacuraoa HU11anoa 

El objeto fundamental de esta área es conseguir y conservar un 
grupo de personas de trabajo cuyas caracterlsticas vayan de 
acuerdo con los objetivos de la empresa; as1 como dotar al 
personal de los conocimientos y destrezas necesarias para un 
rendimiento mayor y un resultado más satisfactorio. 

Las funciones principales de esta área son: (97) 

1. contratación y empleo 
2. Capacitación, adiestramiento y desarrollo 
3. sueldos y salarios 
4. Relaciones laborales 
5. Servicios y prestaciones 
6. Higiene y seguridad industrial 
7. Planeaci6n de recursos humanos 

como se puede observar, la función que 1116s compete dentro del 
departamento de Recursos Humanos, es la segunda citada, misma que 
se encargará de otorqar a su personal el adiestramiento, 

capacitación y desarrollo necesarios para su crecimiento y 
continua formación. 

<97> 9J:., ~-·p. Sl·S~ 
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Una vez estudiado lo que es la empresa, sus elementos y las Areas 

de actividad que la conforman, se mencionarán ahora, los 

diferentes tipos de empresa que existen. 

Iv.1.l. Claaificaci6n de la ••Pr••• 

El continuo adelanto tanto económico como tecnol6gico, ha 

originado la existencia de una gran diversidad de empresas. 
A continuaci6n se presentan algunos de los criterios de 
clasificación de la empresa mayor difundidos: (98) 

Actividad o giro 
Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la actividad que 

desarrollen, en: 

l. Industriales. La actividad primordial de este tipo de 
empresas es la producción de bienes mediante la transformación 
y/o extracción de materias primas. A su vez se clasifican en: 

l.l. Extractivas. cuando se dedican a la explotación de 
recursos naturales, ya sea renovables o no renovables. 

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

l. J. Agropecuarias. Cuya función es la explotación de 
la agricultura y la ganaderla. 

2. comerciales. Son intermediarias entre. productor y 

consumidor: su función principal es la compra-venta de productos 
terminados. Pueden clasificarse en: 

2.1. Mayoristas. cuando efectQan ventas en gran escala 

(98) ¡;fr.,~-· p. ~2-46 
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a otras empresas {minoristas), que a su vez distribuyen el 

produCto directamente al consumidor. 

2, 2. Minoristas o detallistas. •Las que venden 

pOroductos al menudeo, o en pequeñas cantidades al consumidár. 
2.J. comisionistas. se dedican a vender'. ,,merC'~~~·i~. que 

los productores les dan a consignación, percibi;,ndo por esta 
función una ganancia o comisión. 

3. Servicio. Como su denominación lo ·indica·,, :;son a_quellas 

empresas que brindan un servicio a la comunidad y pueden' tener' o 
no fines lucrativos, Pueden clasificarse en: 

3,1, Transporte 

3.2. Turismo 

3.J, Instituciones financieras 
3. 4, . servicios piíbÚ(;os ;,; r i.os: 

3,4.1, c~munic~ciones 
3.4;2; En~r.~1;,· 
J .4. 3.· i\éjua ' 

3 .5. serviéi~~' pFii;~dos varios: 
:i ; 5: 1·'. A~~s~r ia 

J. 5. 2. Di.Ve~s·~-~ '.:··~~rvicios contables 
3.5.J. Promoción y ventas 

3.5.4. Agencias de publicidad 
3.6, Educación 
3. 7. Salubridad 
J.a. Finanzas, seguros 

origen del cepitel 

Dependiendo del origen de las aportaciones de su capital y del 
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car.1cter a qui0n~s dirijan sus ~cti'yida~es, las empresas pueden 

clasificarse··en: 

l. Públicas~· . Doíi'de' ·el : :~apit'al· . pertenece al Estado y, 

generalme~te,-.:Sl(}fi~·:aY.(d~\:f'~~~~:. ~~ti~,f~c"~·r necesidades de carácter 
social; pll~.den -su.bc1a-s1i1'CárSe ::~n: 

:.',»-.'.·,,. 

i.1: centrali~~da~;':i'6J~~do los organismos de la empresa 
se integran en una · j.;~¡,~~ú.i;,\: que encabeza directamente el 
Presidente de la Repúblicci·.· "·~>"·· ".,_ · 

l. 2. Desconc·e~t~~-d~~'·:··:.:. Son aquellas que tienen 
determinadas facultades 'de.:cteé:'i~i6rl limitadas; que manejan su 
autonomia y presupuesto,:: sin:'"'.q~.; {éci'éj~. dé existir el nexo de 
jerarquia. ·· ··· t;·. 

1. J. Descent?-~
1

li~~·da~\:'.~ -En ·,_las ·<que se desarrollan 

actividades que comp~~~~: ~1:~:·7.~ta~.?. ~-=_·q~~···~:-~~:n_ .. ~-~- -.~~~erés general, 
pero que están dotadas.~'.de:'per's'~nálidad:· ::'¡)át~Íinanio y ~égimen 
juridicos propios; ... ··· ·;:.;. ···' ;X;• :B\< .. ::. ( 

l. 
4 

• Estatai·es • .. ··d:.:-:~e:.~:·.'~s)o~-~c.-"1·:ªe-;d'"'~a-~Pd.'.:_~_;.!jp .. ~r-~1·.~-v~a~d~a·~~ ... :.ª.--~ .. i{····.·.·.:··~ .• ~ .. ·~ : .. ·.·,l .. :~·.: ~~~~~o,, no . 
adoptan una f~r~á:; ext~"i'~~ · . • · '' 

i. s .... ~~~ .. Mi;;t:l~~C; ·-~~;:'_.~ 'p'~-~~~~s·~at~=1~'s:~,:~ .:.;E-~\/~~t~;~.· -<e>CiSte ,1a 

copartiCipaCióii,(\jei : Estado\'.~~··: '«.ú>S .~y-partfcU1ár~~'-·::: ~~·~~>>: p~~du·C:i~ 
bienes o se~vic·i~~-'~·> · j~·.:? · ~~~.;-:··;::.;,. ·.~>- ··>·:.,· '·" 

2 • Priv~·~~;~ > r:~:~:~º~' ~~~L:, lk~t;!'t·~f~~~·s Y~~i~í.~l~d de 

!:::::~::~s~~:}~iit:t:iiS!~~~>~~ o;·.fi!:·~g~~ci~': ~s· .:f;~in~nt~mente 
o~';:'' - :·2·· ~·:·.,: :.(/:· ;',;'.:,:, -'•"'.,-:· ,"·.:.~.~'.- «"t ·--:,_·;'.\·'· ,·~ 

','~~: ' ·- : :-,'/_~ ~ '··:~ !- :e·~·:_,' . • '¡.-· •· 

2. 1. ·: Nac1o·na·1·e-~ -~ ::cu~-~do,,::é1'. 6~P·1·~~-1: ~~ d~· :i'~·ve·;~-ionistas· 

nac ion a 
1 ·~s 2~2.~ªA~Q; t.;:in::~f~~~f ;~~~~~·~i~·1d~: ·'~J¡,~·ld. ·~~pl ~~ l•.• ·es 

prep.onderantemerite ·~de ¿,.origen.,., eictranje.r.oL y .· ,las.: utÚid~d~s ·· se 
reinvierten en los paise~ (i~ .;~l.9~~:· .. . .· . 
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11a911itud de la empresa 
Esta clasificación se establece de acuerdo al tamaño de la 

empresa: (99) 

l.~. Aquella en la que laboran··.menos de 250 empleados. 

2.~. Aquella que tiene entre2so ·Y.1000 trabajadores. 

J.~. Aquella que se compone de . .;;lis de' 1000 empleados. 

Es importante mencionar que esta clasif icaéi6n. se llevo a cabo, 

por medio del criterio de "personal ocupado", pero existen otros 

a trav6s de los cuales podemos determinar cuando una empresa es 

chica, mediana o grande, tales como el financiero (monto de 

capital), el de producci6n (grado de maquinizaci6n) y el de 

ventas (monto de las ventas). 

IV.a. Tienda de Autoservicio como una empresa 

Partiendo del material estudiado a través de este tercer 

cap1tulo, se puede afirmar que una tienda de autoservicio 

constituye eminentemente una empresa; una empresa, por el hecho 
de conformar una unidad socio-económica-administrativa-leg.al, 

encargada de la producci6n de bienes y/o. servicios dirigidos a' un 
mercado especlfico. 

Bajo una visión global-general, y de acuerdo con la clasificación 
de empresas citada en el 'inciso -·a"ntei·ior,-; una· ·t1enda. 'de 

autoservicio constituye" p~im~r~·~~~te'<:(una. ·~~p~~~·':':;· 

-COMERCIAL. 

Mayorista: . ·Algunas tiendas· ·cie autoservicio además de 
(-9-9~ls;fr~ .. -il!ilkm-i~-.• -p-.-~l~~~~ 
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ofrecer sus servicios normales, ·también :·Surt-en a pequeñas tiendas 

los productos necesarios solicitados. par~. q~·e se :lleve a cabo el 

buen funcionamiento de las mismas. 

Minorista: Este es e1 ··~Í.~o ~-:~á~-~ comcl~ ~ en~re· las diversas 

tiendas de autoservicio en el p~!s·~ ---~DC)nde:'- se vende al cliente 

cualquier producto en existencia:::~ __ n;·~~úde~~ .. 
Comisionista: En si, ~-º h~y -.'tiendas de autoservicio dedicadas unicamente a la venta· de productos adquiridos a 

consignación; pero s1 existen artic':JloS -.U :-Objetos especificas a 

la venta, que pueden adquirirse·· de esta manera, generalmente 

tratándose de proveedores cuyos p_ro~~ct~s no ·son muy necesarios, 

conocidos, o son nuevos en el mercado. 

- DE SERVICIO, : ·<: . ._. 

Promoci6n y Ventas: El'?servicio que ofrece una e tienda 
de autoservicio, es primordia.lment'~·:.-{i~\V~·rlt~.-.-de una qran vclri0dad .. 

de productos y articules d~sti~ad~s.: .. -a 7···:·cub?-ir:_ ,las'-·· ct'iver~as 

necesidades del cliente, y ;su to~i1~:tiEfac~l~~;· < 

:.:::::. :::::::~::·::. :~·;i:;f =~·t::~~~i::~~~~~:~:;~ 
es privado, y cuya· · f ina~-~d_a.~>::· ~s:._}_·~~~P.a~·de_~~~~e~_ent.~_ ~:.·1-~ucr_~ti ~á ~ 
pero también las hay·,· · ~~·rt~r/eci~~·t~:~·--.~:~l · ~-~tad·~·;·(Si~'.'.~:~:.f i·~~~· .;.'d~ 
lucro. I,:' >< ··· :·\ . \~; ' '':' º'' ... , 

~~W~:~~f 71 i:.:~~t~1~¡};~}Im·~afy)lo:r~tgiu,'.s(~toi:,.~fiafc!t:l•~ifd~a.~d~~y·· 
dentro, realice sus acti~icicld.es-;::.~.~~Oi1'_~: :· _ _-, ... -

•' :1 .. . eficacia, logrando en conjunto qué .la;'e.m~r~sa ;;e,.i:le,s~rrolle nii\s 
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satisfactoriamente. 

Por tal razón, es vital, 
autoservicio pdblicas, que 

no descuidar:. - a las tiendas de 
talnbi.én reci~·ie~en de - un . avance 

tecnológico continuo y una capacitación más eficaz/ p,;~s' al fin'al 

de cuentas, su mayor preocupaci·~·~:\~-e~\?<.-:_q~~ _ ~ .. ~·Osot?.-Os. :_conio -
consumidores obtengamos un benefici~-.. ·~n\·e·1:~::·-~-~~~i'i~ien~~- :~conÓinico 
al adquirir productos para nuest~a vÍda··:~e>ú'cfi~~~:: --.--- · - --. 

: ::::.:::·· -~;;:\. . .... _. 
i-i 

- PEQUEÜA, MEDIANA O GRANDE 

cualquiera Ex::t::ta:n tr:~ :aªg1:itud!~~5,7~~~! .'itit ~~~:~·eJ:i~::uci d:. 

tamal'lo obligatorio y especifico •\,a'r~- --~,;-- ··.;xist~ncI~;; y buen 
desarrollo. ·-·, ;•::: ·. · 

-- .. ;.·· ·, ... ,; ,-. 

Una vez concluido los tipos .. d_e· empresa :_que -~c-Oí-i-stit:uyÉ!-. una fienda 
de autoservicio, se proseguirá a· d8·r ... Uñá ·b·r-~ve: ex-P11c:aci6·¡, de ·lo 

que ésta significa. 
- ~ - : 

Una tienda de autoser~ici6-"~: es - _un lugar·. dOríde. se -~x'p~~-den 
productos varios, y clonde do~o: su-~~·mbre lo: indica, el:,cÚ~~te se 
atiende por si mismo;-. dé"~ 'acUerdo·;.·a ·:·sus .j ~·~c~'si~~deS.: ~sP~c1 ·f·1~~~'5. 

-,.· ·(/:"' 

cualquier tien~~ ·-;·.et~<-~:~~S'.~·~·~.;~~¡o .-,se_- ma~~j~;·/p·~r ·.~::~~~:::~t-ame~~·os, 

:~~~en:0::rn°·~~e:::d:~~j~t~rt"t11-~!ta:~Ir~;~~¡~'. -~:~::;::~i::; 
etc. './i/. · :,~< · :">, :..:iI'·'' · ,.< -· <·~>. ~<."; _ ~· 

·" <~:~:º., ,- ., 

Los depaita~~~t-~~ :·q(;~·~··Ía -,c~rifOrálán :·son:-.(•)-· 

- Articulos·,para•,el•· tioé¡ar· 

Ro~a (d~~a ;· ':';b;i'.1'é~Ós,,ni~os, _ n~ñas. y .bebés) 
i.<.' ... 

(•) Este Íist:1dO ·d~p~~~~1~~cilla~ f1~:~~~~~1'.~:~~~~~·~~· ~~~\~~~:~.~;!¿"di~~{.'. cr~ di,·crsas tienda·~ de autoservicio. 
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- Perfumería y regalos 
- Electrodomésticos 
- Papelería 
- Zapatería 

Artículos deportivos 
- Juguetería (principalmente en temporada navideña) 

- Panadería 
- Abarrotes no comestibles 
- Abarrotes comestibles 

- Lacteos 

- Salchichonería 
- Vinos y licores 
- carnes rojas y carnes blancas 

- Pescados y Mariscos 
- Frutas y verduras 

- Dulcer1a 
- Area de cajas 

Cada uno de estos departamentos cuenta con . una persona ~ncargada 
de supervisar el buen ·funcionamiento de :ellos¡ : ·~s.f'·'como de 
orientar al cliente cuando sea. necesario/; por.· e.jemp·1~· en el . caso 

de indicarle el lugar de algún : articulo,' \m ; especial o la 
existencia de algún producto,. etc·~.: :é(." · .. ·;:· ..... :,. 

\ ~ --·::-.' ·,,<:~· .. ··,>>· - " '" 

·-. •-,:·, '..·.,:::·· 

El personal que l~bor~ cl:~~tro de la ti;;nda debe estar atento para 

evitar cualquier falla o desci~de.ri de ~ua19uier. clase, d~ iguai 
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manera que d~be estar lo suficientemente preparado 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 pescadería, 

debe estar aün mayormente capacitado para brindar una atención 
calificada al cliente. 
Tal es el caso de las cajeras, quienes son el sujeto de estudio 
principal de esta tesis, y de quienes se tratará 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 
pequeftos módulos destinados a quejas del cliente y devoluciones. 

IV.l. Tienda de Autoeerviclo del ej6rcito 

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

a continuación la tienda de autoservicio del ejército llamada 
SEDENA 11, que será el lugar muestra del sujeto de estudio. de· 
esta tesis, que son las cajeras que laboran dentro de la mism·a. 

La tienda de autoservicio SEDENA #1, constituye P>;imerameríte. una 
empresa: '-"\; 

"· '.·::.-_· ·--_.--

- COMERCIAL Minorista, aunque aveces· también''..;~ .c6miZi:'6n1ita'; ya 

que pone a la venta diversos arUcu1ós .novedos:o~ qú.;-"adquier.;n a 
consignación. 

- DE SERVICIO. por 

diversos artículos. 
a su cargo la promoción· y venta de 
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- PUBLICA, ya que pertenece al ejérC::ito, Y. _está abierta a todo 
público en general, pero manejada· únicamente · por personal 
militar. 

- MEDIANA, más que nada porque los prodú~'t'o's ·que se venden no 
cuentan con gran variedad, y por tanto ~~ h~Y"~;mU~~8s opciones de 

compra, además de que su estancia es medfa ·~· y el númei-o de su 

personal también. 

La autotienda SEDENA 11, cuenta con todos los . ·departamentos que 
constituyen una tienda de autoservicio :·,.- ~encionados con 
anterioridad, adem4s de que cuenta con un módulo de envoltura de 
regalos y una pequeña óptica. 
Cabe mencionar que ésta no 
servicio al cliente para el 

cuenta con mód~lc:is destinados al 
trato de ·,a·~·u'nt~s. como quejas, 

devoluciones, comentarios, etc. 

<°;'"-

como ya se destacó, todo el person¡¡_l)': q~~:: labora dentro de la 
tienda, es militar, donde el gerente general tiene. el mayor grado 
que es el de coronel, mientras· que ~:~1?~-~n-6:,:._» iO~:~t·ienen la mayor1a 

de los empleados que son soldados, e'xg~pt'uaiid'~· ai subgerente y 

encargados de departamento que Üenen."ot?o'9~a'ci~ mayor. 

