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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como importancia social mejorar
el servicio que se ofrece al personal satisfaciendo sus necesidades y
adelantdndose a sus expectativas, contribuyendo de esta manera al
logro de los objetivos del Departamento de Atencién al Personal de una
Empresa Aseguradora, trayendo consigo la optimizacién de sus

recursos materiales, técnicos, financieros y humanos.

La importancia tebrica radica en proporcionar a la
Administracién una herramienta relacionada con Calidad que le ayude
al cuamplimiento de sus objetivos optimizando los recursos materiales,
técnicos, financieros y humanos de una empresa. Asf mismo
retroalimentar al 4rea de Recursos Humanos acerca de la importancia
de implementar programas de mejora continua orientados al cliente

interno de una empresa de servicio.



Para desarrollar la presente investigacion inicialmente
planteamos tres hipdtesis alternas de las cuales elegimos una como

hip6tesis central:

Si la optimizacién de procesos y la aplicacién de programas de
mejora continua orientados al cliente permite obtener mejores
resultados en el funcionamiento de un departamento, por lo tanto se
mejorard el servicio en el Departamento de Atencién al Personal de una
Empresa Aseguradora, luego entonces, a mayor orientacién al cliente
en la optimizacién de procesos y aplicacion de programas de mejora
continua se obtendrdn mejores resultados en el servicio y
funcionamiento del Departamento de Atencion al Personal en una

Empresa Aseguradora.

As{ mismo planteamos la siguiente hipdtesis nula:

Si la optimizacién de procesos y la aplicacién de programas de



mejora continua orientados al cliente no permite obtener mejores
resultados en el funcionamiento de un departamento, por lo tanto no se
mejorard el servicio cn el Departamento de Atencidn al Personal de una
Empresa Aseguradora, luego entonces a mayor orientacion al cliente en
la optimizacién de procesos y aplicacion de programas de mejora
continua no se obtendrdn mejores resultados en el servicio y
funcionamiento del Departamento de Atencién al Personal en una

Empresa Aseguradora,

El objetivo general de la presente investigacion es determinar la
importancia dé laimplementacion de un Sistema de Calidad Total que
tiene como base el'enfoque de la mejora continua incrementando la
satisfaccion del personal y el logro del servicio contribuyendo asf al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El objetivo particular consiste en mejorar el servicio que brinda

el Departamento de Atencion al Personal de una Empresa Aseguradora,



mediante la implementacién de programas de mejora continua y en la

prestacién de servicios.

El objetivo éspecl’ﬁco radica en establecer el uso de Sistemas de
Calidad Total para mejorar el servicio del personal en una Empresa

Aseguradora para satisfacer las necesidades del cliente.

Desde el punto de vista de la epistemologfa, en la presente
investigacién manejamos un objeto de estudio Conceptual Complejo,
ya que cuestionamos el funcionamiento del Departamento de Atencion
al Personal y explicamos el fenémeno objeto de estudio, es decir, la
implementacion de un Sistema de Calidad Total para mejorar el
servicio de esta drea, apoydndonos en ciencias, tales como: Psicologfa,
Sociologfa y Administraci6n, htilizando conceptos y terminologfas
complejas, as{ como técnicas basadas en estas ciencias, lo cual nos

llevé a una ruptura epistemoldgica.

Esto es, no solamente describimos el objeto de estudio, sino



también explicamos el por qué de dicho objeto.

Los métodos implementados son:

Inductivo . - Analitico - Sintético - Analégico
INDUCTIVO

Nuestro objeto de estudio es el Sistema de Calidad Total, por lo
cual partimos de los conceptos bésicos de Calidad, asf como también
determinamos de qué manera contribuye al mejoramiento del servicio
del Departamento de Atenci6n al Personal de una Empresa

Aseguradora.

ANALITICO

Este método lo aplicamos separando la Calidad Total en cada

una de sus partes para poder estudiarlas y conocer su importancia,



SINTETICO

Una vez analizadas cada una de las partes que conforman a la
Calidad Total y habiendo comprendido su importancia procedimos a
integrarlas para poder dar una explicacién del por qué de la Calidad

Total,
ANALOGICO

En este método comparamos a la Calidad Total con la
Administracion, en la medida en que la primera es una herramienta
cuya finalidad radica en el cumplimiento dptimo de los objetivos a
través de programas de mejora continua; y la Administracién es un
proceso de planear, realizar y evaluar las actividades de un grupo de

personas encaminadas a la obtencién de un objetivo.

Asi la Calidad Total al igual que la Administracién, planea,



realiza y evaliia procesos con la finalidad de alcanzar un objetivo que
en este caso es el mejorar el servicio brindado al personal de una

. Empresa Aseguradora.

Con el objetivo de obtener informacién de manera ptima

empleamos las siguientes técnicas de investigacion:

A.  Generales: Andlisis de contenido, técnicas de fichaje y
elaboracion de cuestionarios.

B.  Especificos: Andlisis de encuestas de satisfaccién
aplicadas al personal, asi como la revisién de procesos del

departamento en cuestién.

Para el desarrollo de la presente investigacion acudimos a la
Biblioteca ULA, Biblioteca de la Facultad de Contaduria y
Administracién de la UNAM, Biblioteca UVM, Biblioteca ITAM,

Compaiifa Aseguradora X, en México D.F. Asi mismo el tiempo



abarcado fue del mes de agosto de 1995 al mes de febrero de 1996.

En cuanto a la delimitacién tedrica consideramos que durante el
desarrollo de la présente investigacién definimos conceptos bisicos,
tales como: Administracién, Calidad Total, Servicio, Empresa y los
Recursos Humanos, en algunos casos, nos limitamos a definir los
conceptos sin profundizar en ellos. Asi mismo nuestra investigacién
estd enfocada a la Calidad Total en México, orientada a clientes

internos de empresas de servicio.

Ahora bien, al analizar el desarrollo de la investigacién y el
tiempo que la misma requiri6 nos encontramos con algunas l‘imitantes
como la dificultad de tener acceso a informacion confidencial del drea
de Recursos Humanos dentro de la Empresa Aseguradora X,
disponibilidad de tiempo por parte de las personas involucradas en el
funcionamiento de la Gerencia de Atencién al Personal de la empresa

Aseguradora X, para analizar sus procesos; esta investigacién se llevd



a cabo con base en las politicas y procedimientos del 4rea.de acuerdo
a la Cultura Organizacional de la empresa. Por nuestra parte nos
encontramos con la dificultad de dedicar tiempo completo a la presente

investigacion.