Por el hecho de que esta tienda··· e~~é <(6,;s~Ítuida y manejada por 
personal militar, existe·. en eú~'; U'na'·'.-~{gidez e inflexibilidad 

extremas, por la for~~~f~~:.-.'~.~~-'.~'_;h~_n_-.:_-.l~~Vad~, además de que el 
perosnla no esU lo súfibie-~Í:eme';,te:_:;,;.p~cÚado para desempellar su 
labor, ya que muchas '-v~~e~·;:_~~t~-~-:::~,~~("_,p~rque son mandados por sus 

superiores sin ni siq~;:.;;~::p~;;~u~tarle~ o prepararles debidamente 
para ello. ·.<·· 

Razón por la cual \~·'~:ar~a · ~ '~e~·li{zu en este lugar será un poco 

di f ic i 1, ya que· .·habrá .'_'.'~~;;··.·comenzar .. , por hacer comprender a 
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Gerencia la necesidad de una preparación, 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 continuaci6n todo un apartado referente a ellas. 

rv.l.1. Ar•• de cajas: cajeras 

rv.3.1.1 or9aniaaci6n 
Ea importante ubicar donde se encuentra y c6mo se conforma el 
4rea de interés en esta ocasi6n que es el 4rea de cajas, de la 

cual se desprenden las cajeras que son el sujeto de estudio de 

esta investigaci6n. 

El área de cajas está 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 la 
función que se realiza, va directamente relacionada con el 

dinero. 

A continuaci6n se presenta el organigrama" muy. general de la 

Autotienda SEDENA #1, donde fundamentafmerit'e .;;,; , observan · · las 
distintas áreas y la ubicaci6n del ·.srea ¡:.'de\: é'~j~'s\- c.Jn sus 
respectivos elementos entre los cuales , 'eSt'á'il ; '.1'a~. ·'.~.·~a·i~r~S .. por 

supuesto. 
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ORGANIGR!IMA GENERAL DE LA AUTOTIENDA SEDENA Num.1 

FINANZAS Y 
CONTABILIDAD 

AREA DE CAJAS 

SUPERVISOR DE LÍNEA 
DE CAJAS 

CAJERAS 

CONSEJO ADMINISTRATIVO 

DIRECTOR GENERAL 

GERENTE 

VENTAS Y 
MERCADOTECNIA 

- l 09 -

COMPRAS REC. 
HUMANOS 



IV.J.1.2. cajeras: Oltimo elemento en el ciclo del 

servicio 

El .\rea de cajas, espectficamente las cajeras, constituyen el 
casi siempre el Oltimo paso en el cliclo de servicio dentro de 

una tienda de autoservicio; que es el pago de las mercanctas que 

el cliente adquirió dentro. 

MODELO DEL CICLO DE SERVICIO DE LA TIENDA DE AUTOSERVICIO 

Las cajeras son el Qltimo personal con el que el el iente'. se , va 

encontra·r una vez terminadas sus compras; son el Gltimo e~Cargado 
de dejar en el cliente un buen sabor de boca, y por_,,lÓ .tanto 

lograr en éste, la satisfacción final de haber estado ~iil:. -, 
Es en este momento es donde comienza su - funci6A:::p~Ímo~d-iaÍ. 

Las cajeras estando en contacto directo' cól1 -¡;C'c;úente, 'deben 

detectar las condiciones de éste y'- sus, deseos .inmedlatos: 
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evidentemente el cliente ya se encuentra cansado de la 
trayectoria llevada a lo largo del interior de· la tienda, y por 

consecuencia lo que más requiere es terminar pronto y de la mejor 
manera posible la parte final del proceso: el pago de mercancías. 

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 función pude 

repercutir en el buen funcionamiento y desarrollo de la tienda. 

Por ello, una vez más se recalca que las cajeras son el personal 
activo crucial en la satisfacción última del cliente, y por ende 

en su preferencia por la tienda; factor que para una tienda de 
autoservicio será vital con respecto a un crecimiento muy 
favorable en el mercado, y por lo tanto decisivo para el logro 

de sus objetivos, que en pocas palabras se resumir1an en la 
obtención del éxito deseado. 

Es necesario que las cajeras sean personas muy. amable~, _siempre 
dirigiéndose al cliente con una enorme sonrisa; ··.que· ~por supuesto 

no deberá ser falsa. 
Deben ser r.ipidas en su trabajo y saber qué tiácer .. en ·.caso de 

' r '· -·'· 

toparse con cualquier obstáculo que perturbe ··.su. labor ·normal 
cotidiana. As1 mismo deben ser pacientes y <ordenadas /:.y.·. cubrir 
toda una serie de elementos para el desarrollo' ~e ~ñ>;:~e·rv-ic"io _'al 

cliente de calidad, qu·e lleve consi.go. ··por. , "~puest.o la 
satisfacción del mismo 

' ':· ... :,.·_: 
IV.3.1.J. Servicio •l. cliente 

Debido a la import.ªc.n
1
c
1
/e. ?n.tde::ª.•.: la~~ª~j~~a~fpa~~ 

satisfacción del es ; ne~"sario: é¡úe 

lá ~ulmi~aci~~ de la 
:·.·- '. 
.:primeramente· éstas 
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comprendan el verdadero concepto de servicia· y sobre todo de lo 
que significa un cliente para el de.sarr.ollo . y subsÍst:e~cia de . la 
tienda, a partir de lo cual deberán ·desarrollar .. una'. serie 'de· 
elementos que les conduzcan al logro de ·un ·servidio:· ·al .:cliente·· ·de 
calidad. . ·· -:·:·. · · .. -

Todas las funciones que realiza una cajera <aqu~·Ja1in'_ a·l: .servici:o' 

cliente, expuesto en el capitulo anterior. 
'~:'.~·,· 

,,:: 

"'•: ¡:.·· <,). 
A continuación se retomarán cada uno de estos:~~ ·el'em·entós ~ --:r: pero~ 
aplicados específicamente a las funciones cie:.la~:.c~j;·~~~f ción 'el 
objeto de que se observe como puede logral::'_se·:.ia·· .ca.l-ldad- en· e1· 
servicio al cliente en las cajeras. ·-· .. :. 

1. confiabilidad 
Para lograr 
cajeras deberan: 

:,---. ....... _-. 
•';.'· 

- ser conscientes de la impo~ta~~i~'qu~.t~~~~{~r~:;c~parse;por: el 
cliente, y a partir de ellÓ's"'r''.'80~'.i~~rit~s .. ~n :·~;;·:;;~~~c~p~cioii 'por 

=~ie:~~en::: :~:. ::::~e:~~~~~~ft6~~~:~t~t~i~ -~3G:tt~~~? ::erü:~ '· 
haciendo algo,, por rés~h·~-,.i~~._:,,. \_ ........ :\.· .• _-·_·:_·.--·.·.· .. _\.Y; .. :_ .. :;·.:.:_::··~'.•'.• ... . , _ 

<~.:'·~S..,.:<: . ,~; :• ... 
~:.; .' j ··. ;_,., . " :~, ·-.. , . , , ,. :r\... . - . . , 

:~ T::::~~.:e ~::::I:i{:2~E~1~{:f~~~!~:~u~~j:i:~~!º~~~:?::~:::~~. 
el cliente se molestará. y descónfiar:S ',je su ·cap\'Ciilacl. 
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- Tener siempre y ti.ájo cualquier circunst~ncia un respeto integro 
por el. cliente,. primeramente ·parque se ti:-ata de una persona digna 

de ello y segunda porque a fin de áueri.tas .él es el más importante 
para el desarrollo de la tienda, y hay que valorarlo como tal. 

Una cajera confiable será aquella que genere seguridad al 
cliente,seguridad de que será bien atendido , respetado, valorado 
y sus problemas serán tomados en cuenta. 

2. Capacidad d• respuesta 
Para lograr una buena capacidad de respuesta . en el servicio al 
cliente, las cajeras deberán: 

- Lograr un verdadero deseo de servir al clienté. •y · l.a .prontitud 
de hacerlo que se manifieste en sus actitudes y. ·ac~io:nes ':·y· se 
refleje en la satisfacción del cliente. " .. :.>;.''.<'.. · :.,. 

~e::::::::r c~::!:a~e~== 1:i~::, p:::u~:;:~dfüt:f l~f t:ni:~:ii::~o~d: 
su inquietud. '.,:/ .•:::: ·:'"' .-, 

'·~' '; :.:.:_:_·· _· .. _·.:{:_,: ::_· ._· ? :· >: ; ... : ; . ,' > .. : . 
, . . . ·~·~:"~ . : . . . . ' . 

:::==:~:~::;:¿j;~~}~¡r:1:!i11ti1::~1~:~t::::::. 
alln mayor satisfac.;i{>~=c2~t2c:_:. ~{:': ·:: <'·-•' 

Brindar ··una, ,.~-~id:ld~~~ ".:at'enCión: ;p~~~Ori~:1·{;~ sl~m·p'l-~ .. · 
presente que ·>:el· ·:·c:J:·!'~·ri't~·- ·es .,·una~:f .. person~ >:·' q~\~:· ·~ COmó tal dt:!be 

tratarse, y q~~ ~~~~é'S'it.~·r.~!' :'~~~.~O· ~·~~n~:~.·~.~ts~·- ~-,~~~·~~-~~~-~-~-,~.- hu:~ana:. 

- Formarse- un· juicio y~ criterfo propio para0 ·:1,{'resÓluci6n _de 
problemas, que con base ._.,n . Í:a exper,ie~Cia s..-. ~aya~ desarrollando 
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elementos para poder resol ver los problemas del el iente de tal 

modo que éste siempre quede contento. 
Estando convencidas de que además de cobrar les corresponde 

resol ver los problemas del cliente, claro si.empre Y cuando esté a 

su alcance hacerlo. 

una cajera con capacidad de respuesta, será aquella que •• 
muestre sensible a las necesidades del ciiente; siendo ante todo 
flexible, adaptandose a las necesidades cambiantes del mismo. 

3. Co•petencia 
Para lograr la competencia en el servicio al cli.ente, las cajeras 

deberán: 

- Autoanalizarse, observando y 
quizás de otras tiendas, con la 

comparan~os~c~n.:~t~a,;. c~jera.s, 
finalidad : de '.que.: vayan·. d.etectando 

su• posibles fallas y vayan conformando nüevos ··:e1e111entó.s · que·,.fe 

proporcionen calidad en su trabajo. 

- Tener un completo conocimiento de su trabajo, más que· nad,a .·en 
cuanto a la util izaci6n de sus herramientas como . la ·máquina 
registradora, que es la más importante para la buena realiza.;i6n 
de su principal función que es el marcaje y cobranza de' 
mercancías. 

- Ofrecer calidad en las respuestas de los el ientes /-, of~~ci~-nd'o 
realmente respuestas y no supos1c1ones que dejen. al . el ient~:. con, 
la misma interrogaci6n que antes. 

Una cajera competente será aquella que. ·tenga ·un' .verdadero 

conocimiento y precisión en su trabajo', · prop~~i~n,do nuevos 

sistemas o acciones que funcionen y hagan que su '.trabajo· sea de 
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mayor calidad. 

4. Acc••ibilidad 
Para lograr la accesibilidad, en el servicio al cliente, las 

cajeras deberán: 

- Atender al cliente con la mayor rapidez posible,·· por. lo que es 
muy importante como ya se dijo, tener ·un ··domini;, 'Cie sus· 

funciones, de tal manera que se hagan bien y ~apidcltnente;· ::.-:~ 
,.,.. /;, ,·::::.\, .,:,/ 

- Estar siempre disponibles a atender al cÚ.;~te',\t>á'jo .cualquier 
circunstancia, ellos están primero, y :~sp,:.ran'::{;';;.;r·•'. atendidos 

pronto. 
·'}:~:;· 

- Saber perfectamente a quien acud¡~: ~~~~d~. sd~ge\~lCJún problema 

que ellas no pueden resolver,· de ,~~l<maner~.::: '<:1~.e .. f~tinquf!! ·ellas no 

sepan, puedan agilizar el pr.:.ces(;/de':c•qu~:· la' PE!~sona adecuada 
pueda resolver el problema d.;l .~Úent.;>\ , 

Una cajera accesible será aq·~~1·1a· ·que s~~mp.~~e \~~·~~é- · ce"rca del 

cliente, dispuesta a ayudarlo ·.'y· d~rl·.;·'.,i~f.orm~ció,n .en cualquier 
momento que éste lo requiera. 

s. corteaia 
Para lograr la cortes la en el servicio al ;,l iente, las cajeras 
deber.\n: 

Ser incondicionalmente amables con el cliente, 
independientemente de-· como -s~a éste ~con -ellás·, ofi-eciendo siempre 

una amabilidad personal', énfOc·a~.ª·' preciSaii\e~te a. personas. 
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- Tener consideración ante los problemas del cliente, ponerse en 

su lugar y comprender que necesitan consejo y ayuda por alguna 

circunstancia en especial, haciendoles sentir una vez más que son 

tomados en cuenta y considerados por ellas y por ende por la 

misma tienda. 

ser cordiales con el cliente, de manera que ofrezcan una 

calidez en su trato que haga sentir ·al cliente como si estuviera 

entre amigos que lo cuidan y hasta conscienten. 

Una cajera cortés será aquella que ofrezca un trato cálido y 

tenga consideración por el cliente. 
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Una cajera que· demuestre .cr.edibilidad a sus client~s ·será aquella 

que sea seria y ··cuida.dasa con sus cosas y con ella misma, 

logrando alcanzar una buena· . reP_u~a·ci.'ó~ a través. de ·1as 

impresiones que causa. 

7. compransi6n 
Para lograr la comprensión en ·~1 serviCio· 

deberán: :? ·" /:: ; :· 
- comprometerse a ayudar al cl~i~~~e;' ;a~~uleri~nd~· un compromiso 
real con él, a través. del ''cual':: siempre 'estaéi_ ·:c:lisp~esta . y 
obligada ayudarlo en lo qÜ~::ri·~-~~~it~>·· .:., .. i.i' 

·-·:;-•;';- ·.·.~:- ·'·",c.: 

- Desarrollar la ha~ilid~d ,Je f'ec~~oc~~ a ~q~el¿: cÚe'~~es ·que 

acuden con mayor f~.~~~-~.-nc·~:~f·· ~.·~.~~·'. i~·:~:. ti~¿.~-~·,,_ :,j YY POd~~ :~~.~-~ái~Id~~i·es·, 
haciendoles ver que :1es·~.da ·--gu~t~~-: ~ól~~-;~~~':·~~r1·~s ··~p¿;-~·1: ~h:1.: 

,.-,.,, •: ,., ';· , ... , ~: '.· , ~ ;,;, ·. -

Una cajera 

compromiso 

compre~s·~,~~·.~: ~~-~Á·~; ~~~~· i1 ~~<~uj·'..:~·~~~~:~~~:~e ::;\i n¡··:.:'·~t~·~6 i6·~ - y 

p~~sorl'ili~-~'/·~ ~~,~e-;·)-~s ·:'~~~~·~ld~d~·~-~··~i~'.; los ,~~1·i~'nt~-~·~, 
·.: :.,·- ,. ·'.~' ' ' ;."' ·;_·,:~.- :\~·-~~~ 

a. Coauniaaci6n '.,.:;:: ·:,;)'.:· ·:: :;,·,,:,' .. ,. 

Para lograr la _"comüni'?acióñ ., en·:·· ei" ~'e'~Vl~i6'~, al ,::~'6li~nt~, ».las 

cajer-as deber~n: • ·"· .. , ' 

- Tener un conocimiento ~c~r-·~~ ~~···· ; íos di~:~:os pr~~~~to~: que. se 

venden en l.a t.~·ª·"~-~~.~://~~~~·~:~.'! .. €§~~\~~~;- ~~-~'.~.~;~·!~~.~:~-:~~:-;t.~~~~~.~}~.~-~H~~ ·:'..cJ~e 
resultan sof ist.i c.~do~:-; Y:·: ."C?~~~~·s.~s·.:_ pa'.i~. :-e~.:. cl.ie~~.e ,~·::.c.~~--'.,.~.1 '.·~.~b?.eto 

~: ~~:ª~~:::º d!5: :~f ::~:fr!~·:_tJ:~J::i!~~¡;~t ,·f Hº'i{:. ¡';; •• caie.ra ;te~gª 
- Tener un· conocl.iitié~t',,': que surjan 
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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 comunicación, será aquella que inicie el 
contacto con el cliente, manteniendolo informado en todo lo que a 

~l le pudiera interesar. 

Con esto se concluye este apartado, 
importancia de que las cajeras cuenten 

indiapensables para el logro de 
calificado. 
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CAPITULO V 
DIRIVRCION PRRCTICR 

El presente capitulo plantea la investigación de campo orientada 
a conformar una propuesta pedagógica, para lo cual se requerieron 
todos loa aspectos te6ricos, manejados en los cuatro capitulos 
anteriorH. 

Partiendo del conocimiento del servicio al cliente como tal y de 
loa elementos y factores que lo conforman, se realiz6 una 
inveati9aci6n para analizar el nivel de servicio desarrollado por 
las cajeras dentro del area de cajas. 

Con bese en loa resultados obtenidos de esta detección, se eligi6 
une alternativa educativa como propuesta para satisfacer las 
necesidades detectadas. 

Y.1. •lante .. ieato del probl••• 

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 tambi~n visto en este último. 

v.a. Definioi6n de la poblaoi6n 

El instrumento que se utilizó para esta investigación, se aplicó 
primeramente a un grupo de so clientes de la Autotienda SEDENA 
que cubrían las siguientes caracter1sticas: 
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- Ser mayores de edad 
Principalmente para que sus respuestas fueran más objet'i vas y 
confiables, ya que siendo gente grande, , tom.an este asunto con 
mayor seriedad. 

- ser clientes frecuentes 
Esto con la finalidad de 
experiencia acerca de las 

de la tienda 
que realmen~e tenga~·~;~,,-·- ·cOrlóCilniento Y. 
cajeras que i.~i aÍ:ienden.·. ; 

- Ser personas con un cierto nivel· cu·~~~:;:~·;i:(! ·:~.-'.'.-·- ....... . 

Más que nada para que comprendan l~s': pr~g~~tas'· y. den ·:respuestas 
lógicas y congruentes. -·-·.·- ~-~ .. :·/:/~~ ':,_·:.··· 

;:::. _;\'; . ';' :··. - ,,_. ~ ' 

::n:;:u;:a l:n::::~~=n::es:::::t~~y~a:1:::~tt~i~!·!:~t: :~e e~:~:::~ 
a continuación: ,";t• 

- Cinco de ellas pertenecen al turC ~1tul%~ :y cinco al turno 
vespertino. Las primeras trabaja.~-:d·~·~;-~.<O'~.· ~~:.;~:\2'_:0~'. .. ·p~)-:.~ientras 
que las segundas lo hacen de 2: 00 ¡,n;· ~¡e: oé¡)n./16·'qu~>signif ica 
que su jornada de trabajo se reduc'e ·a:6:··h'C:.r_á~;, ¡,rir>lo ~arisado que 

resulta, ya que la mayor parte,· d~Í: ~i~mp~ p~~m~ne~en" ,de pie 
manejando nQmeros y lidiando · 'cori.·\úc}uno\ ·.;i·~o ·:·· ¿·sque muchos 

. ~'o·, 

. .:.·. _-,_;:~~( .~\ ,: '; ·.~-.:: 
~ .. ~ ' 

clientes inconformes. 
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Las diez cajeras tienen un grado de escolaridad a ·nivel 

secundaria. 

- Al ser la Autotienda SEDENA #1 una tienda de ·autoservicio· del 
ejército, su personal, incluyendo a las cajeras,· es obviamente 

militar. 
Las cajeras en su totalidad tienen el grado de soldados, . que es 
el más bajo de los rangos militares. 

v.3, D•finioi6n de l• muestra 

La muestra elegida para la realización de la derivación.práctica 

de esta tesis, fue la Autotienda SEDENA #1, principáiinE!nte por 
las facilidades que se obtuvieron para hacerla· "eii .E!eiE!'c Íug~r '.sin 
ninglln problema, además de que por ser una tienda -"del. ··ejército, 
en realidad es muy poca y hasta nula la prepa~aciÓn 'q~e se ies da 
a las cajeras y a los empleados en generái} :·i>6'~" lo ·que· resultó 
muy oportuna y benéfica mi participación. 

v.4. llleboraoi6n de lo• instrumentos 

Para llevar a cabo esta investigación se· "E!úgie~on como 
instrumentos dos cuestionarios; uno dirigido ·¡, · client.;s. y_ otro· ~ 

.... -•:. 
cajeras. 

·::;. 

Los dos cuestionarios estén consti tuid6s. :p;,'~ · pregun~as ·dirigidas 
al mismo objetivo, pero redactadas de .di~tinta·:;.f·~rzn"a·>/~_~\~e~~id~~ 
ambos contienen casi el mismo.'. cont:e~ida"/.','~~-~· ... -~·F.~.~fi'~' ·-.de<_. que ~l 
finalizar la evaluación é~antitáüva'! ;.'~" ', pucÚera hacer una 
cualitativa de manera comparativa, .d.,-;,·;,·~c~nd;, ·1o·;_qu~. opinan los 

clientes y lo que dicen ·1as._caferas: 
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v.•.1. caracteristicas de loa cuestionarios 

1. El cuestionario aplicado a los clientes está constituido por 
ocho bloques que son los ocho elementos que integran el model.o de 
la calidad en el servicio al cliente expuesto con anterioridad; 
donde cada bloque cuenta con una serie de preguntas referentes a 
los elementos de calidad. 

-. ·.·.·:" - '.-·· •. ·. ·._:: .. :: 

Posteriormente el cuestionario ·cuenta··'·con·,:.,· s.tete. preguntas 
referentes a la percepción en gene;~l·d~i·,-~Í.i.'e.nte,: sobre el nivel 
de servicio desarrollado por las 'c~j«~~~~·; '~lnc'oc<:te '1a.s cuales son 

de opci6n mQltiple y las dos ~e,;taltt;;s;~iri:abiertas. 

Para la elaboración de este ~ue~ti~rt;.r·io ,.alt:icamente se tom6 en 

cuenta el siguientes aspecto: 

a) Calidad en el servicio (modelo de calidad en el servicio al 
cliente). 

1. El cuestionario aplicado a. las ca.jeras está constitui~a· por 
una serie de preguntas, que también.se·refieren a cada uno de los 
ocho elementos que integran el· modelo ;d<!:·~aÚdad.en. e(.serv1cio 
al cliente, pero esta vez no están' deÜmitad~~·,:¡;;;;,' ~1.oqu11s; con 
el fin de evitar respuestas falsas ~ ;,'~í,j'eÚ~~-~;: :, 

;o.::::::::·;: .. ::·;;·: •• ·::;:;:: .;;1,t~J;:f ,~~:¡~,~;,\,:, ;: 
servicio desarrollado en el :irea de é~'j·~~'.\a~nqu~i:t~.;bién· tratan · 
del conocimiento del mismo y de l~s c~~di;;i~n~s 'de:,t~~t,~jo •. 
Estas preguntas de percepción gener~d"s~~-·'14('~~e."la~·~~aÍ~s sólo 
4 son de opción múltiple, y el resto .son abie'rti.s;··."· 
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Para la elaboración de este cuestionario, se ~omarori ~n cuenta 
los siguientes aspectos: 

a) Calidad en el servicio (modelo de calidad'•,en :·~l ··servicio al 

cliente). 

b) conocimiento de la cajera acerca del servicio y· del c.lie~te. 
c) Condiciones f1sicas y emocionales de trabajo. 

d) Interés en recibir una preparación acerca del: ·servicio al. 

cliente. 
e) Grado de preparación de las cajeras en cuanto ··al servic.io al 

cliente 

v.4.1.1. Poraato 

A continuación se incluyen los dos cuestionarios.:utilizados para 

la investigación: 

1. cuestionario dirigido a los clientes d¡;·'.1~''.Autotienda, SEDENA. 

11 

2. Cuestionario dirigido a las'. ca.jera.s del área ·de cajas que 

laboran en la Autotienda .SEDENA · #1.: 
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CUESTIONARIO CLIENTES 

!•te cue•tionario tiene como finalidad detectar sus condiciones y neceaidA 

d•• como cliente de nuestra Autotienda SEDENA, con respecto al nivel de 
••rvicio de11rro11ado en el Area de cajas, ya que sus reapueataa •ervir6n­
de pauta para brindar a nuestras cajeras una mayor preparación que conlle­
ve a brindarle la atenct6n y el trato que usted se merece. 

POR SU AT!NCION, MUCHAS GRACIAS 

Por favor conteate la• siguiente• preguntaa con torta sinceridad~ 

No11bre ( opcionol) : 

Edad: Sexo: 

Ocup1ci6n: 

.... , 11ur llo 
coafialll 1 ld1d lhleao Ba•ao Regular llalo llalo Sabe 

coneistencia da la preocupaci6n 
de la cajera por el cliente. 5 4 o 
Capacidad de la cajera de hacer 
l•• coaaa bien a 1• primera. 5 4 o 
IHpato de 11 cajera por loa 
clienta•. 4 o 

ca,.eldad de rHpueata 

D•••o da la cajera de proporciQ 
nar aervicio. 5 4 o 
Prontitud de la cajera de pro -
porcionar servicio. 4 o 
ve1ocid1d con que 11 cajera re!. 
pond• 1 1•• pregunt1a. 4 2 o 
Deseo d• 1• c1jer1 de h1cer un-
••fuer&o 1dicion11 por cliente. 5 4 3 2 o 
Atención per1on1l que de•u••tr1 
11 c1jera. 5 4 2 o 
C1p1cldad de 11 c1jera parai re-
solver proble•1s del client•• 4 2 o 

c...,.tancl• 

capacidad y ca~petenci1 de 11•-
cOjHH• 4 2 o 
Colidad de re1pueat1a de la ca-
jera a pregunta• de client••. 4 3 2 o 
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lllly lllay ... 
AoeeaibUidad beao Bueno •qalar lf•lo llalo Sebe 

· Velocidad con la que le atien -
5 .. den en la caja. 2 o 

Disponibilidad de la cajera pa-
5 4 ra atender al cliente. 2 o 

Facilidad de la cajera de con -

::c:~~g!ªa~=á~º::o:~:~:~da cuan 5 .. J 2 o 

corteefa 

A•abilidad personal de la caje-
ra con el cliente. 4 2 o 
Consideraci6n de la cajera ante 
loa problemas del cliente. 5 4 3 2 o 
Cordillidad de la cajera con el 
cliente. 4 J 2 o 

Credibilidad 

Apariencia de la cajera. 5 4 2 o 
Apariencia del lugar de trabajo 
de la cajera. 5 4 3 2 o 
Apariencia de las herramientas-
de trabajo de la cajera. 4 J 2 o 

CGmpHHi6n 

Medida en que la cajera se com-
pro•ete a ayudar al cliente. 5 4 J 2 o 
Capacidad de la cajera de reco-
nacer un cliente y aaludarlo. 4 3 2 o 
c-antcact6n 

Capacidad de la cajera de expli· 
car diversoa productos. 4 J 2 o 
C•~•cidad de la cajera de hablar 
en términoa comprenaibles. 4 o 
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En general, ¿c6mo valorarla el nivel de •ervicio de•1rro111do por nue•. 
tr•• c•J•raa, en el 'rea de cajae? 

5 Muy bueno 
4 Bueno 
3 Regular 
2 Malo 
1 Muy ••lo 

¿C6•o valorarla la nece•idad de una preparaci6n acerca del aervicio al 
cliente, para la• cajera• de nue•tra tienda? 

5 Muy neceHda 
4 Neceaaria 
3 Regulu 
2 Poco neceaaria 
1 Nad•.necaaaria 

¿C6•o valorarla el desempefto (a nivel emocional) de las cajeras, en el ·~ 
mento de realizar su trabajo? 

5 Muy gustoao 
4 Gu•toao 
3 Indiferente 
2 A dhguato 
1 Muy a diagusto 

¿C6•o considera la actitud general de las cajeras al de•e•peffar su trabajo? 

a.ttica y rrla 
lntuaiaata y preocupada 
l>e deaaire y evaeiva 
Atenta y cordial 

Otro (eepecitiquel• 

¿Cómo valor•rfa Ja importancia de un servicio de c1lidad por parte de 'laa 
cajeras, para su satisfacci6n como cliente de nuestra tienda? 

5 Nuy !•portante 
4 I•portant• 
J Indiferente 
2 •oco i•portante 
1 N•da ia.,ort•nte 

¿Ha tenido diticuludes con alguna cajen de nueatra tienda? ¿Cuhea?_. 

¿Qué sugerida O las cajeras para orrecer .un mejor HrVlcio 11 .cliente? 
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CUESTIONARIO CAJERAS 

Este cuestionario tiene como finalidad detectar tus condicione• y neceaidA 
des co•o cajera de nuestra Autotienda SEDENA, con respecto al nivel de ••L 
vicio deaarrollado en tu 'rea de cajas, ya que tua respuestas aervtr•n de­
pauta pira brindarte una mayor prep1raci6n que conlleve a ofrecerle al 
cliente, la atenci6n y •l trato que fata se merece. 

POR TU ATENCION, MUCHAS GRACIAS 

Por favor conteata las aigutentes preguntas con toda sinceridad. 

Okado.de escoleridad1 
Edad1 Antigüedad en'•l puesto: 

l. ¿Conaidera• que tenga alguna utilidad, pr•ocupar•e por el cliente? 

a), S( (porqum) 
b) No (porqu•l 
e) Depsnd• d•l cli•nte (porque) 

2. ¿Quf claae de clientes crees que •irezcan un mayor respeto ·de -tu p·arte? 

a)A•a•d•cHa 
b) Militare• con grado •uperior 
el Anciano• 
d) S•ftore• ejecutivo• 
e) Todo• por igual 

4. ¿Sie•pre ti•n•• una pronta re•pue1t1 a eat•• preguntaa? 

5. ¿Quf ••pera de t{ el cliente. al ao••nto d• llegar a tu caja? 

6. ¿Con•lderH que el cliente Hrec• un ••fuerao adlcl.onu d• tu parte? 

a). Sf (porque) 

bl No (porquel 
c) Depende del cliente (porque) 
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7. ¿Qu6 significa paro tl una atencl6n personal? 

•> Tr•tar al cliente con peraonalidad 
b) Tratar al cliante coao la persona que ea 
c) Atender al cliente pereonalaente 
d) Cobrar al cliente airando!• a lo• ojo• 
a) Atand•r al cliente con calidad huaana 

e. ¿Conaideraa que ad••'• d• cobrar mercancSaa, te correaponde co•o cajerr1 
reaolver loa problema• que puedan ocurrirte ·~ cliente? 

9. ¿Tus respuestas a 111 pre;untaa de loa clientes siempre aon clara• y -
convincentes para 61? 

10. ¿Sab•• a qui6n lla••r cuando surge alg6n proble•a que t6 no pueda• ra 
eo1ver? ¿A qui6n? 

11. Una a•abllldad per•onal e610 debe• darla• 

a) A quien te trata bien 
b) A loa clientes que eat'n de buen hu•or 
e) A loe euperloree 
d) A tod•• la• pereona• por igual 
e) A ninguna, porque no tiene• ninguna obligación para con ellaa 

12. ¿Conelderas !•portante ••r considerada ante loa proble•a• dal clienta? 

a) S( (porque) 
b) No (porque) -----------------------·-- ... -- .. 
c) Depende del cliente (porque) 

13. ¿C6•o ea tu lugar de trabajo? 

14. ¿En qué e1t1do ••encuentran tua herra•ientaa de trab1jo? 

• 
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14• ¿Ea necesario eo•prometer1e a ayudar al cliente? 

a) S( (porque) 

b) No (porque) 

e) Depende del cliente (porque) 

15. ¿Pu•d•• reconocer a un cliente y aaludarlo? 

a) S( 
b) No 

16· ¿Conoces todos los nuevo• productos que se venden en la tienda? 

17. ¿Informa• a loa elientea de los nuevos cambio• que aurgen en la tienda? 

18· !n general, ¿c6•o valorar(as tu nivel de servicio hacia loa cliente•­
deaarrollado en tu caja? 

a) Mu¡r bueno 
b) Bueno 
c) Regular 
d) Malo 
e) Mu¡r Hlo 

19. ¿C6•o valorarlas la nec:!aidad. da una .. proparae16n. acerca del •ervicio­
al cliente, para t{ como cajera? 

a) Muy neceaaria 
b) Necesario 
c) Regular 
d) Malo 
e) MU)' Hlo 

20. ¿C6mo valorarías tu desempefto (a nivel e•ocional), en •l •omento de -
realizar tu trabajo? 

a) Muy gua toso 
b) Guatoao 
e) Jndiferents 
d) A diagu.to 
e) Hu¡r a disgusto 

21. Tu horario da trabajo ea 1 

a) Exce.tvo 
b) Adecuado 
c) Raducido 
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:n·. ¿Ou6 te gustarla que hubiera en tu trabajo para desenpellarlo •ejor? 

23. Ou6 co11e f1cilit1n tu tr1b1jo coso c1jera? 

24. ¿Ou6 co111 dif icult•n u obet1culizan tu tr1b1jo eo•o c1jer1? 

25. ¿Tiene• 1lgún tipo de •otiv•ci6n por parte de tul 1uperioree? 

26. ¿Oué es un cliente pira t(? 

21. ¿Cu6le1 ion las dificultades a&s comunes que tiene• con 101 cliente•? 

28. ¿Oué e• lo que tú como cajer1, espera• de un cliente? 

29. ¿Oué te han ensellado acerca de c6110 •ervlr mejor al cliente? 

30. ¿Qu6 t9 gustarla saber acerca de c6mo servir mejor •1 cliente? 

3~. ¿Cu&ndo (uo el último curso de capac!taci6n que reeibiete? 
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v.t.1.2. Aniliai• cuantitativo y cualitativo 

A continuación se presentará un análisis cuantitativo y 
cualitativo de los reactivos del instrumento de investigación 
aplicado. 

Este análisis está conformado por los ocho bloques de los: ocho · 
elementos del modelo de calidad en el servicio ··al . cliente 
utilizado para integrar la mayor parte de los: cuestioÍlar'Í.os'•, ': 
En cada bloque aparecen los resultados tanto' dl!L·cuestl.~narfo. de'.. 