CAPITULO1

GENERALIDADES DE LA
ADMINISTRACION



En este capitulo daremos conceptos bdsicos que ayudardn a
comprender a la Administracién en general, ya que mencionaremos su
definicién y los elementos que la integran, asf mismo explicaremos su

importancia y las etapas del Proceso Administrativo.

1.1 Antecedentes

Antes de definir a la Administracibn comenzaremos

mencionando brevemente sus antecedentes.

El hombre desde sus origenes ha aplicado la Administracion de
manera consciente e inconsciente, (esto es, la aplicacién empfrica de la
Administracién o Acto Administrativo entendiéndose como la
coordinacion del esfuerzo humano para conseguir un objetivo) debido
a que siempre ha tenido la necesidad de organizarse para alcanzar sus
objetivos, ya que vive y se desarrolla en grupos para protegerse del

medio ambiente y sobrevivir, o bien desarmrollar una cultura,

2



entendiendo por cultura el "conjunto de factores importantes, como
normas, valores, actitudes y creencias compartidas por los miembros de

una organizacién" ()

Sin embargo, al paso del tiempo observamos que al crearse
sistemas complejos de organizacion (conjunto de elementos
interrelacionados con un propdsito determinado), surge la necesidad de
estudiar a la Administracion, es por ello que su estudio inicia en paises
industrializados, ya que es ahf donde surgen los primeros sistemas de
produccién fabril. Pero es hasta finales del siglo pasado y principios de
este cuando los autores investigan y estudian cientfficamente a la

Administracion,

En el siguiente punto daremos algunas definiciones y

mencionaremos de la importancia de la Administracién.



1.2 Definicion e Importancia de la Administracion

A continuacion mencionaremos algunas definiciones de

Administracion:

Segin Fernando Arias Galicia Administracidn es "la disciplina
que persigue la satisfaccién de objetivos organizacionales contando
para ello con una estructura y a través del esfuerzo humano

coordinado”(2).

David R. Hampton define a la Administracién como el "trabajo
implicado en la combinacién y direccién del uso de los recursos para

lograr propésitos especificos"(3).

Para Reyes Ponce, Administracién es "una técnica que busca
obtener resultados de mdxima eficiencia, por medio de la coordinacién

de las personas, cosas y sistemas que forman una empresa" ().

4



Sisk dice que la Administracién es "la coordinaci6n de todos los
recursos a través de los procesos de planeacién, organizacion, direccion

y control a fin de alcanzar los objetivos establecidos”(s).

Basédndonos en lo anterior, para nosotras la Administracion es
la coordinacién y optimizacién de los recursos humanos, técnicos,
materiales y financieros de una organizacién con la finalidad de

cumplir sus objetivos.

Partiendo de nuestra definicién consideramos importante

explicar brevemente los elementos que la conforman:

¢

Coordinacidn, es integrar y/o unificar el esfuerzo e informacion de

cada unidad para llevar a cabo una accion.

Optimizacidn, es el aprovechamiento mdximo de los recursos con que

cuenta una empresa.



Recursos Humanos, son aquellos individuos que contribuyen al logro

de los objetivos de una organizacién.

Recursos Materiales, son todos aquellos bienes tangibles propiedad de

la organizacién tales como el mobiliario y equipo, edificios, etc.

Recursos Técnicos, son todos aquellos que ayudan a coordinar y
optimizar los demds recursos, por ejemplo, sistemas administrativos,

reingenierfa, programas de mejora continua, formulas, patentes, etc.

Recursos Financieros, son el elemento monetario necesario para las
operaciones de la organizacién tales como capital, préstamos,

inversiones, etc.

Objetivos, son los fines hacia los cuales se canalizan los recursos y los

esfuerzos.



A partir de nuestra definicién nosotras consideramos que la
Administracién es de vital importancia en la empresa ya que es
aplicable en cualquier tipo de empresa y a todos los niveles; consiste en
crear, mantener un ambiente adecuado para que todos los empleados
trabajen en grupo, puedan llevar a cabo funciones al igual que los
objetivos preeétablecidos, por lo cual el administrador tiene la
responsabilidad de tomar acciones necesarias que permitan a todos los
trabajadores de la empresa contribuir en el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Asi mismo la Administracién ayuda a
coordinar los esfuerzos individuales no sélo para el cumplimientos de
los objetivos sino también contribuye en el desarrollo y crecimiento de

la empresa.

Consideramos que la importancia de la Administracion
radica en que orienta cada una de las actividades y/u operaciones
de una empresa con el fin de cumplir los objetivos de una
organizacién, ya sea lucrativa (aquellas empresas cuya finalidad

7



sea la bisqueda de una ganancia econémica) 0 no lucrativa
(aquellas empresas que persiguen un bienestar soclal). Esto es,
fomenta la actividad en grupo que conduce al logro de los objetivos de
la organizacion a través de una serie de funciones que conforman un

proceso, el cual serd analizado en el siguiente tema.
1.3 Proceso Administrativo

La Administracién es un proceso dindmico y evolutivo que esta
dentro e influye directamente en nuestro medio ambiente: condiciones
sociales, polfticas, econémicas y tecnoldgicas, y hace uso de ellas para

lograr en forma satisfactoria los objetivos que persigue.

El hombre investiga, prevé y planifica continuamente todos los
actos de su vida, en ocasiones ain sin percatarse de ello, asf
observamos que dentro del desarrollo de las actividades u operaciones

de una empresa observamos las diferentes -etapas del proceso

8



administrativo, por lo cual definiremos dicho proceso y mencionaremos
cada una de las etapas que lo conforman, posteriormente, en el

desarrollo del caso prictico veremos su aplicacién y funcionalidad.

Definimos al Proceso Administrativo, como una serie de
acclones eontlnim, cuya finalidad es el planear, organizar, dirigir
y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacién, y
aplicar los demds recursos de ella para alcanzar los objetivos
establecidos. Como he:ﬁos visto ‘en esta definicién el Proceso
Administrativo esta conformado por las siguientes etapas: Planeaci6n,

Organizacidén, Direccién y Control.

A continuacién presentaremos un cuadro (fig.1.1) para tener un
entendimiento claro de las actividades que deben llevarse a cabo en

cada una de las etapas del Proceso Administrativo.



PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION | ORGANIZACION | DIRECCION | CONTROL
*Prondsticos *Sistemas de | *Autoridad *Comparacién de
organizacion. resultados
*Objetivos *Delegacién de
*Obtencidn y | autoridad *Correccién de
*Politicas preparacién de los desviaciones
Recursos Humanos | *Supervisién
*Procedimientos

1.1 Etapas del Proceso Administrativo

En los siguientes subtemas profundizaremos en cada una de estas

etapas.

1.3.1 Planeacion

La planeacién es la primer etapa del Proceso

Administrativo donde se establecen los objetivos a los cuales se quiere

10



llegar, asi como determinar y desarrollar los cursos de accién que se

llevardn a cabo y determinar los medios por los cuales se van a realizar.

Es importante mencionar que durante la etapa de
Planeacion es necesaria la preparacién de un pronéstico y su revision,
lo cual obliga a tener una visién hacia el futuro acerca del desarrollo de
las operaciones de la empresa ya que ayuda a coordinar y a unificar los

planes.

La planeacion es una funcién de todos los administradores,
su cardcter al igual que su alcance varfan de acuerdo con la autoridad
de cada uno o con la naturaleza de las polfticas y los planes establecidos
por la alta direccién. Al hablar de polfticas nos referimos a las
"declaraciones o interpretaciones generales que gufan el pensamiento
durante la toma de decisiones; la esencia de las polfticas es la existencia

de cierto grado de discrecionalidad para guiar la toma de decisiones"(6).

11



Otra de las actividades dentro de la planeacion es el
establecimiento de los procedimientos, definidos como una gufa de
accién, porque detalla de manera precisa ¢ inflexible cémo se va
desarrollar una determinada actividad. Los pfoccdimientos estdn
formados por una serie de actividades ordenadas y apoyadas en los

objetivos y politicas ya que son una consecuencia de los mismos.

1.3.2 Organizacién

La segunda etapa es la Organizacién, en la que se asignan
las tareas a desarrollar a diversos individuos y/o grupos dentro de la
empresa asi como la delegacion de responsabilidades y determinaci6n

de unidades de mando.

“La organizacion es aquella parte de la Administracién

que implica establecer una estructura intencional de los papeles que

12



deben desempeiiar las personas en una organizacién, Es intencional en
el sentido de que asegura que se asignen todas las tareas necesarias para
cumplir las metas y al menos en teorfa se encargue a las personas lo

que puedan realizar mejor"(7).

1.3.3 Direccion

La Direccién constituye la tercer etapa del Proceso
Administrativo, aqui se llevan a cabo todos los planes para el

cumplimiento de un objetivo, es decir se pone en marcha lo planeado.
Esta etapa implica la existencia de un individuo que

encamine el esfuerzo del resto del grupo, esto es, influir sobre las

demds personas para que contribuyan al logro de los objetivos.

13



1.3.4 Control

Una vez llevadas a cabo las tres etapas definidas en los
subtemas anteriores es necesario medir los resultados obtenidos con
relacién a los resultados esperados con la finalidad de llevar a cabo

ajustes y/o formular nuevos planes.

Al hablar de llevar a cabo ajustes, nos referimos a la
localizacién de desviaciones del plan original para tomar las medidas

correctivas necesarias y se logre el objetivo inicialmente planeado.

Por lo anterior la etapa del Control consta de tres

elementos:

1. Establecer estdndares.

2. Medir el desempeiio actual y compararlo con los

14



estdndares establecidos.
3. Tomar medidas para corregir el desempeifio que no

cumpla con esos esténdares.

Con base en lo anterior y por el enfoque de esta
investigacion consideramos necesario profundizar en la etapa del
Control por lo que en el siguiente subtema hablaremos del
establecimiento de estdndares, medicién del desempefio, por dltimo la

planeacién y control de procedimientos.

1.34.1 Establecimiento de estdndares

Los planes son los puntos de referencia con respecto a los
cuales se establecen los controles. "Por definicion, los estdndares son
simples criterios de desempeiio"). Esto se refiere a puntos

seleccionados en todo un programa de planeacion en donde se mide el

15



desempeifio para saber como se van comportando los resultados con
relacién al plan original, de tal forma que no es necesario supervisar
cada paso en la ejecucién de los planes. A continuacién mencionaremos

algunos tipos de estdndares segiin Harold Koontz y Heinz Weihrich ).

a) Estdndares fisicos: son mediciones no monetarias
comunes a  nivel operativo donde se insumen materiales,
se utiliza mano de obra, se prestan servicios y se producen
bienes. Representan cantidades tales como horas de trabajo
por unidad de produccion. Este tipo de estdndares
reflejan la calidad, la durabilidad o la velocidad de un

producto o servicio.

b) Estindares de costos: son mediciones monetarias
comunes a nivel operativo, asignan valores monetarios a
aspectos especificos de las operaciones, por ejemplo, el

costo de la mano de obra por unidad o por hora.

16



¢) Estdndares de capital: son derivados de la aplicacién
de mediciones monetarias a elementos fisicos, estos
estdndares estdn relacionados con el capital invertido

de la empresa.

d) Estdndares de ingresos: se obtienen al asignar valores
monetarios a las ventas. Por ejemplo la venta promedio

por cliente.

e) Estdndares intangibles: son estdndares que no expresan
ni mediciones fisicas ni monetarias, se refiere a la
medicién del servicio con respecto al nivel de satisfaccion

del cliente.

f) Las metas como estdndares: debido a la tendencia
actual de las empresas a establecer metas cualitativas y

cuantitativas verificables, el uso de estdndares intangibles

17



ha disminuido ya que en operaciones complejas  de
programas, es posible medir el desempefio mediante la

implementacién de metas u objetivos como estdndares.

Ahora bien, una vez establecidos los estindares que dardn
la pauta o serdn el punto de referencia para evaluar el desempefio del
_plan inicial, la siguiente toma de accion serd la correccién de
desviaciones de la evaluacién que se haya realizado a los estdndares
establecidos, pdr lo que en el siguiente punto hablaremos sobre este

tema.

1.34.2. Correccionde Desviaciones

La correccion de desviaciones es la parte en la cual el
control se puede ver como una parte del sistema completo de

Administracién y también se puede relacionar con las demds funciones

18



administrativas. El administrador puede corregir las desviaciones
rehaciendo sus planes y/o modificando metas, esto es, la
implementacién nuevamente de la etapa de Planeacién del Proceso
Administrativo; o bien, ejerciendo la etapa de Organizacién mediante
la reasignacion o aclaracién de las tareas y capacitacién al personal

involucrado.