:~~::::iv:0me0ntr:1 1:: d::~er;s,se d=~~:li:: 'c~il:~áé,n'~~~:~t!:!t 
general de cada bloque, incluyendo el de la ~~r~é~C:t:6ri general· cÍ~ 

' . .'.: 
cada uno. -·/' ·;·· 

Posteriormente se concluye con un análisiS. g:~~~~ ;:ac'.::c~;:; cÍ~l 
servicio al cliente desarrollado en el áreaii'd(!'rcá'jas,' ;;poi.1a<; 
cajeras de la Autitienda SEOENA #1; donde .S'e ·',,·~~n~ia~'y d·e~criben 
las necesidades de capacitación consider~dil~ a:.: pa~üi>:· de l~·s 
deficiencias detectadas 
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CONFIABILIDAD 
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CONSISTENCIA DE LA 
PREOCUPACION DE LA 
CAJERA POR EL CLIENTE 

CAPACIDAD DE LA CAJERA 
DE HACER LAS COSAS BIEN 
ALA PRIMERA 

RESPETO DE LA CAJERA 
POR LOS CLIENTES 

CLIENTES 

o 

o 

~ 

--
,_ 

.. 
tlll,lt\.C.l«I 

,,,, 

: 

"?1 

11 

"., 

M - -
"'""" 1 --· 1 



¿TIENE ALGUNA UTILIDAD 
PREOCUPARSE POR EL 
CLIENTE! 

1.QUE CLIENTES MERECEN 
EL MAYOR RESPETO! 

CAJERAS 

ru----
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Preocupación de 
la cajera por el 

cliente 

Capa e id•d de 
h•cer la• co•a• 

bien a la primera 

Respeto de la 
cajera por los 

clientes. 

CONFIABILIDAD 
ANALISIS COMPARATIVO 

CLlBll'H:S 

Regular 50\ 

Bueno 34. 6\ 

Halo 7.7\ 

Muy malo 3. 8\ 

Huy bueno 3. 8\ 

Bueno 74\ 

Regular 26\ 

Bueno 60\ 

Regular 22\ 

Muy bueno 18\ 

·. 

CAJ&RAS 

Sí hay que 
preocuparse por 
el e 1 ienta 70\ 

Depende del 
client:• para 

preocuparse por 
él 30\ 

;. , Todos - los. , , 
·.,'clientes: por 
igual;> sin hace~ 

.: , .· dis~~nci6n ;:'.:· ... · 
·.alguna,· merecen· 
el mayor 'respeto 

.·100,. 

- 135 -

ltESULTADOS 

A pesar de que la 
mayor la de las 

cajeras consideran 
que deben preocuparse 

por el e 1 Lente, en 
realidad no lo hacen 

como debieran, ya que 
la mayor parte de los 

el ientes responde 
neaat i vamente. 

Evidentemente laa 
cajeras en gen•ral, 

hacen las cosas bien 
desde la primera vez, 

aunque no se puede 
descartar que hubo 
clientes que no lo 

consideraron así, por 
lo que seguramente 
hay cajeras que no 

estln lo 
suficientemente 

oreoaradas. 
A pesar de que todas 

las cajeras están 
conscientes de que 
todos loe clientes 

. por igual merecen 
respeto, y la mayoria 
de el los se sienten 
respetados, también 

hay que tomar en 
cuenta que existen 

e 1 ientea que no están 
muy conformes con el 
aupueato re•peto que 

ae le• brinda. 



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 lo 

suficientemente buena como deberla ser. 

Hay que prestar atención en los siguientes puntos: 

- Que las cajeras realmente estén conscientes de lo importante 

que es preocuparse por los clientes, por su satisfacción, sin 

dejarse llevar por si el cliente las trata bien o no, o un dla 

preocuparse por unos y otros no, hay que lograr una preocupaci6n 
constante y dirigida a todos los clientes sin excepción. 

- Que las cajeras tengan capacidad de reconocer cuales son sus 

fallas mis 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 
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CLIENTES 

DESEO DE LA CAJERA DE 
PROPORCIONAR SERVICIO i "' 

i " 

PRONTITUD DE LA CAJERA DE ~ 
PROPORCIONAR SERVICIO ¡,. 

VELOCIDAD CON QUE LA CAJERA 
RESPONDE A LAS PREGUNTAS 
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CLIENTES 

DESEO DE LA CAJERA DE HACER 
UN ESFUERZO ADICIONAL POR 
CLIENTE 

ATENCION PERSONAL QUE 
DEMUESTRA LA CAJERA 

¡ .fil 

''ª~ 
,. 

r: 
[" 1------1 

~ ,.n.,. ,.a.,. 

INY ..... 0 ( 

~-

·'f· 

·----- ,-----

CAPACIDAD DE LA CAJERA 
PARA RESOLVER PROBLEMAS 
DEL CLIENTE 



CAJERAS 

¿CUAL ES LA PREGUNTA 
MAS COMUN DE LOS CLIETES? 

¿SIEMPRE HA Y UNA PRONTA 
RESPUESTA A ESTA PREGUNTA! 

¿QUE ESPERA EL CLIENTE AL 
LLEGAR A LA CAJA? 

¿Por qué no hay más mercancías? 

--~-----------· --



CAJERAS 

¿CONSIDERA QUE EL CLIENTE 
MERECE UN ESFUERZO ADICIONAL 
DE SU PARTE? 

¿QUE SIGNIFICA PARA USTED 
" ATENCION PERSONAL "? 

ADEMAS DE COBRAR, ¿ LE 
CORRESPONDE RESOLVER 
PROBLEMAS DE LOS CLIENTES? 



CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Deseo da la 
cajera de 

proporcionar 
servicio. 

Prontitud de la 
cajera de 

proporcionar 
••rvicio 

Que espera el 
cliente al llegar 

a la caja. 

Velocidad con que 
la cajera 

re•ponde • l•e 
pregunt•s. 

ANALISIS COMPARATIVO 

CLIENTES 

Regular 581. 

Bueno J41. 

Halo 6\ 

Hu malo· 21. 

Regula~: 48.' 

BuenO 

No sabe -

Bueno 

Regular 

Halo 

CAJERAS 

- 142 -

RESULTADOS 

A pesar,de que•lae 
,~cajeras. saben_ de 
antemano que: lo que . 

~-~.;e~~!:"!: :-:~P~~:nd~ 
servicio,: en realidad 
.. no muestran··a:los · 
clientes el. verdadero 
deseo ·por ·servirles ·y 
mucho menos. prontitud 
para atenderles, ya 
que _aunque muchos 

el ientes respondieron 
benéficamente, muchos 
más consideraban. este 
deSeo y prontitud de 
servicio regulares y 

hasta mu malos. 
En esta pregunta, a 

pesar de que la 
mayoría de los 

clientes respondió 
que era buena las 

cajeras aceptan que 
no siempre re•ponden 
rapidamente, mis que 

nada porque en 
real id ad no est:tn ·lo 

euf icientemente 
informadas para 

res nder. 



Deseo de la 
cajara de hacer 

un esfuerzo 
adicional por 
cada cliente 

At:•nci6n per•onal 
que demueetra la 

cajera 

capacidad de la 
cajera para 

resolver 
problema• del 

cliente 

Regular 48\ 

Buena 24\ 

Halo 24\ 

Huy malo 2\ 

No sabe 2\ 

Regular 

Bueno 36\. 

Huy bueno 4\ .. '. 

Halo 4\ 

Huy malo 2~ 

Regular 56\ 

Bueno 22\ 

Halo 12\ 

Huy malo 6\ 

No sabe 4\ 

Depende del 
cliente,· si éste' 

merece un 
.esfuerzo 

adicional 50\ 

Ei' c
0

l iente·· ~.f. 
merece· un .. 
esfuerzo· 

adicional'. 40\ 

El---~li~~~~~~,;~~.'', 
: .mee:fªuC..e~ ~~'\/;~~\-~ 

····~~;:.~~;~J·\~~~~~).;··-~ 

Además. de .cobrar, 
.. ·.·a¡: nos.·. ·-~ 

· ·. correspond~::·: 
. 1 resolver : .... '.· 
problemas_ ,del-~ 
cliente.·:·. 40\.•}t 

',•' ,.· .. 

. :~ó~~~~"p°c,s~-~~\:;,: 
. -resolver·~,.;"._-·· 

Problemas_·. de'.l -:·::·: 
el lente·. 40\ J 

:--~.;~;,~~-· d~/:,~·· 
el l•nt.e e i- nos ._, 

corresponde_;·¿:. 
resolverle 

probli:::ma~ ·: 20\ -
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En ambas respuestas, 
se; observa e laramente 

que las cajeras no 
est.\n dispuestas a 

hacer u ·un ·verdadero 
esfuerzo adicional 

· por· el el iente, Y• 
que'·aunque varias ai 

lo· consideran, la 
mayor!a no lo hace, o 
- sólo lo hacen con 

,-quienes quieren 

')'···"'En e; igualdad .. de" 
' :-, porcentajes;·· unas 
Cajeras·. si« conSideran 

::·_·:,·:-- su·.'obl igación '.·. ';·. 
~·:.resolver/ problemas· .. · 
del.~ cliente,· mientras 
'.;:._·_que: otras :no~· :el 

\~~-:~~ ~!;:~~ i!~~~~~=~:~~ ;.~,·: 
el lente,·'. falla ;que: se 
observa e 1 aram·ente ;'en 
;,2-1oa ~reaultadoa-de1_,·_., 
·.~·:.el hmt.e,·;.donde la 

~·{:r.>:rr."'.".n~-:nº~ru~a~'.:.\ . 
·inconformidad /con la 
~; ~.r:esoluci6n ... de.",eua 

-~-'.:.\,"~.~~b~!~o;ts,.. ' 
- ·.:.:.:En ~e~~ i fdad ·las 

ca jeras ·no saben 
resolver los 

. problemas_' del· 
·cliente, .porque no 

·lee interesa. 



CONCLUSION GENERAL 
DE CAPACIDAD DE RESPUESTA 

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

Hay que prestar atenci6n en los siguientes 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 información 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 último, todos los clientes por igÚal lo merecen. 

- Que las cajeras comprendan el ,verdadero significado de una 
atención personal y la brinden a tod;,s :. sus C:,uentes, con la 
dignidad de seres humanos que ambos mer~~~n. ,.=· 

- Que las cajeras formen un criterio :'.Y, un júicio propio para 
resolver problemas del cliente, estando'.' lo, suficientemente 
capacitadas para hacerlo, · "· · · 

Aún cuando ellas no puedan hacerlo;, ~ab~r ·decirle al cliente a 
quien puede dirigirse para pedir a-~~cÍ~'•'. '.,y no traerlo dando 
vueltas y vueltas, desenteridiendose 'de" su· problema, pero mayor 

aún, que realmente se convenzan_ qu_e --:~~solver problemas del 
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cliente, es parte del servicio que otorgan y por lo tanto es su 

obligaci6n hacerlo de la mejor manera posible .. 

FALLA MAS NOTABLE: 
INCAPACIDAD PARA RESOLVER PROBLEMAS DEL CLIENTE 
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COMPETENCIA 
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CAPACIDAD Y COMPETENCIA 
DE LAS CAJERAS 

CALIDAD DE RESPUESTA DE 
LA CAJERA A PREGUNTAS 
DEL CLIENTE 

CLIENTES 

CONOCIMIENTO DE LAS 
HERRAMIENTAS DE TRABAJO 
CON LAS QUE TRATA LA CAJERA 

- 147 -

U---- ,lll(i------1 



EL CONOCIMIENTO Y MANEJO 
DE SUS HERRAMIENTAS DE 
TRABAJO ES 

¿SUS RESPUESTAS A LOS 
CLIENTES SON CLARAS 
Y CONVINCENTES? 

CAJERAS 

>-· 

"' ... ..,, 
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capacidad y 
competencia de 

las cajeras 

Caliditd de 
respuestas de la 

cajera a las 
preguntas del 

cliente 

Conocimiento de 
las herramientas 
de trabajo con 

las que trata la 
cajera 

COMPETENCIA 
ANALISIS COMPARATIVO 

CLIENTES 

Regular 56\ 

Bueno 22\ 

Halo 12\ 

Huy malo 6\ 

No sabe 4\. 
Regular· 52\ 

Bueno 40\ 

Halo 6\ 

No sabe 2\ 

Bueno 82\ 

Huy bueno 10\ 

Regular 8\ 

CAJERAS 

tzuestras 
respuestas no sorÍ 

claras:y 
convincentes. para 
el cliente'· 100\ 

El conocimiento y 
manejo de las 

herramientas de 
trabajo es buena 

70\ 

Es •uv buena JO\ 
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RESULTADOS 

Sólo una minoria 
, opina que la 

· 'Capacidad. y 
competencia' de.·las 
cajeras-·es bueOa, 
. mientras que ·la ,_ 

mayoría -opina ·que es 

· ~~g~-l~_r ~~i~~~~a m~y 
Aunque la velocidad 

con· la que las 
cajeras·· responden es 
buena, ·-1a .G.Plidad de 
sus respuestas no es 
tan buena, tanto que 
las mismas cajeras 

aceptan en su 
totalidad que no 

responden de forma 
clara y convincente 

t:iara el cliente. 
En ttste aspecto, no 

existe mayor 
problema, las cajeras 
realmente conocen sus 

herramientas de 
trabajo y saben 

maneiarlas muv bien 



CONCLUSION GLOBAL DE COMPETENCIA 

En general, la competencia del servicio al cliente en las cajeras 
es regular, aunque en cuestión de capacidad para el manejo de sus 
herramientas de trabajo, tales como su máquina registradora, es 

realmente buena. 

Hay que prestar atención en los siguientes puntós: 

- Que las cajeras pongan más 

los clientes, no por querer 

manera o con información fictic~a .·;':·:·~~/~.~:~~i-if~[{f~-~:~~~::~}T~~"~~·:,::' ~~~, 
importante que si van a dar una respuesta ;':iestén·.é:completamente 
seguras de que es la verdadera y la .';;or~~ctr ~~~~ ;~~ti~f ;,;;ér : i;, 
necesidad del cliente. 

-: , . - ' . ~ 

- Que las cajeras tengan un interés real por superarse .ca~~. dla 

mas, preparandose y corrigiendo sus fallas, para lograr un nivel 

más alto en calidad y competencia. 

FALLA MAS NOTABLE: 
MALA CALIDAD EN LAS RESPUESTAS 

DE LAS CAJERAS AL CLIENTE 
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ACCESIBILIDAD 
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VELOCIDAD CON LA QVE LE 
ATIENDEN EN LA CAJA 

CLIENTES 

DISPONIBILIDAD DE LA CAJERA 
PARA ATENDER AL CLIENTE 

FACILIDAD DE LA CAJERA DE 
CONTACfARLAPERSONA 
ADECUADACUANDOSVRGE 
ALGUN PROBLEMA 
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LA RAPIDEZ EN EL MANEJO 
DE SUS HERRAMIENTAS 
DE TRABAJO ES 

¿SABE A QUIEN DIRIGIRSE 
CUANDO HA Y UN PROBLEMA 
Y NO SABE RESOLVERLO? 

CAJERAS 

.. 
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ACCESIBILIDAD 
ANALISlS t.'OMPARATIVO 

CLllllHS CAJEllAS llESULTADOS 

Oiaponi.bilid•d de Bueno 46\ 
la c•jer• para 

atender al cliente Regular 46\ 

Malo ª' Velocid•d con 1• Bueno 64\ La rapidez en_ el Como primera 
c¡u• l• atienden en manejo de las instancia se 

la caja ~Regular 28\ herramientas· de observa que la• 
. :tr"abajo es: cajeras no 

Muy bueno n presentan gran 
Bueno ªº' - disponibilidad e 

Malo " interés por 
Muy bueno -. 10\ atender al 

'' cliente, sin 
Regular 10\ embargo cuando ya 

lo hacen, en 
' general son 

rápidas en. la 
realización de su 

trabajo. 
Facilidad de la Bueno 64\ Bí aaben a quien Todas las cajeras 

cajera de dirigirse· cuando saben 
contactar a la Regular 26\ hay un, problema perfectamente a 

per•ona adecuada que no pueden quien tienen que 
cuando surge algún Malo 4\ resolver 100\ . dlrlglrse cuando 
probleMa que ella hay algún problema 
no pueda resol ver Huy malo 4\ que el las no est'n 

capacitadas para 
No sabe 2\ resolver, sin 

embargo __ hay 
el ientes que 

consideran que no 
es así, mis que 

nada por la 
indlaponibi Udad 

de las cajeras que 
se detectó 

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 qe perder de vista que aún existen 

aspectos que hay que superar, ya que hubo también varias 

respuestas negativas. 

Hay que prestar atención en los siguientes puntos: 

- Que las cajeras comprendan la 

atención al cliente, y que 

importancia de una buena y rápida 

a partir de el lo tengan una 

disponibilidad completa para atenderles baj°"o cualquier 

circunstancia y ante cualquier problem6tica. 

FALLA MAS NOTABLE: 
INDISPONIBILIDAD DE LAS CAJERAS 

PARA ATENDER AL CLIENTE 
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CORTESIA 
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CLIENTES 

AMABILIDAD PERSONAL DE LA 
CAJERA CON EL CLIENTE 

CONSIDERACJON DE 
LA CAJERA ANTE LOS 
PROBLEMAS DEL CLIENTE 

CORDIALIDAD DE LA CAJERA 
CON EL CLIENTE 

-

Jll -
,___ 

~ 
tíii,!¡i,...... 

--Mm ··~ --· l 

------ -----, 



UNA AMABILIDAD 
PERSONAL SE LA BRINDA: 

¡,ES IMPORTANTE SER 
CONSIDERADA ANTE LOS 
PROBLEMAS DEL CLIENTE? 

CAJERAS 

- 158 -



CORTESIA 
ANALISls' COMIARA'llYO 

CLIDn8 CAJIOIUll UIUL'l'ADOI 

cordiaUd•d d• la Reguler 44\ 
cejera con •l 

cliente Bueno 38\ 

Halo 10\ 

Muv bueno ª' Mabilid•d ll99ular 64\ una amabilidad Aunque la gran 
pereonal d• l• · . .pereonal es mayorta de laa 
cajera con •l Bueno 36\ brindad• a todo• cajeras di can brindar 

cliente por igual 90\ una atención per•onal 
Muy bueno 4\ a todo• loa cliente•, 

A quien no• trata •atoa no opinan lo 
Malo 4\ bien JO\ mi•mo, ya que existan 

mis clientes 
Muy malo 2\ inconformes con l• 

cordialidad y 
amabilidad recibidas, 

que aquellos 
conformes. 

coneidención de Re9ular 50\ 111.. ea importante A pea ar de que la 
la cajera ante loa ••r considerada mayoria de las 

problH.H del Halo 24\ ante loa cajeras considera 
cliente problemas del importante tener 

lueno 20\ cliente 70\ conaideración ante 
loo problema• del 

Muy malo 4\ #o•• importante cliente, •e ob11erva 
•er con•iderada que la m•yor parte de 

No ••be 2\ ante aus los el iente• sienten 
problemas 20\ que su• problemas no 

son t:om1do• en 
o..-nd• del cuenta, "º" clJ.ent• para sor i9noradoa, lo que no• 

eonaiderada •nte da a entender que • 
•u• problll'ftlae la C'•jera no le 

10\ 1-po.,tan •u• 
probl-.e, aunado a 

"" incapacidad para 
re•ol ver 101, e~ ya 
•• habla deetacado. 
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CONCLUSION GLOBAL DE CORTESIA 

En qeneral, la cortes1a del servicio al cliente en las cajeras es 

reqular, aunque es importante mencionar que una de las prequntas 

es la que ha presentado m6s porcentaje neqativo que ninquna otra. 

Hay que preetar atenci6n en los siquientes puntos: 

- Que la cajera se convenza de que la cordialidad y amabilidad 

deben brindarlas a todos los clientes por iqual, de manera 

objetiva y constante, ya que son elementos muy importantes para 

le eatiefacci6n del cliente, que lo que menos quiere es ser mal 

tratado. 

- Que las cajerae se convenzan que es parte de su obliqaci6n, 

tener consideraci6n ante los problemas de los clientes, 

demostr6ndoles que si son tomados en cuenta, y actuando 

rapidamente para resolverlos. 

FALLA MAS NOTABLE: 
FALTA DE INTERESANTE LOS PROBLEMAS 

DE LOS CLIENTES 
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CREDIBILIDAD 
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APARIENCIA DE LA CAJERA 

APARIENCIA DEL LUGAR DE 
TRABAJO DE LA CAJERA 

APARIENCIA DE LAS 
HERRAMIENTAS DE TRABAJO 
DE LA CAJERA 

CLIENTES 

;im;--

·""-----... 
! 

i " 



DESCRIBA SU LUGAR 
DE TRABAJO 

CALIFIQUE EL ESTADO DE 

CAJERAS 

SUS HERRAMIENTAS DE TRABAJO 
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CREDIBILIDAD 
ANALlllS COMPAMTIVO 

CLllDlnl CAJlllAS HIULTADOI 

Apariencia de lo Bueno 62\ Aunque mi• d• la 
cajera mitad de loe clientes 

Regular 32\ con•ideran • la 
cajera bien 

Malo 6\ preaent ada, el reato 
no lo hace, por lo 

que ea importante que 
la cajera •• eamer• 

m.\11 en su apariencia, 
con el fin de que 

esté pr•••ntable para 
todos loa el ientea. 

Apariencia del Bueno 66\ El lugar de La mitad de las 
lu9ar de trabajo trabajo ea cómodo cajeras describe eu 

da la cajera Regular 30\ SO\ lugar de trabajo 
negativamente, 

Malo 4' Ea inc6modo 40\ mientra• que la otra 
mitad lo hace 

Ea feo 10\ positivamente, y de 
acuerdo con la 
mayor ia de loa 

cliente•, ae puede 
deducir que el lugar 

de trabajo de la• 
cajera• no estl nada 

mal, pero por 
supueato no eat& 

excelente, por lo que 
hay que mejorar lo de 

cualquier m•ner.a, 
h11c iendo c•eo a todas 
.aquellas persona• que 

••tan en 
inconformid•d con 61. 
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Ap•rienci• de lav Bueno 58\ El eatado de l•a De •cuerdo con l• 
herramienta• de herramienta• de gran mayor.ta de la• 
trabajo de la• Regular 40\ trabajo e• m•lo c•jeraa y mucho• 

cajer•• 'º' eUentea, lo• 
Malo 2\ herramienta• de 

Es bueno JO\ trabajo de la• 
cajera•, eat6n en mal 
eatado, mi• que nada 

porque ya eltln 
vieja• y ha1ta 

obeol•t••, aunque 
poco m.la de h lftitad 

de loa clientes 
reapondi6 qu• era 

buena au •pariencia, 
lo que denota que a 

la viata externa no 
eatin tan mal, pero 
en realidad quienes 
conviven con ellas 
diariamente tienen 

mis veracidad. 
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CONCLUSION GLOBAL DE CREDIBILIDAD 

En general la credibilidad del servicio al cliente en las 

cajerae, es buena, sin embargo existen aspectos que hay que 

cuidar, ya que no todo tue bueno en su totalidad. 

Hay que prestar atenci6n.en los siguientes puntos: 

- Que las cajeras pongan mayor cuidado en su arreglo personal, 

con el objeto de que siempre est6n perfectamente bien 

presentadas, y su apariencia a los ojos de cualquier cliente sea 

catalogada como muy buena. 

- Que las cajeras pongan todo lo que esté de su parte para 

mejorar la apariencia de su lugar de trabajo, que aunque no esté 

mal, podr!a estar e>ccelent.e, teniendolo siempre limpio, y hasta 

poniendo un detalle de buen gusto que lo haga mAs agradable para 

ellas mismas y para los clientes. 

- Que las cajeras pongan tambi6n todo lo que est6 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 
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MEDIDA EN LA QUE LA 
CAJERA SE COMPROMETE 
A AYUDAR AL CLIENTE 

CAPACIDAD DE LA CAJERA 

CLIENTES 

1 " 
i 

....__ 

~ 

DE RECONCOER UN CLIENTE ! 
Y SALUDARLE Í ,,iJ-----

- 168 -

,ID 

...... -

....... -e .. ~ 1 --



CAJERAS 

¿SE CONSIDERA COMPROMETIDA 
A AYUDAR AL CLIENTE? 

¿PUEDE RECONOCER A 
UN CLIENTE Y SALUDARLO? 

- 169 -



Medida en qu• l• 
caj•r• •• 

compromete • 
ayud•r al cliente 

capacidad d• la 
cajera de 

reconocer un 
cuente y 
••ludarlo 

COMPRENSION 
ANill!llS COlllPAMTIVO 

CLIS11na 

11te9ul•r 54• 

Halo 24\ 

Bueno 20• 

Muy malo 2• 

Regular 361 

Bueno 10\ 

Muy malo 6' 

CA..JSUS 

lll. •• coneidera 
••tar 

comprometida a 
ayudar al el lente 

60, 

#o ae cona idera 
estar 

comprometida a 
aytldar. al e 1 iente 

20' 

Depende del 
el lente para 

estar 
comprometida a 
ayudarlo 20\ 

Si puedo 
reconocer a un 

cliente y 
ealudarlo 'º' 

•o puedo •i 
quiera reconocer 

a un cliente, 
mucho meno• 

•aludarlo JOI 
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HaULTADOa 

Aunque mis de la 
mitad de l•• cajera• 

•• consideran 
comprometidaa a 

ayudar al el lente, 
en rea 1 idad son 

muchísimo menos las 
que realmente lo 

están, ya que ea muy 
notoria en las 

respuesta& de loa 
clientes, l• t•lt• 

de interé11 en 
proporcionar una 
verdadera ayuda 

r6pida y eficaz ante 
cualquier 

sirtuaci6n. 

El re•to d• ha 
c1jer1• de •nte mano 

aceptan no estar 
comprometidas a 

ayudar al el iente, 
aún cuando ésta es 
un1 de •ua tant•• 
obl igacionea para 

con ellos. 
La 9r1n mayor ia de 

lae cajera• si puede 
reconocer a un 

cliente y saludarlo, 
¡>9ro la verdad •• 

que no lo hacen, ya 
que el 90' de loa 
e 1 i•nt•• nunca o 
poca1 vece• aon 

reconocido• y 1t1ucho 
•no1 •• 1 ud1doa, 

••to "'"• que nada •• 
debe a la falta de 

una v•rdadera 
atención personal, 
que ya de1tac6 con 

anterioridad. 



CONCLUSION GLOBAL DE COMPRENSION 

In general, la comprensi6n del servicio al cliente en las 
cajeras, ea regular, y muchas veces puede llegar hasta ser 
malo. 

Hay que prestar atenci6n a los siguientes puntos: 

- Que las cajeras comprendan lo importante que es proporcionar 
al cliente una ayuda r4pida y eficaz, que pueda resolverle al 
cliente cualquier tipo de dificultad, logrando con ello su 
satiBfacci6n y agradecimiento, para lo cual ser4 necesario 
estar realmente comprometidas a hacerlo. 

- Que las cajeras presten atenci6n a los clientes que pasan por 
su caja, con el objeto de que puedan reconocer a aquellos que 
frecuentan m4s la tienda, y saludarles, haciendoles saber el 
guate que les da el volver a verlos. 

FALLA MAS NOTABLE: 
INCAPACIDAD DE RECONOCER A LOS CLIENTES 

'V SALUDARLOS 
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COMUNICACION 
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CAPACIDAD DE LA CAJERA 
DE EXPLICAR DIVERSOS 
PRODUCTOS AL CLIENTE 

CAPACIDAD DE LA CAJERA 
DE INFORMAR AL CLIENTE 
SOBRE LOS CAMBIOS QUE 
SURGEN EN LA TIENDA 

CLIENTES 
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CAJERAS 

l,CONOCE TODOS LOS NUEVOS 
PRODUCTOS EN LA TIENDA? 

¿INFORMA A LOS CLIENTES DE 
LOS CAMBIOS EN LA TIENDA? 
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COMUNICACION 
MllWSIÍ COMPARATIVO 

CLlllllftS CAJlllAS USULTADOS 

C•p•cidad de la Regular 46\ #O hay Es innegable que l•• 
cajera de explicar conoc !miento de cajera• no conocen 
diver•o• productos Bueno 36\ todos loa nuevos loa productos que se 

productos en la venden en la tienda, 
Halo 14' tienda 100\ y en conaecuec ia 

presentan una gran 
Huy malo 2• incapacidad para 

explicar al el lente 
No eabe 2\ cuo11lquier cosa acerca 

de un croducto. 
Capacidad de la Regular 64' #o se informa a Lil• cajeras no 

cajera de informar los clientes de informan a los 
•obre loa CH\bioa Bueno 26\ los cambios ·que clientes de los 
que •urgen en la surgen en la cambios que surgen en 

ti•nda Halo •• tienda 100\ la tienda, y mucho 
menos informan de los 

Huy malo 4\ descuentos, ofertas o 
! legada de nuevos 

productos que puedan 
beneficiar a 1 

cliente, seguramente 
debido al escaso 
conocimiento que 

tienen acerca de todo 
lo relacionado con la 

·tienda. 
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CONCLUSION GLOBAL DE COMUNICACION 

En general, la comunicaci6n del servicio al cliente, es mala, m¡s 
que nada porque la incapacidad de las cajeras en cuanto a 
comunicaci6n con el cliente es innegable, y m6s a!in, aceptada 
totalmente por ellas. 

Hay que prestar atenci6n 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 que tengan un completo conocimiento de éstos y puedan 
explicarlos a los clientes que as1 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 
comunicaci6n con el cliente y ésate esté siempre informado del 
progreso de la tienda as1 como de los sucesos que a él puedan 
beneficiarle. 
Aunque es cierto que es obligaci6n de la gerencia mantener 
informadas a las cajeras, éstas deben mostrar interés por ello y 
mayor a!in ejercer presi6n 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 
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EN GENERAL, ¡,COMO 
VALORARIA EL NIVEL DE 
SERVICIO DESARROLLADO 
POR NUESTRAS CAJERAS. EN 
EL A.REA DE CAJAS? 

¿COMO VALORARIA LA 

CLIENTES 

-

NECESIDAD DE UNA ¡ .. -
PREPARACION ACERCA DEL i 
SERVICIO AL CLIENTE, PARA 
LAS CAJERAS DE NUESTRA TIENDA ? 

¿COMO VALORARIA EL DESEMPE~O f ,. 
(A NIVU EMOCIONAL) DE LAS 
CAJERAS. EN EL MOMENTO DE 
REALIZAR SU TRABAJO'! 
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¿COMO CONSIDERARIA LA 
ACTITUD GENERAL DE LAS CAJERAS 
AL DESEMPE1'1AR su TRABAJO? I " 

~> , ____ ____, 

'---

o~lt:.... 
llflttSlAsi.'""!::¡.~,cO:::.ru.'•-r-..~ 1..,.,~orla 1 .. ~ - . 

.¡COMO VALORARIA LA IMPORTANCIA 
DE UN SERVICIO DE CALIDAD POR 
PARTE DE LAS CAJERAS, PARA SU 
SATISFACCION COMO CLIENTE DE ! 
NUESTRA TIENDA ? l " 

¿ HA TENIDO DIFICULTADES CON 
ALGUNA CAJERA DE NUESTRA 
TIENDA? 

- 179 -
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¡QUE SUGERIRIA A NUESTRAS 
CAJERAS PARA OFRECER UN 
MEJOR SERVICIO AL CLIENTE? 
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PERCEPCION 
GENERAL DE LAS 

CAJERAS 

- 181 -



EN GENERAL, ¡COMO VALORA 
SU NIVEL DE SERVICIO HACIA 
LOS CLIENTES? 

CAJERAS 

¿COMO VALORA LA NECESIDAD 
DE PREPARARSE EN SERVICIO 
A CLIENTE? 

CALIFIQUE EL DESEMPE~O 
DE SU TRABAJO 
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SU HORARIO 
DE TRABAJO ES 

CAJERAS 

t· ,¡----•: ,,___ __ _ 

¿QUE LEGUSTARIA TENER 
PARA DESEMPE~AR MEJOR 
SU TflABAJO? 

¿QUE FACILITA SU TRABAJO 
COMO CA.JERA? 

- 183 -

• Mejor trato de los 111periore1 
• Apoyo des11periores 
* Ef¡aipo HeYO 
• Qae todos los prod11ctol eatetl 

marcad• 

*NuevatecllOlosia 
• Cobrar m efectivo 
• Blltlt eq11ipo de trabajo 
• Clientes de buen h11mor 
• El pslo por el trabajo 



¿QUE DIFICULTA SU 
TRABAJO COMO CAJERA? 

¿TIENE ALGUNA 
MOTIVACION POR PARTE 
DE SUS SUPERIORES? 

¿QUE ES PARA USTED 
UN CLIENTE? 

CAJERAS 

• Las termin1les fallan 
• Mercancll ao m1rcada 
• PenOllU i•pertineates 
• Equipo en mil estado 

o. 

• Lo •61 Importante 
• Sía el cliftte DO uy neaocio 
• A qlliell tr1tar. bien 
• Alpien coa necesidades 
• Alpien que viene a comprar lo 

que necesita 
• Alpiea a quien tratar coa 

- 1 e 4 - amabilidad 



¿QUE ES LO QUE USTED 
ESPERA DE UN CLIENTE? 

¿QUE LE HAN ENSE~ADO 
ACERCA DE COMO SERVIR 
MEJOR AL CLIENTE? 

•QVE LE GUSTARIA 
APRENDER ACERCA 
DE COMO SERVIR 
MEJOR A UN CLIENTE? 

CAJERAS 
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• Am•billdad 
• U•buetlltnto 
• Soel1bllld1d 
• Baen•umor 
• Que se v.111 contento 

• Pallbru adecuadas 
• Lo relacionado al tnto del 

cliente 
• C6mo tnt8r mejor 11 cliente 
• Q11l ll1cer •nte determin1d•s 

mctitudes 



¿CUANDO FUE EL ULTIMO 
CURSO DE CAPACITACION 
QUE RECIBIO? 

CAJERAS 
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* Nunca ha recibido un cuno 
de capaclC.cl6n 



PERCEPCION GENERAL 
AJllAIJSIS COMPAllATIVO 

CLIPDI CAJERAS HlllLTIUIOI 

valoración d•l Regular 64\ El nivel de Tanto loa el iente• 
nivel de ••rvicio servicio hacia como las miamas 
d•••rrollado por Bueno 26\ lo• clientes es ca.jeraa en su 
la• ca.jera•, en regular 80\ mayoria, consideran 
•l 6rea de caja.a Malo 6\ que el nivel de 

Bueno 20\ aerv ic io deaarrol lado 
Huy malo 4\ en el lirea de cajas 

•• reaular. 
Valoración de la Muy necea aria La necesidad de Ea innegable la 
nece•idad de una 52\ prepararse en el necesidad de la.a 

preparación servicio al cajera• de prepararse 
acerca del Necesaria 48\ cliente ea muy en cuanto al servicio 
1ervicio al necesaria 80\ •l cliente, ya que 

cliente para la.a ademas de que loa 
cajera.a Necesaria 20\ clientes lo 

consideran de esta 
manera, ellas mismas 
aceptan que necesitan 

esta oreoaración. 
Valoración d•l Indiferente 68\ El desempeño de 1 La mayoría de los 

de•empeño (• trabajo ea clientes consideran o 
nivel emocional) Gustoso 24\ gustoso 40\ más bien perciben que 
de las cajeras, las cajeras realizan 
en el momento de A disgusto 6\ Indiferente 30• su trabajo de una 

r••lisar eu manera indiferente, 
trabajo Huy a disguato A diagusto. 20\ ea decir, que no les 

2\ 
. -Muy·· rj~-;~oso 

importa si lo hacen 
10\ bien o mal, o el 

cliente queda 
satisfecho o no, y en 
realidad no están tan 

alejados de la 
verdad, ya que un JO\ 
de las· cajera• acepta 
e1ta situación, sln 
dejar atria aquel las 
que no lea guata su 
trabajo y claramente 
,lo reflejan a loo 

clientes. 