Una parte importante dentro de la correccién de
desviaciones es la retroalimentacién ya que permite medir los
resultados de un proceso (es decir, una serie de pasos relacionados entre
sf que contribuyen al cumplimiento de una objetivo) e incorporarlos al
sistema, propiciando la implementacién de una serie de acciones

correctivas para obtener los resultados deseados.
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1.34.3. Planeacion y Control de

Procedimientos

Los procedimientos son herramientas para el desarrollo de
actividades de una manera eficiente dentro de la planeacion y control,
entendiendo por eficiente el logro de los fines con la menor cantidad de
recursos. Sin embargo, los procedimientos pueden ocasionar una
rigidez que impide la innovacién y la respuesta al cambio dentro de las
diferentes dreas de la empresa. Los procedimientos se extienden a
varias 4reas relacionadas entre sf, lo cual aumenta la importancia del

control.
Por lo anterior es necesario que al diseiiar e implementar

un control para un procedimiento, se consideren las dreas involucradas,

directa o indirectamente, en dicho proceso.
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Debido a lo anterior, consideramos que dentro de la etapa
del Control, la Calidad Total es una herramienta de apoyo que
contribuye de manera preventiva al cumplimiento de los objetivos a
través de programas de Mejora Continua, asi mismo juega un papel
importante dentro del rediseiio de los planes, por lo que en el siguiente

capitulo profundizaremos en este tema.
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CAPITULO IT

CALIDAD TOTAL



En este capitulo mencionaremos los antecedentes de la Calidad
Total y su definicion, asi como de las herramientas para lograr la
Calidad a través del mejoramiento de procesos, con la finalidad de
contar con los conocimientos necesarios para llevar a cabo el caso

préctico.

2.1 Antecedentes del Movimiento de Calidad Total

"La palabra Calidad designa el conjunto de atributos o
propiedades de un objeto que nos permiten emitir un juicio de valor
acerca de él. En este sentido se habla de la nula, poca, buena o

excelente calidad de un objeto.

Cuando se dice que algo tiene Calidad, esta expresién designa
entonces un juicio positivo con respecto a las caracteristicas del objeto.

El significado del vocablo Calidad en este caso pasa a ser equivalente
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al significado de los términos excelencia, perfeccion”(10). Bajo estos
términos, durante la Edad Media una obra era considerada perfecta,

sélo cuando no tenia ningiin defecto.

Es asf como al paso del tiempo donde, la produccién en serie de
los articulos, pasé a ser necesario el verificar que cada uno de ellos
tuviera cero defectos. Esto gener6 el interés de investigadores por el

estudio del concepto de Calidad.

La filosofia administrativa que busca la productividad por la

estrategia de la calidad se introduce en México en la década de los 80's.

Es asi que la filosoffa de la Calidad Total busca rescatar la
relacion del hombre con el resultado de su trabajo, es por esto que la
Administracién toma el papel del aseguramiento de la calidad en la

coordinacion de los recursos de una organizacion,
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Existen cinco autores que figuran entorno al concepto de
Calidad Total: Edward Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum,

Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.

La teorfa de Edward Deming es la siguiente: "si se mejora la
calidad, disminuyen los costos. La reduccidn de costos juntamente con
el mejoramiento de la calidad se traducen en mayor productividad. La
empresa con mayor productividad es capaz de capturar un mercado
cada vez ma;or. lo cual le va a permitir permanecer en el mundo de los
negocios conservando asf las fuentes de trabajo para sus empleados,

Hacer este cambio en el sistema es tarea de la alta gerencia"(i1).

La teorfa de Joseph Juran (12) se basa en tres aspectos: identificar
quienes son los clientes, determinar sus necesidades, y el desarrollo de

métodos para satisfacer dichas necesidades.

El modelo de Philip B. Crosby (13), al igual que la anterior teorfa
25



se enfoca al cumplimiento o satisfaccién de los requisitos de los

clientes al entregar servicios o productos.

El modelo de Kaoru Ishikawa (14), destaca seis principios para la
satisfaccion del cliente: involucramiento de todos los miembros de la
organizacién en el sistema de calidad, educacién y capacitacién en
calidad total, actividades de circulos de calidad, auditorfas de calidad,
utilizacion de métodos estadisticos y actividades de promocién de'

calidad total a escala nacional.

El planteamiento de Armand Feigenbaum (15) esta enfocado al
involucramiento de cada uno de los que intervienen en cada etapa de un

proceso.

Como podemos observar los modelos expuestos anteriormente
son semejantes y cada autor define de manera distinta a la Calidad, sin

embargo para efectos de la presente investigacién tomamos el modelo
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de Edward Deming. En el siguiente punto daremos la definicion

Calidad Total.

22 Definicién de Calidad Total

A continuacion presentaremos definiciones de Calidad Total de

los diferentes autores ya mencionados:

Para Joseph Juran, Calidad Total es " un proceso durante el cual
se evaliia el comportamiento real, o sea, se compara el comportamiento
real con los objetivos de calidad establecidos y se actdia sobre la

diferencia"(16).

Philip B. Crosby dice, "Calidad es hacer que la gente haga mejor
todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene que hacer.

Gente incluye tanto a la alta direccién como a los niveles bajos de la
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organizacién"(17).

Para Armand Feigenbaum, Calidad es "el total de caracteristicas
compuestas de mercadotecnia, ingenieria, produccién, mantenimiento
del producto y servicio mediante las cuales el producto y servicio en

uso satisfardn las expectativas del consumidor"(is).

Deming dice que la Calidad Total es "sobrepasar las necesidades

y las expectativas del cliente a lo largo de la vida del producto” (19).

Baséndonos en la definicién de Deming y los demds autores
expuestos, definimos que Calidad Total es la satisfaccién de las
necesidades del cliente, mediante el involucramiento de todas
aquellas personas que participen en un proceso determinado. Esto
es, el producir productos o prestar servicios que cumplan con las

expectativas de los clientes.
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El cliente es aquel individuo a quicn se dirigen los esfuerzos para
producir o prestar un servicio, convirtiéndose en el usuario final del
mismo. Por lo anterior es necesario saber el grado de satisfaccién del
cliente respecto a nuestro producto, a continuacion hablaremos acerca

de este tema, asi como la forma de medir la misma.

2.2.1 Satisfaccion del Cliente

Un producto o un servicio serd de Calidad, siempre que
los clientes asi lo perciban y un método eficaz que nos de a conocer su
percepcién acerca del producto o servicio es la aplicacién de encuestas

de satisfaccion.

Laencuesta de satisfaccion es un mecanismo que permite
conocer el nivel de aceptacién que ticnen los clientes con respecto a los

bienes o servicios recibidos, es decir en que grado se cumplen sus
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deseos, necesidades y expectativas (entendiendo por expectativas, la

espera de algo que ha de suceder).

En una encuesta de satisfaccion, primero se .deben
identificar aquellas etapas del proceso en las que el cliente tiene
contacto directo, después se debe definir en cada una de estas etapas los
aspectos medibles, tales como: oportunidad, actitud, asesoria, calidad

en el producto.

Es necesario definir la periodicidad de la evaluacion, para
obtener un panorama general de la calidad del producto o servicio, una

encuesta de satisfaccion se debe aplicar por lo menos dos veces al aiio.

Cuando un proceso o servicio, se va a evaluar de forma
sistemdtica y permanentemente, siempre se deberd registrar a los
clientes que hacen uso del servicio con la finalidad de obtener el

nimero de clientes atendidos y saber a quien dirigirse al aplicar la
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encuesta, para obtener resultados confiables en la misma, se debe

encuestar por lo menos el 33% del total general.

Al terminar de aplicar una encuesta de satisfaccion es
necesario llevar a cabo una tabulacién de los resultados obtenidos y

saber en que grado los clientes quedan satisfechos.

Una vez obtenidos los resultados de la encuesta de
satisfaccion, se debe tomar en cuenta las opiniones del cliente para
tomar las medidas de accién, en caso de ser necesario, para lograr

clientes satisfechos mediante el mejoramiento de los procesos.

Por lo anterior el Proceso de Calidad se puede resumir en
lo siguiente: los productos y servicios definen al cliente, el cliente
define las caracterfsticas de calidad, las caracteristicas de calidad
definen al proceso y el proceso define los requisitos de calidad para el

proveedor.
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Bajo estos términos , la filosofia de la Administracion.
segtin en Dr. Mario Gutiérrez, parte de un cuestionamiento entorno al
concepto tradicional de Calidad, la cual se resume en los siguientes

puntos (20):

. Unainspeccién final es inoperante, esta accion sélo
descubre los defectos de ciertos productos o
servicios, lo cual permite ofrecer éstos al cliente
con calidad a un alto costo de lo que inicialmente
se haya planeado. Esto es, asumir gastos de los
productos defectuosos que hay que desechar o bien

que es necesario reprocesar.

2. La inspeccion final disminuye la motivacién del
personal pues esto hace parecer que ¢l producto o
servicio es defectuoso como resultado de la

actuacién de ellos y no del sistema,
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3. Elhecho de incorporar la inspeccidn final significa
que el sistema administrativo acepta trabajar con un
procesa planeado de tal forma que siempre va a

" contar con un porcentaje elevado de productos
defectuosos con relacion a los productos que
satisfacen las necesidades del cliente o de quejas
hablando de un servicio con relacién al nimero de

clientes satisfechos por el servicio prestado.

Por lo anterior, se propone entonces una revisién desde el
inicio del proceso y en cada una de sus etapas, logrando asi detectar las
desviaciones antes de finalizar dicho proceso. Esto facilita el
involucramiento de todas aquellas personas que participen en la

produccién de un bien o servicio.

La filosofia Administrativa, al igual que la teoria de

Edward Deming, propone entonces, que la Calidad es objeto de
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planificacién que se consigue como resultado de un Mejoramiento del

Proceso.

En el siguiente tema mencionaremos entonces que es un

Proceso y su Mejoramiento,

2.3 Mejoramiento de Procesos

Antes de hablar acerca del Mejoramiento del Proceso es

necesario dar la definicién del mismo.

Un Proceso es "el conjunto de acciones o pasos que se dan, con
el fin de que determinados insumos interactien entre si, para obtener

de esta interaccion un determinado resultado"(21).

"Se llaman factores causales a los insumos que interactiian entre
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sf; y caracterfstica de calidad, al resultado de dicha interaccién"(22).

Al hablar de factores causales en un proceso se refiere a:

méquinas, materiales, métodos, ambiente y gente.

El concepto de Proceso no se refiere tinicamente a la produccién
fabril, sino que también es considerado como una serie de pasos
relacionados entre sf, tales como: el disefio, la compra, la venta y en
general actividades administrativas; debido a que en todas estas
actividades existen una serie de factores causales cuya interaccién
produce un resultado. El concepto de Proceso se expresa grificamente

en la siguiente figura (2.1);
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GENTE MATERIALES METODOS
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Fig. 2.1 Presentacién gréfica de un proceso

El proceso global que lleva a cabo una empresa estd integrado,

a su vez, por otros procesos, que son los especificos de cada

departamento, Toda actividad en la que se da una transformaci6n de

insumos debe considerarse como proceso.

La filosoffa administrativa considera la situacién de un proceso
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que opera con determinado porcentaje de desperdicio, como una
situacién indeseable y como un problema al que se debe dar solucién,

entendiendo por problema un resultado indeseable de un trabajo.

Un problema sc soluciona en la medida en que se mejora el
resultado. Dicho mejoramicnto trae por consecuencia una mayor
calidad en el producto o servicio en comparacién del resultado obtenido

antes de llevar a cabo el mejoramiento.

Una herramienta para el Mejoramiento de un Proceso es el Ciclo

Deming (23) el cual consiste en las siguientes etapas:

. Planear, esta etapa consiste en identificar la oportunidad
de mejora o problema, desarrollar una teoria de solucién
o cambio, crear el plan para probar la teorfa y establecer

indicadores para verificar el resultado de la prueba.

KY)



2. Hacer, esta ctapa consiste en cjecutar el plan (hacer

la prueba).

3. Checar, durante esla etapa se verifican los resultados de

la prueba:

a, Lo esperado

b. Lo no esperado o sorpresivo

4. Actuar, esta ctapa consta de los siguientes puntos:

a. Aceptar la teoria, o normalizar el proceso con el
cambio.
b. Adecuar la teoria (plan), volver a probar.

c. Abandonar la teorfa y buscar una nueva,

La finalidad de la aplicacion de esta herramienta es el tener
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conocimiento profundo del proceso para llevar a cabo cambios
favorables al mismo. A continuacién hablaremos acerca del diagramé
de flujo ya que considerqmos es un apoyo directo en el conocimiento
de un proceso y, por lo tanto, es de utilidad para el mejoramiento del

mismo.