PDr Otro lado cabe 
mencionar que la otra 
mitad de la• cajeus 
realizan au trabajo 

con guata, aunque 
sólo •1 24\ de lo• 
cliente• lo percibe 

de ••t• forma. 

- 187 -



Actitud general Apitica y fria 
de la• cajera• al 68' 

dee-peftar eu 
trabajo Atenta y cordial 

26\ 

Otro 4\ 

Valoraci6n de la Muy importante 
importancia de un 841 

eervicio de 
calidad por parte Importante 16' 

de la• cajera•, 
para •u 

•atiefacción como 
cliente 

Dificultad•• con No 921 
alguna cajera 
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La indiferencia y el 
di•gu11to '"por el 

trabajo, ee reflejan 
m6e que nada en l•• 

actitud•• de la 
cajera, donde la 

mayor ia de loa 
cU.entee coneideran 
que son de apatía y 
frialdad, l•• cual•• 
constituyen do• de 

los siete pecado• del 
servicio tratados en 

eeta tesis. 

focas cajeras según 
los el lentes, aon 
quienes presentan 

cordialidad y 
atención hacia ellos. 
Es indudable la 9ran 

.importancia que tiene 
un servicio de 
calidad para la 

satisfacción de los 
clientes, 

evidentemente no hay 
ninguno a quien no le 

interese ser bien 
atendido, recibiendo 

un buen servicio. 
En real id ad son muy 
pocos loa clientes 

que presentan 
dificultades con las 
cajera•, ya que éataa 

últimas sólo se 
dedican al marcaje y 

cobranza de 
mercanctaa sin 

percatarse de ningún 
otro f ilctor. 

Ea importante 
mencionar que la• 

pocae dificultad•• 
que se han preaentildo 

ai.mpre son 
referente• a dinero, 
generalmente cuando 

no hav cambio. 



Sugerencia• • 1•• Mayor amabi.l i.dad 
cajera• para 22\ 

ofrecer un mejor 
eervicJ.o al Mayor preparación 

cllente 20\ 

•1 horario de 
trabajo•• 

SletWntoa y/o 
factor•• para el 
mejor deeempeño 
del trabajo como 

cajer11 

Una 1onr L.aa 20\ 

Mayor atenc i.6n 
penonal 141 

Mayor gueto por 
el trabajo 12• 

Hayor 
preocupación por 
el cuente 121 

Adecuado 100\ 

M•,or trato y 
apoyo de los 

a.upar iores 

·.Eci:~ipo nuevo 

todo1 los 
productos 
marcados 
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A lo• cliente• le• 
intere1a mucho ••r 

bLen atendido•, pero 
mAe que nada, 

atendidos no por 
robot1, 1ino por 

seres humanos, que •• 
tomen un t lempo 

humano para 
brindarle• una 

1onrisa y preocupara• 
un poco por eUoe. 

Aei miemo tambi•n Lea 
importa que la• 

caj•r•u• que los van a 
atender ten9an una 

buena preparación, y 
más que nada que le• 

guste ou trabajo, 
para que 1e vea 

reflejado en 
actitud•• poaitlva1 

hacia ello•, 
En cuanto a jornada• 

de trabajo, las 
cajera• no tienen 

ninauna oue-\a, 
Es evidente que las 
cajeras no son muy 

bien tratadas y mucho 
menos apoyadas por 
1u1 auperi.orea, lo 

que coneideran factor 
ne9•tivo en el 

deeempei\o de •u 
trabajo. 

Por otro lado 
eonaideran que un 
equipo de trabajo 

•umentarl• •u 
c•lidad, y 

aumentar ian ei 9u•to 
por au trabiijo, y el 
precio en todo• lo• 

producto•, •u 
r11Did61. 



SletMinto• y/o Nueva tecnologita Una vez maa •• 
factor•• que y mejor equipo de ob1erva la n•c••idad 
facilltan el trab•jo de un euipo nu•vo, 
trabajo como que por lo mhmo 

cajera• El pago en cualquier otro pago 
efectivo que no aea en 

efectivo resulta todo 
El gu•to por el un problema. 

trabajo 
Lo• el ientaa da buen 

Loe cliente• de humor son un 
buen humor incentivo para 

trabajar con mAa 
ganaa y tomarle mi• 

guata al trabajo, que 
•• un factor eaencial 

para la buena 
real izaci6n del 

mi amo. 
Sllllftentoa y/o Hercancta no Evidentemente todo lo 
factor•• que marcada contrario a lo 
dificultan •1 antar ior harl m6• 
trabajo como Clientes dificil l• 

cajera• impertinente• realización del 
trabajo de la cajera. 

Equipo en mal 
e•tado 

Notivac~on por No 100\ Las cajeras no 
parta d• lo• reciben ningún tipo 

auperior•• de estimulo o 
motivación que les 

haga estar más 
contentas en su 

traba;o. 
Que •• un cliente Un clienta es lo !n general, lH 

mls importante, cajeras tienen un 
ein 61 no hay claro concepto acerca 

negocio da lo que un el lente 
s19nifica, pero aún 

Alguien con no saben la gran 
necesidades a importancia qua 6ate 

, quien . tratar ~ tiene para la tienda 
.- bien; con y la traacendencia 

amabilidad que lleva conaigo 
brindarle un servicio 

Alguien qua viene de calidad. 
a comprar. lo que 

neceaita' 
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ou• ••pera una AmabU idad y buen Si bien, la• cajer•• 
cajera del trato tambi6n merecen por 

cliente parte del cliente un 
Sociabilidad y buen trato, pero lo 

buen humor que mAe debe eeperar 
una cajera de un 

Que se vaya cliente, .. 
contento exactamente que ••t• 

quede eati•fecho con 
•l eervicio otorgado, 

y aunque ••t• punto 
•i fue mencionado por 

ella•, hay que 
gener•rlo a toda• la• 

caiera•· 
lneenansa acerca Nada 100\ La• caj•rae no han 
del •ervicio al recibido ninguna 

cliente en••ñanz• acerca de 
como •ervir mejor al 
cliente, por lo que 

au conocimiento 
acerca del tema•• en 
realidad muv eeca•o. 

Bl-nto• y/o Palabra• En realidad laa 
factor•• d• adecuad•• para cajera• t ien•n gran 
inter6• para .loe cliente• 1nter6• en aprender 

aprender acerca todo lo relacionado 
de como servir Como tratar mejor con el eervicio al 

mejor al cliente al cliente cliente, sobre todo 

Que hacer ante 
acciones e apee U icaa 

para situaciones 
determinadas especif leas con los 

actitud•• de loe clientes. 
aliente• 

El último cureo Nunca •• ha L•• cajera• e6lo 
de capacitación recibido ninglln po•ean conocimiento 

recibido cureo de t6cnico, •• decir, 
capacitación, aquel que le• lleva 

maeque del uso de al manejo de aus 
la mAquina herramienta• de 

regiatradora. trabajo, pero nunca 
han recibido otro 
cureo de ninguna 

índole para l• mejor 
re•liz:aci6n de •U 
tr•bajo, y mucho 

meno• p•r• eu 
deurrol lo oereond. 
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CONCLUSIONES GLOBALES DE LA 
PERCEPCION GENERAL TANTO DE CLIENTES 

COMO DE CAJERAS 

La percepci6n 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 preparación en ello. 

Los clientes en su gran mayor1a, perciben un trabajo indiferente 
con actitudes negativas por parte de las cajeras, lo que no es 
tan falso, ya que la mitad de éstas aceptan su indiferencia y 

disgusto por el trabajo. 

Para todos los clientes invariablemente la calidad en el servicio 
es muy importante para su satisfacci6n, por lo que sugieren a las 
cajeras entre otras cosas, brindar siempre una sonrisa, 
amabilidad y atenci6n personal, sin dejar atrás que es necesaria 
una preparaci6n en ello. 

Las cajeras no pueden desempel\ar 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, as! como 

a la falta de apoyo y motivaci6n por parte de sus superiores, y a 
la existencia de clientes mal educados, que 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 ningl'.in curso de capacitación acerca 
del servicio al cliente, por lo que no poseen ningl'.in conocimiento 
formal acerca del tema, sin embargo si se muestran interesadas en 
aprender todo lo relacionado con ello, principalmente todos 

- 192 -



aquellos elementos prácticos que 
especificas. 

resuelvan situaciones 

FALLA MAS NOTABLE: 
ESCASO CONOCIMIENTO ACERCA 

DEL SERVICIO AL CLIENTE 
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SERVICIO AL 
CLIENTE 
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CONCLUSION GLOBAi DEL SERVICIO Al 
CLIENTE 

De acuerdo con los resultados obtenidos de cada uno de los 
elementos que integran el servicio al cliente, la percepci6n 
general tanto de clientes como de cajeras, y otras deficiencias 
detectadas a trav6s de diversos comentarios, se concluye que el 
servicio al cliente desarrollado por las cajeras en él Area de 
ceja•, e• defici•nte, mas que nada porque un buen servicio nunca 
recibirla re•pueataa negativas, ya que un servicio de calidad se 
da •iempre con todos loa clientes sin excepción y bajo cualquier 
circun•tancia, aituaci6n o problemAtica, y por lo tanto todo lo 
que tenga que ver con este, debe ser catalogado como bueno, lo 
que en esta ocaai6n no fue as1. 

A partir de la det•cci6n realizada y en comparación con los 
elementos y factores necesarios para la calidad del servicio al 
cliente, estudiados anteriormente, se puede concluir lo 
•iguiente: 

La• necesidades de capacitaci6n en cuanto al servicio al cliente 
para las cajeras del área de cajas de la Autotienda SEDENA #1 

son: 

l. Primero que todo, es necesario 
comprendan el sentido de su trabajo, 

hacer que las cajeras 

el valor que éste lleva 
consigo y la importancia que tiene tanto a nivel individual como 
social y para la misma empresa donde lo llevan a cabo. 
Partiendo de que las cajeras no tienen apoyo ni motivaci6n por 
parte de sus •uperiores, hay que mostrarles la importancia de ser 
el Ultimo paso en el ciclo del servicio dentro de una tienda de 
autoservicio, enseftándoles ·su indispensable y valiosa funci6n 
como cajeras. 
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hte ea el primer paso para que la cajera tome gusto por au 
trabajo y a partir de ello, lo haga bien desde la primera vez. 

a. Para que laa cajeras puedan otorgar un buen servicio al 
clienta, partiendo de que no tienen ningün conocimiento formal 
acarea da tate, ss necesario que conozcan lo que ea el servicio y 
laa condiciones para llevarlo a cabo, aa1 mismo lo que aignif ica 
un cliente, tanto an a1 aiamo como para la empresa, partiendo qua 
ea al punto de inicio para llevar a cabo un servicio, esto con al 
objeto da qua laa cajeras comprendan la importancia y 
traacandencia da atenderlos bien y preocuparse por ellos,. 
Hay que convencer a la• cajeras da la gran importancia que tiene 
un buen servicio al clienta, para que a su vez, tatas puedan 
convencerlo a tl. 

3. Es necesario también enseflar a las cajeras los diversos tipos 
de clientes con loa qu.e puede encontrarse, de ·tal manera que 
tenga un mayor conocimiento acerca de ellos y sepa cómo tratarlos 
adecuadamente ante sus diversas actitudes, as1 mismo ansellarlea 
aquello qua fastidia a todos los clientes en general, que ea a lo 
qua hemos llamado los siete pecados del servicio, con al fin de 
qua nunca lo hagan, manteniendo al cliente más satisfecho con un 
trato de calidad. 

4. Ensellar a las cajeras que no sólo es brindar un servicio y 
nada mlis, 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 ensellar a las cajeras los distintos elementos 
que integran la calidad del servicio, aterrizAndolos a sus 
funciones especificas de cajeras, con el objeto de que sepan como 
cubrirlos satisfactoriamente en su totalidad. 
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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 continuación se enunciarán otras deficiencias 
detectadas a través de los comentarios surgidos por los clientes 
a pratir de las preguntas del cuestionario que se les fue 

aplicado. 

otras deticiencias 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 ~ue poseen o 
por lo menos dan la impresión de pertenecer a un status social de 
.. dio a alto; ya que aquellos que 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 más que nada porque las cajeras opinan que 
siempre las sefiorae 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 detectó porque el cuestionario fue aplicado a 7 

militares clientes de la tienda, y los siete< coincidieron en 
decir que son bien atendidos, aunque ningun·o·'neg6 la falta de 
mayor preparación. 

- Que entre 
debiera para 

las mismas cajeras . no exfa;\~1';~~~~~~e~is~o 
el loro de un ambiente .de t~~b~j~ ~r-mÓ~i~ci'.i· · · 

" . , : '·~ - ·,:· ; : . ;e.· ~ ·>··' '··-: ~ :, ·; ; 
,·>:x~:~ 

' .; : •• > ~ ·; • - ·_. > • • • • ; ••• '. •• ~ 

que 

Todas estas deficiencias más que nada_ \.íín{~ncamin¡da~ .. ·a que las 

cajeras no tienen claro el concepto.,de :un verdadero. servicio, y 



mucho menos de lo que significa un cliente para la tienda, y c6mo 
su satisfacci6n puede repercutir benéficamente en ésta;', 

Que a partir de ello ellas tienen la obligaci6n de atender a 
todos los clientes de la mejor manera, sin importar clase, sexo o 

grado; porque todas estas personas ya constituyen clientes de la 
tienda donde trabajan, y por tanto deben ser tratados como tales, 

como las personas más importantes. 

Por otro lado se observa que los clientes en general perciben que 

la relaci6n entre cajeras no es buena, y esto es más que nada, 
porque las cajeras no saben que además de que el trabajo es un 
medio de perfeccionamiento individual, también lo es social, ya 

que 6ste ser6 el medio más idóneo para convicir con sus demás 
compalleras, y colaborar con ellas siempre que sa. requiera. 
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v.s. Propuesta Peda969ica 

Después de haber llevado a cabo la investigación y de haber hecho 
un análisis al respecto, se concluyó que era necesario capacitar 
a las cajeras del área de cajas de la Autotienda SEDENA #1, en el 
servicio al cliente. 

Para lo cual la propuesta pedagógica es precisamente un Programa 
de capacitación en el Servicio al Cliente dirigido a cajeras de 
Tiandas de Autoservicio, cuyo titulo es "Estrategias para 
optimizar el servicio al Cliente en cajeras de Tiendas de 
Autoservicio". 

Este pro9rama lleva consigo una modalidad de laboratorio ya que 
busca profundizar en la reflexión sobre actitudes individuales y 
grupales, en relación a las habilidades necesarias para el 
deaempeflo de una actividad, que en este caso es la atención 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.s.1. Juatificaci6n d•l programa 

como ya se ha explicitado, el área de cajas es una parte 

fundamental dentro de cualquier tienda de autoservicio, ya que es 
aqu1 donde los clientes pagan sus mercanclas, siendo casi siempre 

el último lugar por el que pasan, además de ser un lugar tedioso 
para ellos, debido a las colas, el mal humor de las cajeras, la 
mala atención, la ineficiencia, y todo un sin número de factores 
y problemas de diversa 1ndole que se suscitan y que 
consecuentemente hacen más lento el proceso de cobro-pago. 
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Dentro de esta área se encuentran evidentemente las cajeras, 
quienes tienen a su cargo el marcaje y cobranza de los produc~os 
que el cliente lleve; se puede decir que esta es su principal 

función, pero aunada a otras tareas tales como la higiene de su 

luqar de trabajo, la cordialidad, el respeto al cliente, su 

compromiso de ayuda y preocupación por sus problemas, etc, se 
forma sl llamado "servicio al cliente", que está conformado por 
todo un conjunto de prestaciones dirigidas a la satisfacci6n y 

bienestar del cliente. 

Las cajeras son por tanto un recurso humano indispensable y 
elemental en el área de cajas, que tienen como principal objetivo 

brindar al cliente un verdadero servicio de calidad, que deje en 
éste una satisfacción completa de lo que ha recibido, que le haga 
regresar, siempre contento y seguro de que será bien atendido. 

Es precisamente la escasa preparación en el servicio al cliente 
por parte de las cajeras, la problemática que se pretende atacar 

mediante este programa de capacitación; ya que a través del 
diaqnóstico de necesidades realizado en la Autotienda SEOENA #1, 

se detectó 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 

el ientes como las mismas cajeras consideran necesaria una 
completa y eficaz preparación de ello. 

Se eligió la elaboración de un programa, por considerarlo el 
medio mAs completo para los fines deseados. 

Este Programa de Capacitaci6n pretende cubrir todos aquellos 

aspectos deficientes en el servicio que brindan las cajeras .. a 

los clientes, detectados en el diagnóstico, tales· comó ·1.1:·.falta 
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da conocimiento en cuanto a la verdadera concepci6n de servicio y 
da 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 brindarán a las cajeras un 
conocimiento real acerca del servicio al cliente, de su qran 
importancia para la satisfacci6n de éste y la trascendencia de 

ello. 