2.3.1 Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo son una herramienta que sirve para

conocer la situacidn de un proceso, cuyo propdsito es:

1. Entender cémo funciona el proceso.
2. Identificar oportunidades de mejora.
3. Facilitar el entrenamiento de nuevos

empleados.
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Para construir un diagrama de flujo es necesario
determinar los limites del proceso (dénde inicia y dénde termina) y

deberad ser probada su validez.

Para diagramar un proceso es necesaria la aplicacién de

los siguientes simbolos convencionales (ver fig. 2.2):

PAAS(?T : \;\lgggJN INIC(IJ% ( FIN PASO / ACCION
ESPECIFICA PROGESO QUE CONTIENE
, VARIOS PASOS
1
PAUSA ’
RETRASO
0 § Dgf}ﬂg" SECUENCIA
ESPERA
Fig. 2.2 Sfmbolos Convencionales de un Diagrama de Flujo.
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Ahora bien, hemos mencionado en qué consiste el
Mejoramiento de Procesos y c6émo conocerlos, sin embargo, para llevar
a cabo lo anterior es necesario contar con un objetivo, por lo cual a

continuacién abordaremos este tema.

2.3.2 Enunciado del Objetivo para el

Mejoramiento de un Proceso

Para llevar a cabo el Mejoramiento de un Proceso es
necesario construir un objetivo, a partir de la percepcion de los clientes

lo cual consiste en los siguientes puntos (24):

1. Traducir la voz del cliente, capturar la voz del
cliente, analizar las necesidades del cliente,
identificar la unidad de mejora, desarrollar el

enunciado del objetivo.

41



Definir el enunciado del objetivo, el
enunciado de un objetivo especifica el
resultado esperado cuando se mejora un

proceso, el cual consiste en tres partes:

a. Indicador de Cambio: es la direccién en la
que se desea mover el nivel de operacion del

proceso.

b. Indicador de Calidad: es la caracteristica
de un producto o servicio que se quiere

mejorar.

c. Referencia del Proceso: es el nombre del
proceso al que se refieren los indicadores de

cambio y calidad.
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A continuaci6n presentamos en la fig. 2.3 un ejemplo del

enunciado de un objetivo para mejorar el proceso de una empresa:

Objetivo

Reducir el IlnImmde Proceso de entrega de pélizas

) |
i |
| |
v

l
Indicador ml»nnctlcador‘1 Proceso
Direccién Calidad Referencia
L L

Fig.23 Enunciado del Objetivo

El mejoramiento de un proceso consiste en reducir su
grado de variacion para lo cual se debe conocer cémo se comporta el
proceso, identificar los factores a los que se debe dicha variacidn,
implantar medidas para eliminar dichos factores y evaluar los

resultados de las medidas adoptadas.
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2.3.3 Variabilidad del Proceso

Debido a la complejidad de la interaccion causal de los
diferentes insumos que intervienen en un proceso, los resultados

obtenidos nunca son iguales.

Las diferencias presentadas en los resultados se deben a la
forma diferente en que interactian los factores causales cada vez que
se repite el proceso. La variabilidad de un proceso puede ser por dos
causas: las extraordinarias, aquellas que ocurren esporddicamente (por
ejemplo, la interrupcién de energia eléctrica) y comunes, aquellas que
intervienen ordinariamente en la variacién del proceso (por ejemplo, las

distracciones de los trabajadores).

Las causas extraordinarias provocan una variacion del

proceso que se nota de inmediato, Las causas comunes provocan una
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variacién que no es tan notable, por lo cual es necesario identificar las

causas y sus efectos de variacion.

El andlisis causa-efecto es un método utilizado para

identificar las causas probables del por qué el resultado es loquees .

La identificaci6n de las causas induce al desarrollo de una
teorfa de solucién (cambio), la cual deber4 ser probada de acuerdo al
Ciclo Deming, y una vez obtenidos los resultados esperados, entonces
se estabiliza el proceso y a partir de este momento es necesario el
aseguramiento de la Calidad mediante el Mejoramiento Continuo,
entendiéndose por éste, la politica de mejorar constantemente y de
manera gradual el producto y/o servicio, estandarizando los resultados
de cada mejora lograda, cabe mencionar que cualquier mejoramiento
de un proceso no se deben considerar las opciones de la automatizacién

o sistemas que lo apoyen, esto serd cuando se haya estabilizado.
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La calidad del producto o servicio se deriva no s6lo de la
Calidad del Proceso, sino también de una politica que busca el
Mejoramiento Continuo del producto’ o servicio, asi como la
innovacién.  Estos dos conceptos aunque son diferentes se
complementan entre sf, por lo que en el siguiente tema mencionaremos

del Mejoramiento Continuo.

2.4 Mejoramiento Continuo

Por Mejoramiento Continuo se entiende "la politica de mejorar
constantemente y en forma gradual el producto, estandarizando los
resultados de cada mejoria lograda. Esta politica hace posible,
partiendo de estdndares establecidos, y alcanzar niveles cada vez mds

elevados de calidad"@s).

El Proceso de Mejora Continua también es definido como "una

46



forma de trabajar de todos en la cual todas la actividades deben hacerse
de acuerdo a las especificaciones solicitadas para asegurar que los

productos y servicios satisfagan plenamente al consumidor"26).

Para nosotras el Mejoramiento Continuo implica tener
conocimiento profundo del proceso llevando a cabo de manera
permanente las adecuaciones para satisfacer las necesidades y

expectativas del cliente,

La Calidad del producto y/o servicio se deriva de la Calidad del
Proceso ademds de la politica del Mejoramiento Continuo y de la
innovacién.  Estos dos conceptos, aunque son diferentes, se

complementan entre sf.

En el Mejoramiento Continuo el progreso se lleva a cabo de
forma gradual, mientras que con la innovacion se dan avances

tecnoldgicos. En el Mejoramiento Continuo los resultados se ven en el
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transcurso del tiempo y en algunos casos es casi imperceptible; a

diferencia de la innovacion la cual presenta cambios bruscos.

El Mejoramiento Continuo se logra mediante técnicas como la
estadfstica, asf como del esfuerzo y compromiso de todos los

participantes en un proceso, por la Calidad.

Con base en lo anterior, decimos que la Calidad Total debe

iniciarse en la etapa del disefio ya que es el resultado de un trabajo en

equipo.