El objetivo de este proqrama, es como ya se destaco 
anteriormente, brindar a las cajeras una preparaci6n en cuanto al 
servicio al cliente y todo lo referente al mismo, pero ademla 
ser6 taabién el de motivarlas a realizar su trabajo con mayor 
quato y entreqa, a través de temas como el sentido y la 
iaportancia del trabajo tanto para sl mismas, como para el buen 
daaerrollo de la tienda. 

En general se puede concluir en resumen, que los alcances de este 
Programa de capacitaci6n en el Servicio al Cliente son: 

1. Que las cajeras loqren tomar un verdadero gusto por su 
trabajo, a partir de que loqren comprender el sentido del mismo y 
la importancia que tiene para la satisfacci6n del cliente y el 
desarrollo de la propia tienda. 

2. Que las cajeras logren comprender el verdadero significado de 
servicio y de cliente, asi como los diversos tipos de clientes y 
las actitudes correctas que deben desarrollar ante ellos; ademas 
de que conozcan aquellos elementos que fastidian a los clientes, 
para nunca llevarlos a cabo. 

J. Que las cajeras logren comprender que todo servicio debe ser 
de calidad, a partir del conocimiento de los elementos, factores 
y normas que 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 contarán con 

herramientas muy importantes y útiles para poder ofrecer a los 

clientes todo lo que se merecen, conjuntando un verdadero 

servicio de calidad que cubra en su mayor1a todas las necesidades 

que presentaron los clientes en cuanto al servicio recibido 
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i:. DUlllftACJ:OJI 

¿sabes?, tu área de cajas es una parte funda•ental dentro de esta tienda de 
autoservicio, SEDENA #1, ya que es aqu1 donde los clientes pagan sus mercancías que 

adquirieron dentro de ésta, y por ello, es casi siempre el último lugar por el que 

ellos pasan. 

Tú como cajera, obviamente tienes a tu cargo el marcaje y cobranza de los productos 

que el cliente lleva, se puede decir que esta es su principal funci6n, pero aunada a 
otras tareas formas el llamado "servicio al cliente", que está conformado por todo un 
conjunto de prestaciones dirigidas a la satisfacci6n y bienestar del cliente. 

Es por esta raz6n, que tú constituyes un recurso humano indispensable y elemental en 

el área de cajas, que tiene como principal objetivo, brindar al cliente un verdadero 
servicio de calidad, que deje en éste una satisfacción completa de lo que ha recibido, 
que le haga regresar, siempre contento y seguro de que será bien atendido por t1. 

. ~ 

Tú como cajera eres casi siempre la última persona con la que trata el cliente dentro 

de la tienda, convirtiendote as1 en la última experiencia e impresión que éste se 

lleva consigo. 

Es ahí donde radica la gran importancia de tu trabajo especifico que realizas como 
cajera, al ser la última en contacto directo con el cliente, tomando en cuenta 

ademas de que estAn en la parte m~s tediosa para él, en realidad eres un elemento 

clave para la satisfacci6n del cliente; ya que si éste a lo largo de la tienda tuvo 
algunas dificultades o molestias con algún otro empleado por cualquier raz6n, será 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 perfectaaente, o claro si por el contrario a 
lo largo de su trayecto, no tuvo ninqtln percance y al finalizarlo, tiene una mala 

experiencia en cajas, seguramente el cliente saldrá 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 preparación en el servicio al cliente, de lo que trata este 

programa diseftado especialmente para tl. 

Este Programa te brindará herramientas muy dtiles para mejorar esa atención al 

el iente, que no siempre es muy buena, a través de las cuales tendrás un mayor 

conocimiento de todo lo referente al servicio al cliente, pero además lograra.s con 

ellas, realizar tu trabajo con mayor gusto y entrega, que consecuentemente hará de él 

una actividad más eficiente y de mayor calidad. 

con , el 'objeto de que visualices de manera global lo que vas a ver a lo largo del 

programa~ ~ continuación aparece brevemente cada uno de los elementos que van a ser 
ct,~'~t'a~o·~: 

- 'Pr.Í.ine~a~~'!fe se te hablará del trabajo en general, de su valor en si mismo y c6mo 
f·o~'~'~·:'~~·~t·~~~~d~:·tu perfeccionamiento y desenvolvimiento para con los demás, a partir de 

.. ' ._ ,,._;. : :. :):·,~' ·~ ::->i.: ,.-: . . • 
: io-.cl:J.al:>verA~,:más de cerca el sentido real que tiene el trabaJo en tu vida. 

A p~'rti~id•r;;_llo ~e aterrizará en la importancia de tu trabajo específico como cajera, 
do~d~·.-~~:'_da~á~'<cul!':'ta cómo éste puede repercutir tanto positiva como negativamente en 

la satl~fac¿i6n i:tei cliente y en consecuencia en el desarrollo de la propia tienda y 

cl~r~ -d~ · tÍ .: ~~~~a. 



"' o .., 

- como segunda instancia, se tocará el tema del servicio y el cliente, donde se te 
hablará del significado real de cada uno. AS1 misao se habla tallbitn de los llamados 
"siete pecados del servicio•, que son todas aquellas actitudes que fastidian a los 
clientes y que por tanto hay que evitar, además 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 verás los diversos elementos que la conforman, y que hacen 

posible un verdadero servicio de calidad. 
Dichos elementos de los que se habla, se te dar~n a partir de un modelo de calidad en 

el servicio al cliente, donde serán descritos cada uno de ellos. 
Y con el fin de que no te quedes sólo con un conocimiento te6rico de los mismos, éstos 
se aterrizarán a tus tareas especificas como cajera, para que puedas aplicar 

eficazmente lo que aprendiste en tu labor cotidiana. 
Además de esto, se te hablará de las normas de calidad en el servicio, que son como 
una especie de lineamientos que aplicados también a tus funciones, deberás sequir, 

para alcanzar un mayor desarrollo y perfeccionamiento de ellas. 

De esta manera se puede concluir que los alcances y beneficios que t6 obtendrás con 
este Proqrama serán: 

l. Tomar un verdadero gusto por tu trabajo, a partir de que logres comprender el 
sentido del mismo y la importancia que tiene para la satisfacci6n del cliente y el 
desarrollo de la tienda. 
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2. comprender el verdadero significado de servicio y de cliente, asl como los diversos 

tipos de clientes y las actitudes correctas que debes desarrollar ante ellos; además 

de que conocerls aquellos elementos mas comunes que hacen que los clientes se 
fastidien. por lo que los tomarás en cuenta para nunca llevarlos a cabo. 

J. comprender que todo servicio debe ser de calidad, a partir del conocimiento 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, contarás con herramientas muy importantes y útiles que 
harán que puedas ofrecer a tus clientes todo lo que ellos merecen, logrando un 

verdadero servicio al cliente de calidad. 
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011.Jftl'fm GlllDALU DSL noaaua 

Al téraino del proqrama, las participantes: 

1. Valoraran la importancia de su trabajo como medio para ofrecer al cliente un 
servicio de calidad. 

2. Identificar'n los elementos y factores que intervienen en el servicio al cliente. 

J. Desarrollar'n las habilidades necesarias que les peraitan opti11izar su servicio al 
cliente. 

oa.JftI'fOS •UT1c:vr.aaa 

1. Las participantes valorarán la i11partancia de una educaci6n en el trabajo, asl coso 
el si9nif icado Y sentido general de éste, como medio y ocasi6n de un perfeccionamiento 
individual Y espacio para un desenvolvimiento y convivencia social. 



2. Las participantes reconocer6n el sentido y la importancia de su trabajo especifico 
como cajeras, para la satisfacci6n del cliente Y el buen desarrollo de la tienda. 

J. Las participantes analizarán el verdadero significado de servicio, considerado ante 
todo como una meta fundamental, as1 coao los factores y condiciones que lo determinan. 

4 • Las participantes analizarán el verdadero siqnificado de un cliente, considerado 
como punto de partida para una estrategia de servicio, asl como los diversos tipos de 
clientes más comunes y aquellos elementos y actitudes que los fastidian. 

5. Las participantes comprenderán en qué consiste una verdadera calidad en el servicio 
al cliente. 

6. Las participantes identificarán 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, ar .c.lientÉi. 

7. Las participantes:: aplicarán el modelo de calidad en el servicio al cliente a sus 
funciones especific~~'COmo cajeras. 
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llo<lelo de Calidad en 
Servicio al Cliente 

confiabilidad 
Competencia 
Credibilidad 

Capacidad de respuesta 

Cortesía 

Accesibilidad 

Comprensión 

camunicaci6n 

:UI. DIUUIQ 'l'IDTICO 

Traajo 

Educaci6n y Trabajo 
Trabajo como actividad humana y social 
Trabajo específico de cajeras 

A J B R A 

\~ .... -.......... 
1Qué es la calidad en el servicio 

'Normas de calidad en el servicio 

~¡Servicio 
Qué es el servicio 
Condiciones que lo 
determinan 

I 
Cliente 

Qué es un cliente 
Tipos de clientes 

Los siete pecados 
del servicio 
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IV. Duuaor.r.c> DU. -

Para exponerte con aayor detalle, los datos correspondientes a las acciones que se 
seguirán para este proqrama,, as1 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, está constituido por tres m6dulos con sus 

respectivos temas y subtemas: 

K64ulo :i:: Bl trdlajo 

Educación y trabajo 
El trabajo como actividad humana 

El trabajo como actividad social 
El trabajo especifico de las cajeras, como último paso en el ciclo del servicio. 

Kódulo XI: Servicio y cliente 
El servicio como una meta fundamental 

Condiciones que determinan el servicio 

El cliente coao punto de partida para una estrategia de servicio 
Tipos de clientes 
Los siete pecados del servicio 



"' 

Módulo III• cali4atl en •1 •ervicio 
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 diversos módulos que constituyen este programa, 
se te presentan a continuación las diversas cartas descriptivas de cada uno de ellos. 
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lllODllLOI 

TElllA:Elbllllo¡o 

ESTRATEGIAS PARA OPDMIZAR EL S!RVICO AL CUENTE 
EN CASERAS DE TIENDAS DE AlJTOSERVICO 

oan:nvos PARTICIJLAUS: Las palticipanlCS ,..ionn.1a ¡,,.,.._;a de 1111a cdacaci61l ca d ......... -d llipillcado y K1Uido gcnml 
de éslc como-y oasióa de un pema:iommic:nro individual, ye,._;o para ... --y COllVMm:iallO<ill. 

w participanlcs rt<OllCJCtlán d stlllido y la ~de"'......, espedflco...., cajeras, pan la salisfacción de 
clicn1cycli..mtksano1Jodelalimda. . 

CONTl:NIJIO OUETIVO ESPl:ClnCO TECNICAS ACTIWIAHS APRENDIZAJE UCVRSOS DID. TIEMPO 

Educación}º TrahJjo Lasponicipanres Tó:nica: Panicipati\.11 Se buá WI illlem!plorio en ÍOlllll Pizamín 9:00-9:10 
(l)~la De diálogo de cfalotlo.-a c¡ac pieases y ó 

¡._,...;a de la cduco<:ión - a:cn:a de la itllplllWICia 16:00-16:10 
<O d ,,.jo. y d stntido de de 1111& prcpanci6a en d -jo. y 
átt íaltlmo con la fia,aiidad del 5Clllido de álc pan 1U »ida. 
de que tomprmdan su ,·alor ..... 

Técnica: Expositiva Se cxplMlllrá - bm-. Piz.anón 9:!0-9:25 
-ÓQ _,,. de la ó 
~deamtucoauna 16:!0-16:25 
\udadaa ptqlllaCÍÓll en el !Abajo. 
y del !Cldido del mismo como medio 
de paf<CCioumicnlo. 



CONTENIDO OUE11VO l:SPICmco Tt:Cl'llCAS 

El tnbojo como Las panicipames Ti!o:nica: Exposifüa 
acti\idad humana ~al.,.jocomo 

uu leli\'idad pwllllCRlC 
.........., como modio y 

..-ióa de paíc<:<ionomiclllo 
iadi\idual. 

Elrnbajocomo 1 Las panicip;¡ntcs Ttcnic:a: Exposili\11 
aa..i\idad tociaJ idmlifacarin al rnbajo como 

oc:Wón ~· medio de 
comi,-cncia social,. 

collbonción en gruj,., 

El trabajo cspcático 1 A pan.ir de un sc_ntido 1 TCcnica: Participath'a 
de las aijcns general, del traba.JO, las Interrogatorio 

panici¡lan1cs rccoooccrán la 
imponancia )' 1ruccndcnda 

de su lllbajo especifico co.mo 
a,jens. como d úllimo paso 
en el ciclo del sen·icio dentro 
de la limda de autosenicio, 

pua la saaisfacción del 
cliente y d buen desarrollo 

de la lienda. con la finalidad 
de logar en ellas un mavor 

gusto por el trabajo.· 

ACl1VIDADISAPUNlllZAB 

Se OlpllDlld .................. 

CllllSlilllye - lr:IMdld apecilica 
delllomllre_y-atmúdeBIO 
lllquiat ... pal iaml "ed.o1 

pcnoaal que R¡ICICUle .. .. 
c1<sonoUo ..-c1e aWquicr ser .......... 

Se ~ .. p¡n¡ue d rnbV>I 
Wlllrim amslilu)'t una ICIMlllll 
soáal, y como por medio de a ,. di 
la comn'ODCia social y la 
colal>oflCión Cll 81VPO. 

Primeramente se pregwuar.i 
cuilcs son hlS fllncioocs y 1IRaS 
dentro cid úra de c;;ajas, y la 
imponlncill que éstas 1icncn paia la 
- del clicnlC y el 
dcsmollo de la licn4a. 

U:CUllSOS Dm. 

Pi1.ur6n 

Pizanón 

Pizarrón 

TIEMPO 

9:2S·9:40 
6 

16:25-16:40 

1 9:40-9:55 

16:40~16:55 

9:S5·10:05 
o 

16:55-17:05 
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MODULO O 

TEMA: El -- y ti clieole 

OllJEffi'OS PAllTICUIAUS: La parlicipules analil21án d \~nladero signilicado de ICMcio, aJllSidmdo 1D1C todo co.., una meta fundamcotal. 
así a>mo faaores y c:oadici'*5 que lo dctamioaa. 

Los participantes aoaliwio el •-.nladcro sigoificldo de cliatte. c:oasidcrado como d punlo de panida pora una 
csuategiade senicio. a~ los dnmostiposde clientes más comunes y oquellosd...iosy-quelosfaslidian. 

CONTENIDO 

Scl\icio: una mela 
fundamental 

OBJETIVO ESPECIFICO 

Us participantes analir.arán 
el 'crdadc:ro significado de 
scnicio, considerado como 
una mrta fuadamcntal en la 
rali1.ación de su trabajo, con 

la finalidad de que 
conscienticcn la imponancia 

de 110\-arlo a cabo. 

Tl:CNICAS 

Técnica Panicipati\·a 
De diálogo 

Técnica: Expositfra 

Condiaones que 1 Las panicipaMcS distinguir.in 1 Técnica: Exposith-a 
determinan al Us diiliMH condiciones para 

scn'icio que se de un scnicio, con la 
fi llllidod de que sepan como 
llemlas a cabo en su lllbajo. 

ACTIVIDADES APRENDIZAJC 1 RECURSOS BID 1 TIEMPO 

Se lwá un interrogatorio en forma 
de diálogo, acerca de lo que tu croes 
que es el serricio, }' porque debe ser 
una meta fundamcm.J a seguir por 
ti y tus compallens en el momento 
de realizar tu uabajo. 

Se Clq>Oadr:i d ,...- concqMo 
de senicio, considerado como una 
meta fundamcm.J a alcanzar al 
momcnlo de r~il.ar tu trabajo. 

Pizarrón 

9:00-9:!0 
ó 

16:00-16:10 

9:I0-9:20 
ó 

16:I0-16:20 

Se cxpondr.in las di\"Ct'SaSI Retroproyca:or 1 9:20·9:30 
condiciones que determinan un 6 
senicio. 16:20-16:30 
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CONTl:NIDO 

Clien1c: punto de 
panida para 111\i 

estrategia de sen icio 

Tipos de Clicnlcs 

oan:nvo ESPIClflCO Tt:CNICAS 

Las panicipanlCS 11131izarin Técnica: Puticipori•'3 

d •~nladcro significado de lntcrroplOrio 
cliente, considerado como 

punlO de panilla l'I'" 
cualquier cstntcgia de 

5Cf\icio, a>n la finalidad de 
que conscicnliccn la enorme 

importancia de éste. 

Técnica: Expositn '3 

Las participaruc:s TCcniC3: Participativa 
diferenciarán los tipos de Lhnia de ideas 

clientes mis comunes, con la 
finilidad de que al 

dcrecwfos, sepan como 
ualallos. dopcndicndo de 
cada uno<n copccifico. 

AC11VIDADl:S APRENDIZAll: RECllm50S DID. TIEMPO 

Se ¡RgUlllaá de - indMdaol Pi1món 9:30-9:40 
tu pcqiio COllCqllo de climte. y 11 6 
im¡>onancia que ésle - para ti y 16:30-16:40 
para 11 propi> tienda. 

A partir de lo csaable<ido por ti y rus Rotafolio 9:40-9:50 
compalleras. .. expondri d 6 
\'OfdadcrO si8Jlificado de clieale, 16:.W-16:50 
consider>do como puruo de partida 
para cualquier CSU'llCgia de senicio, 
dejando •islumbrar la importancia 
de ésle para el buen desarrollo de la 
tienda. 