La participacion activa y responsable del trabajador en la politica
de Mejoramiento Continuo implica un cambio en la cultura

organizacional, de lo cual hablaremos en el siguiente tema,
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2.5 Cultura Organizacional

Se entiende por Cultura Organizacional "el conjunto de factores
que determinan la forma de ser de una institucion; factores que
constituyen su fortaleza y que, por consiguiente, son elementos

decisivos de su productividad"(27).

La cultura organizacional expresa la forma de pensar
caracteristica, asf como la actuacién de los directivos y por lo tanto de
los trabajadores de una organizacién. Por lo anterior decimos que el
desempeiio organizacional es una expresién de la cultura de la

compatifa lo cual permite el logro de sus objetivos.

Para provocar un cambio cultural es necesario iniciar un cambio
en la mentalidad de la gente. El criterio fundamental de una

organizacién debe ser la satisfaccion del cliente ya que la razén de ser
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de la empresa consiste en proporcionar productos y/o servicios

orientados al cliente.

La Calidad en los productos y/o servicios debe proceder con una
visién a mediano y largo plazo no tnicamente satisfacer las necesidades
inmediatas. La Calidad de los procesos y por tanto de los productos
depende de la orientacidn que se tenga hacia el cliente con respecto a
las personas que intervienen en el proceso, es por esto que hablamos de
un cambio en la mentalidad al concientizar a las personas, que se
requiere de una participacién activa e involucramiento en los procesos

establecidos.

Hasta este momento nos hemos referido a la Calidad Total y el
Mejoramiento de los Procesos orientados al cliente, y en conclusion
hemos dicho que un producto es de Calidad siempre y cuando asf lo
perciba el cliente, desde nuestro punto de vista de nada sirve contar con

procesos mejorados si no existe Calidad en el Servicio, en el siguiente
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capftulo mencionaremos este tema,
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CAPITULO III

SERVICIO



En este capitulo mencionaremos aspectos sobre el Servicio como
lo son: su definicién, momentos de verdad, el tridngulo del servicio, el
ciclo del servicio, servicio interno y por Ultimo retomaremos
nuevamente ¢l tema de cultura pero ahora con un enfoque al servicio.
Cabe mencionar que no existe suficiente informacion sobre este tema

por lo que nos apoyaremos en ejemplos para su desarrollo.

3.1 Definicion de Servicio

Antes de comenzar a definir lo que es el Servicio, es necesario
hacer una diferencia entre Producto y Servicio, se considera al
Producto como un tangible (algo que se puede ver o tocar) o bien una
realidad en el momento de la venta, mientras que el Servicio es un
intangible (algo que no se puede ver o tocar) 0 una promesa futura de

los beneficios que el cliente espera recibir.
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Sin embargo en la realidad observamos que no existe una
distincién entre Producto y Servicio, debido a que todo producto ofrece
un servicio, considerando al Producto como " un paquete de beneficios
que tienen un valor especifico para su adquiriente y que es posicionado
en su mente mediante un concepto que lo presenta como diferente a los

demds"(28).

Observamos que esta definicion es aplicable a los productos

tangibles como intangibles o servicios.

Para Karl Albretch el Servicio es "Organizacién y Personal

destinadas a cuidar intereses y satisfacer necesidades del piblico" (29).

Otro concepto que maneja Karl Albretch es el Servicio Total lo
cual significa "que todo el mundo de la compaiifa tiene que trabajar
conjuntamente como un equipo de servicio, cada departamento debe

ayudar al otro y en esta forma, el producto total satisface las
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necesidades del cliente" 30).

“Servicio es la sensacion (buena o mala) que tiene un receptor de

servicio cuando estd con el Empleado del Servicio"@31).
Grupo Nacional Provincial en el Seminario Anual para
Ajustadores La Excelencia en el Servicio (32 maneja cuatro

definiciones del mismo:

. Atender y satisfacer la necesidad del Cliente.

o

Forma de ser dtil a alguien.

3. Dar respuesta a los compromisos que adquiere una
persona fisica o moral, para satisfacer necesidades
a cambio de retribuciones.

4. Medio generador de utilidades tangibles e

intangibles.
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Para nosotras el Servicio es un producto intangible cuya
finalidad es la de ayudar, orientar y satisfacer las necesidades o
expectativas del cliente. Con base en nuestra definici6n, un cliente
(definido ya en el Capitulo 1I) adquiere un producto por lo que hace, no
por lo que es; esto quiere decir, que él adquiere funciones, beneficios
y valor que le proporciona el producto y no por el producto mismo, por

ejemplo:

’ un lector no compra un libro, sino informacién y
conocimientos,

’ un gerente no solicita Estados Financieros o Contables,
sino informacién para la toma de decisiones,

’ un empleado no solicita una prestacion, sino los

beneficios que le proporciona la misma.

Existen diferentes interpretaciones de la idea de Servicio:
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’ No es tangible. No puede ser pesado o medido, Es mas

emocional que racional.

> Se puede vender, pero no se puede dar a un cliente una

muestra para que se la lleve y enseiie a otros.

» Habiéndolo proporcionado, el cliente puede no haber

adquirido nada.

’ El servicio no se puede estandarizar,

’ El servicio puede verse desde diferentes puntos de vista:

a.

b.

por personas diferentes del mismo grupo cultural,
por la misma persona en momentos diferentes y en
estados de dnimo distintos,

por personas de procedencias sociales, culturales
y geogréficas distintas,

por personas con distintos niveles de conocimiento

y experiencia.

La forma en que se entiende el Servicio depende de las
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expectativas que la gente tenga a priori. Si el servicio que recibe una
persona no alcanza el nivel esperado, frecuentemente es definido como
servicio deficiente. Con lo anteriormente expuesto queda claro que la
vision del serviciq es subjetiva. Por lo tanto el Servicio se mide
mediante la percepcion del cliente, el servicio ha sido verdadero sélo

si los resultados han sido satisfactorios para él.

El Servicio requiere de unadisposicién adecuada de los recursos,
que permita su aprovechamiento éptimo para obtener los resultados

previstos,

Recordemos que en nuestra definicion mencionamos que el
Servicio tiene como finalidad ayudar, orientar y satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, sin embargo en ocasiones se
descuidan cosas importantes para él; a lo que nos referimos son los
distintos momentos de verdad, en el siguiente punto mencionaremos

este tema,
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3.2 Momentos de Verdad

Un Momento de Verdad es "un episodio en el cual el cliente
entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y tiene una

impresion sobre la calidad de su servicio"(33).

"Es la relacion entre el proveedor del servicio y los compradores

del servicio, es decir son los puntos individuales de contacto"(34).