Se pregunlará de manera grupal, Piz.arrón 9:50-10:00 
con base en su experiencia. cuales ó 
son los tipos de diClllCS más 16:50-17:00 
comunes, qué actitudes toman o en 
que eslado se cncuclllJ'iD. 
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CONTENIDO 

L<>s siete pc<:ados dd 
scnicío 

011.Jt:TIVO ESPECIFICO TI:CNICAS At'TMDADES APRElllllZ.UE 1 Rl:CtJRSOS DID. I TIEMPO 

Tó:nica: Panicipain-. IS. pasará a un grupo de 
Sociodr.una participalllcS que illlapme el papel 

de los di\-mos diClllcS que 
dc5lacaJOo ca la aahidad amcrior. 
mientras que el Ollo grupo que 
pennanecc obsemndo, dirá cólllll 
debe actuar anre cada wio. 

Técnka: Exposith'3 A partir de las dos aanidacks 
antcriotcS, se expondrán Jos ripos 
de clienrcs mis comunes, }' la.s 
acciones a seguir para Qda uno de 
ellos. 

Las panic1pan1cs dtstinguirin 'Técnica: Participali\"a 
los llamados •siete pecados Llu\·ia de ideas 

Se les preguntara grupalmcn1c. 
cuáles consideran que son las 
acciones o actitudes que molestan a 
Jos clienrcs. 

del scnicio·. con Ja finalidad 
de que scpon aquellos 

elemcnlos y acticudes que 
fastidian \' molestan a los 
chcnles, ~·por supuesto no 

cometerlos. 

Técnica: Exposili,·a Se e.'<pondrán. Jos siete pocados dd 
sen icio, alcrri:zándolos siempre a 
sus funciones especificas en el área 
de cajas. 

Rocafolio 

Piwrón 

Rotafolio 

IO:I0-10:20 
ó 

17:!0-17:20 

10:20-10:35 
ó 

17:20-17:35 

10:35-10:.&S 
ó 

17:35-17:45 

10:45-11:00 
ó 

17:45-18:00 

TOTAL 
2:00 Jus 
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MODVLO:W 

TEMA: Calidad en el sc.nicio 

OBJETIVOS PARTICULARES: Las participantes compmldcdn qué es un mdadem !micio de calidad. 

Las participanu:s idcntific:arin las normas de calidad. así c:omo los factores y clemcatos que conforman la calidad en 
el servicio mediante un modelo de calidad en el scn·icio al cliente. 

Las panicipantcs aplicarán el modelo de calidad en el scnicio al cliente, a sus funciones espedfias como cajeras. 

CONTENIDO OBJETIVO ESPEClfJCO TECNICAS 

Calidad en el scnicio 1 Las cajeras comprenderán un ITécnica: Expositi'\'3 
\"ttdadcto scnicio de cafüfad. 

con la finalidad de que 
conscienticen la imponancia 
de ofrecer a los clientes un 

servicio cahficado. 

Nomias de calidad en' Uscajcras identificarán las fTécnica: Expositiva 
el scnicio al cliente normas de calidad en el 

scnicio al cliente. con la 
fmalidad de que las adapten 
como lineamientos a seguir a 
su trabajo en el irca de cajas. 

ACTMDADES APRENDIZA.JI: 1 RECURSOS DID. I TIEMPO 

Se expondrá lo que significa y en 
qué consiste un \'crdadeto scn·icio 
de calidad. 

Se expondrán tas nonnas de calidad 
en el senicio, que a la par se irán 
adaptando a su trabajo en el área de 
cajas. 

Rotafolio 

Ro&afolio 

9:00·9:15 
ó 

16:00-16:15 

9:15-9:35 
ó 

16:15-16:35 
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CONTENIDO 

Modelo de calidad en 
el scnido al cliente 

Modelo de calidad en 
el scnicio al cliente. 

aplicado a las 
funciones especificas 

de las cajeras 

oan:nvo IESl'IOCIFICO TEOllCAS 

Lai participontcs reconocerán Técnica: Expositi\'I 
1m-clccalidadcnel 
snicio al cliente, con la 
finalidad de que sepan y 

c:ompr..ilan. los elementos y 
fxlom que la confomian 

Lu panicipantcs aplicar.in a Técnica: Participati'-a 
plllir del modelo de calidad lntenogatorio 
en d senicio al cliente. los 
elementos que la inlcgran, a 
su trabajo especifico en el 

área de c:aJas. 

Técnica: Exposilh·a 

ACT1VIDADES APU:NDIZAIE U:CURSOS DID. TIEMPO 

Se plCSCllWll a las cajeras un Rclropto)'CCIOf 9:3S·9:SS 
esquema del moclclo ele calidad en el ó 
servicio al cliade. l' se explicara Esquema del 16:35-16:55 
cacla uno de los elementos que lo modelo de calidad 
integran. en el scnicio al 

cliente. 

A partir del modelo de calidad <ti el 9:SS-IO:IS 
senicio al clicnt<, se les preguntad 6 
como aplicarian cada uno de los 16:SS-17:1S 
elementos que la integran, a su 
1rab3jo cspedfico en el área de 
cajas. 

A panir de la acti\idad anterior. se Pizarrón IO:IS·IO:JS 
reforzará la aplicación de los ó 
elementos del modelo a su trabajo 17:15-17:35 
especifico en el área de cajas. 

TOTAL 
l:JS bis. 



La evaluaci6n del programa 
tiendas de autoservicio, 

cualitativo. 

nar.aac:i:mr 

de capacitaci6n en el Servicio al Cliente para cajeras de 
se hara al finalizar todo el curso, y sera de tipo 

La evaluaci6n cualitativa de este curso consistirá en la resoluci6n de casos pricticos 
reales y espec1ficos, pero no de manera escrita, sino actuada; por medio de varios 

sociodramas donde el instructor y otra gente externa interpretaran el papel de 
clientes, mientras que las cajeras interpretaran su propio papel, donde adelñs de su 
experiencia, tendrin 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 hara de forma grupal, donde todas las cajeras 
participen aportando palabras, acciones o soluciones se96n el caso. 
También se hara de manera individual, donde una por una de las cajeras van ir pasando 
con su supuesto cliente y actuando como consideren necesario y correcto seqún sea el 
caso. 

Parte de la evaluaci6n sera también la observaci6n directa de las cajeras, ya en el 
momento de estar realizando verdaderamente su trabajo, donde supuestamente se 
detectaran cambios positivos y bentficos, aunque claro que tallbitn se detectaran 
errores o nuevos conflictos que no se trataron en el curso, que posiblemente sean 
punto de partida para otro nuevo curso. 
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se harl ta.biln a .. nera de evaluaci6n otro cuestionario a los clientes de la tienda 
con respecto al servicio que reciben en el lrea de cajas, de tal aanera que nos 
aporten datos que nos hagan ver si el servicio en el lrea de cajas ha .. jorado o no. 

Esta iaportante herramienta que es el cuestionario, nos darl por supuesto a conocer 
aquellos puntos que no hayan quedado bien cimentados en las cajeras, asl como aquellos 
que si se hayan loqrado, a partir de lo cual se darl el llamado •sequiaiento• de un 
curso, en el cual coao su nombre lo indica, se darl a las cajeras una consistencia y 

continuaci6n de lo que ya adquirieron, con el fin de que sieapre estén actualizadas, 
aprendiendo cosas nuevas y preparlndose para ser cada vez mejor • 



RECOMENDACIONES PARA LA AUTOTIENDA SEDENA No. J A 
NIVEL GERENCIA 

Para concluir con la derivación pr4ctica de esta tesis, que en 
realidad sólo consiste en la propuesta de un Programa de 
Capacitación en el servicio al Cliente para las cajeras de esta 
tienda, quisiera finalizar dando algunas recomendaciones a 
nivel Gerencia que repercutan benAficamente en el desarrollo de 
las cajeras y posteriot111ente en su servicio a los clientes. 

Primeramente es ill'portante destacar que en su momento, en esta 
teais se manejó el tema de Calidad en el Servicio, donde como 
prill'll!r elemento que se debe tomar en cuenta para lograrla, ea 
el de hacer bien las cosas desde la primera vez, y para lo cual 
ae ll'll!ncionaron diversos factores, tales como las condiciones de 
trabajo del empleado, el apoyo de sus superiores, el gusto por 
su trabajo etc. 

Es con relación a ello que a partir del diagnóstico de 
necesidades realizado se detectaron las siguientes deficiencias 
en cuanto a nivel gerencia respecta: 

- Mobiliario de trabajo inc6modo 
- He~ramientas de trabajo viejas 
- Tecnología y equipo en mal estado y hasta obsoleto 
- Falta de infoI111aci6n acerca de loe productos vendidos en la 
tienda y loe call'l>ios que surjan en ella 
- Descuido en el marcaje de precios en loa productos 
- Falta de apoyo por parte de loa superiores 
- Falta de motivación por parte de los superiores 
- Falta de pre'?cupaci6n e inter6s por ofrecer a sus cajeras 
mayor preparación. 

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 
laa cajeras nunca lograr4n ofrecer un servicio de calidad si no 
le• guata su trabajo, y aunque a través del curso •e pretende 
lograr que las cajeras comprendan el sentido y la importancia 
del mismo, ea necesario que por otro lado cuenten con loa 
elementos materiales y emocionales para ello. 

1. llD cuanto a mobiliario y equipo da trabajo 

- Que en la medida de las posibilidades económicas de la tienda 
se 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 
c6modaa y puedan descansar un momento. 

- Que en cuanto al equipo, si no se tienen los suficientes 
recursos económicos para comprar nuevos de mayor tecnología por 
lo menos estar siempre pendientes de que los que ya están, 
siempre se encuentren en buenas condiciones con el debido 
mantenimiento, ya que las fallas en máquinas o terminales de 
tarjetas, obstaculizan la rapidez y eficiencia del trabajo de 
las cajeras, lo que hace que se desesperen y tomen averai6n a 
su labor, además de que los clientes también se impacientan. 

2. llD cuanto al .. rcaja de precio• a lo• productoa 

Deaignar a una persona o per•onaa que verifiquen 
conatantemente que todos loa productos estén 11111rcado• con au 
debido precio, · ya que la falta de e•te tlltimo al llegar a 
cajas, también entorpece el trabajo de las cajera•, 
it111acientando en consecuencia tambi6n a loa cliente•. 
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J. a cuaato iato ... cid1111P'a lH ca:lerH 

- Designar a una persona o personas que se encarguen de 
informar constantemente a laa cajeras aol>re loa nuevos 
productos que llegan a la tienda con el o))jeto de que tengan 
conocimiento de ello• y puedan responder cualquier duda o 
pregunta de los clientes a ese respecto. 

- Por otro lado infoX1N1rles taml>i6n de cualquier cambio que 
surja en la tienda, ya sea de cambios de puestos, de 
remodelaciones, de apertura de nuevos deparatamentos, etc, con 
la finalidad de que laa cajeras est6n 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 aea perjudicial para la tienda. 

Batos 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 ae pondr6 la camiseta y 
trat>ajarA con maa ganas. 

4. 1111 cuanto a apoyo y -tbaci6D a 1aa cajaraa 

- 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 del>en 
aer tratadas. 

- Apoyar aua opiniones y sugerencias siempre y cuando estas 
sean sensatas y viables para la tienda, tOlllarlas en cuenta para 
alguna deciei6n, sol>retodo si ae refiere a au &rea de cajas, 
nadie mejor que ellas para saber lo que falta o lo que no eatA 
bien. 

Nunca llamar la atención a una cajera delante de sus 
compafteras y 111Ucho meno1 delante de un cliente, porque la harA 
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aieno•preciada, •i ha cometido algún error llamarla en privado y 
hacercelo ver, pero de manera que ella realmente comprenda y 
por ai misma acepte au error y lo reivindique. 
8a 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 explicaci6nm a lo que 
haya aucedido. 

- Motivar a las cajeras con elementos que le hagan salir de la 
rutina de au trabajo, dando incentivos tales como premios a la 
puntualidad o a au rapidéz, alent4ndolas continuamente a que 
hagan su trabajo lo mejor que puedan, ya que seguramente al 
final recibir4n au recompensa. 

- No hacer distinciones de ninguna índole, tratar a todas las 
cajeras por igual, evitando todo favoritismo, que repercuta 
negativamente en aquellas que no lo tengan, y que además traiga 
conaecuencias negativas en la relaci6n grupal entre ellas. 

5 ... C\Mllato a la preocupaci&I • illter•• por capacitar a la 
ca:ler .. 

- Tener siempre presente que las empresas de hoy deben irse 
actualizando, preparandose para enfrentar cualquier reto o 
dificultad que pueda presentarse, m4s aún cuando existe tanta 
C011P9tencia en el raftlO de tiendas de autoservicio, por lo que 
e• vital que ae deatine tiempo y dinero a la preparaci6n de las 
cajeras, y por supuesto de todoa los empleadoe que conforman la 
tienda, hasta de loa milll!IOB directivos, que son los principales 
que deben estar capacitados para dar un ejemplo de ello, y 
tener bajo control cualquier eituaci6n. 

- No a61o brindar a la• cajeras capacitaci6n para la 11ejora de 
sus tareas, sino también para la mejora de ellas lliBlllaa, de •u 
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permona y todo lo que pueda repercutir o influir en au 
bieneatar tanto f!aico COlllO e110cional. 

- Comprender que la educaci6n para las cajeras y para +todos 
au11 empleados sera la mejor herramienta para dotarlo• de 
conocimientos, destrezas y actitudes necesarias para la mejor 
realizaci6n de su trabajo y el continuo perfeccionamiento del 
mi111110 y de au persona. 
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co•cLv•1on• 

1. La educaci6n es una funci6n necesaria para el desarrollo de 
cualquier aer huaano, que lleva necesariamente a una perfecci6n 
del mi••o tanto en sentido individual, como social y hasta 
traacendental, por lo que debe convertirse en un proceso continuo 
y peraanente, durante toda la vida del ser humano. 

2. La Pedagoqla, aiendo la ciencia y arte de la educaci6n, 
dirigida por supuesto a los seres humanos, serll quien dote a los 
trabajadores de los conocimientos y medios mlla id6neos para su 
aplicaci6n, para la mejor realizaci6n de su trabajo, 

3. Bl trabajo es una actividad propiamente humana, mediante la 
cual el hombre parfecciona y modifica la materia, al mismo tieapo 
que se perfecciona a al mismo, siendo el trabajo una actitud de 
servicio ordenado al amor. 

4. El trabajo por el hecho de ser una actividad propiamente 
hu•ana, es necesariamente una actividad social, donde el hombre 
se comunica con su entorno, eatableciendo con ello un medio de 
cooperaci6n, convivencia y solidaridad para con loa otros. 

5, La educaci6n en la empre•a como en cualquier llmbito, 
constituye un elemento esencial para el deaarrollo de las 
personas que laboran dentro de ella, ya que si el personal cuenta 
con una preparaci6n conatante y adecuada, automllticamente se 
reflejarll en la actividad que realiza, y por ende, en el 
crecimiento propio y de la in•tituci6n. 

6. La capacitaci6n constituya la funci6n educativa en la eapresa, 
que en sus diferentes tipos, se logra conformar un 
perfeccionamiento integral del personal en cuanto a adquisisci6n 
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de conocimientos, desarrollo de actitudes )' formaci6n de 

actit:udes. 

7. La capacitaci6n, constit:uye un 
aprendizaje dirigido a adultos, que 

proceso de ensellanza­
debe brindarse bajo un 

conocimiento real de las necesidades da la empresa y las propias 
da cada persona, asl como también adecuarse a las condiciones y 
caracterlsticas propias de quienes van a recibirlo. 

a. El servicio deba convertirse en una meta fundamental para 
cualquier empresa y mas espec1ficamenta para el paraonal que 
labora dentro de ella, ya que a trav6s de él, se logra la 
aatiafacci6n del cliente, tan benéfica para al buen daaarrollo da 
la organizaci6n. 

9. El cliente, siendo el punto de partida para el servicio y la 
persona mas importante para la empresa, debe ser conocido en 
cualquiera de sus tipos mas comunes, con el objeto de poder 
atenderlo mejor, adecuandonos a sus caracteriaticaa propias; aal 
como tener un conocimiento de todo aquello que le molesta, para 
evitarlo a toda costa. 

10, El servicio al cliente desarrollado en cualquier empresa debe 
ser de calidad, es decir que debe llevar consiqo un nivel de 
excelencia, encaminado al cero defectos, para lo cual hay qua 
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 clienta, adamAa de 
cubrir con una seria da factores, aerA necesario anta todo tener 
un verdadero gusto por el trabajo que se hace, lo que da 

inHdiato se ve manifestado en al buen y gustoso daaaspello dal 

mismo, y reflejado en la satistacci6n del cliente. 

- 233 -



12. Una tienda de autoservicio, constituye una empresa, formada 
como todas, por diversos recursos y 6reas, pero primordialmente 
por el recurso vital que ea el aer humano; en· este caso 
especifico, las cajeras, quienes tienen el derecho y m6s aOn la 
obliqaci6n de recibir una educaci6n inteqral que les conduzca a 
un continuo perfeccionamiento tanto en su labor como en su 
persona. 

13. Las cajeras del 6rea de cajas dentro de una tienda de 
autoservicio, constituyen una de las partes m6s importantes para 
la satisfacci6n del cliente, ya que constituyen el Oltimo 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 
clientes un verdadero servicio de calidad, que haqa que 6stos 
salgan satisfechos de la tienda. 

14. Un 11ervicio al cliente de calidad, no se adquiere por si 
solo, sino que es necesario estudiar toda una serie de elementos 
y factores que lo componen y determinan, por lo que un Proqrama 
de capacitaci6n en el Servicio al Cliente para cajeras de Tiendas 
de Autoservicio, ser6 el medio m6s eficaz para loqrar 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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