Existen distintos Momentos de Verdad, los cuales son
componentes fundamentales del producto de Servicio. "El momento de
verdad es el dtomo bdsico de servicio, la unidad indivisible mds

pequeiia del valor entregado al cliente".(35)

En el Producto de Servicio, el Servicio que se produce y entrega

son precisamente los momentos de verdad. Los productos tangibles

9



pueden formar parte de la interaccién con el clicnte en los momentos

de verdad, pero son éstos los que constituyen el producto.

A continuacién daremos ejemplos de Momentos de Verdad del

Departamento de Atencion al Personal de una empresa Aseguradora:

1. Elempleado (cliente) llama al departamento de Atencién
al Personal para pedir informacion,

2. Elempleado (cliente) llega al mostrador del Departamento
de Atencién al personal.

3. El empleado (cliente) espera en la fila.

4. El personal que atiende hace pasar al empleado.

"Un momento de verdad generalmente no es positivo ni negativo
en si. Lo que cuenta es el resultado del momento de verdad. ; Tuvo una
buena impresion el cliente acerca del tiempo de esperaen la fila? ;Que

tan afable fue la persona que lo atendi6?"36).
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La importancia de los momentos de verdad es que son un apoyo
para que el servicio sea de plena satisfaccion para el cliente, por lo que
es necesario también tomarlos en cuenta cuando se habla del
mejoramiento de un proceso y por consiguiente del mejoramiento del
servicio. Si el cliente percibe que el procedimiento para llevar a cabo
un trémite es tortuoso, aun cuando se le haya dado la respuesta

esperada, puede calificar todo el servicio como deficiente.

La suma de todos los posibles momentos de verdad que
experimentan los clientes, traducen la imagen del servicio, es por esto
que consideramos necesario mencionar este tema, apoyandonos en el
tridngulo del servicio, lo cual nos ayudard a comprender la necesidad
de contar con una interrelacion amigable para el cliente de todos los

aspectos que encierra el servicio.
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3.3 Tridngulo del Servicio

Segin las investigaciones de Karl Albretch en diferentes

empresas de servicio, descubrid tres caracterfsticas claves las cuales son

los dngulos del tridngulo del servicio (fig. 3.1) 37,

Estrategle
del Servicio

Los Sistemnas La Gente

Fig. 3.1 El trifngulo del servicio. 1984, Karl Albretch

"El tridngulo del servicio es una forma de diagramar la

interaccién de estos tres elementos definitivos, que deben actuar
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conjuntamente para mantener un alto nivel de calidad del servicio".(38)

A continuacion explicaremos cada uno de estos elementos:

Una estrategia del servicio. Este elemento habla de la
orientacion de la gente de la organizacién hacia las
prioridades reales del cliente. Este concepto, encuentra el

camino hacia lo que hace la gente.

Personal que tiene contacto con el publico. Se refiere al
nivel de sensibilizacidn, atencién y voluntad de ayudar,

del personal que presta el servicio.

Sistemas para el cliente. Son los sistemas de prestacién
de servicio en que se apoya el empleado, los cuales estdn

disefiados para la conveniencia del cliente.
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Para Karl Albretch el tridngulo del servicio contiene elementos
que son fundamentales en las empresas exitosas y esto se consigue
mediante un activo control de los tres factores del servicio, siempre
cuidando la posicion del cliente como centro de todas las acciones. Es
decir que los tres factores a los que se refiere Karl Albretch estdn

directamente relacionados con los momentos de verdad.

Entender la experiencia del cliente al momento de probar un
proceso, es fundamental por lo que en el siguiente tema hablaremos de
los ciclos del servicio los cuales ayudardn a la gente a percibir el punto

de vista del cliente.

34 Ciclodel Servicio

"Un ciclo del servicio es la cadena continua de acontecimientos

que debe atravesar un cliente cuando experimenta un servicio”(39). A
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menudo las organizaciones estdn condicionadas a pensar en la
operacién del servicio desde el punto de vista de los departamentos y
especialidades que deben participar en la prestacién del servicio. A

diferencia del cliente, éste s6lo piensa en términos de un objetivo.

El ciclo del servicio ayuda a la gente a participar con el cliente.
Auin cuando se pueda tratar con 10 6 12 departamentos distintos, para
el cliente solo es un proceso completo. Por lo que la gente que participa
en un proceso debe de percibir lo que el cliente esta experimentando,

por ejemplo:

Un empleado solicita un préstamo en el departamento de
Atencidn al Personal, lo dnico que desea el cliente es recibir la cantidad
solicitada en el tiempo pactado. Para €l es transparente que el trimite
del cheque deba pasar por el drea de operacién de recursos humanos,
contabilidad, caja, némina, etc. Si el cliente no recibe dicho préstamo

en la fecha prometida, determinar4 que el departamento de Atencién al
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Personal le proporcioné un servicio deficiente, debido a que no conoce
el procedimiento, no le importa qué drea retrasé dicho proceso. Luego
entonces es necesario involucrar a todas la dreas o personas que
intervienen en un proceso, aunque no tengan contacto directo con el
cliente para brindar un servicio que cumpla las expectativas del mismo.
Esto se consigue si cada 4rea o persona considera a las dreas ajenas a
él como un cliente interno por lo que a continuacién mencionaremos

este tema.
3.5 Servicio Interno

Podemos decir que el servicio se clasifica en dos ramas
principales, el servicio que se presta al cliente extemo y aquel que se
presta al cliente interno. Por los fines que persigue nuestra
investigacion considcr;amos necesario explicar el servicio que se presta

al cliente interno.
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El concepto de servicio interno, se reflere a prestar servicio a
quienes prestan servicio, 0 personas en contacto con el piblico, que
se preccupan por los clientes que pagan. Esto implica trabajar en
equipo y la colaboracién en toda la organizacién para asegurar la

calidad en el servicio.

Es necesario hacer entender a toda la gente de Ia organizacién
que todos estdn en el negocio del servicio, no solamente los que tratan
directamente con el piiblico. El concepto del Servicio Interno es una
idea que motiva para mejorar el funcionamiento interno de

cualquier negocio de servicio,

En una organizacién orientada hacia el servicio verdaderamente,
cada persona y cada unidad tiene un cliente. Todos los puestos y
departamentos de un negocio de servicio estdn entrelazados y cada uno

depende de los demds en diferentes grados para cumplir su misidn,
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Una organizacién puede pensar en sus empleados como clientes.
Ellos necesitan ayuda para cumplir con su trabajo. Se puede estar
orientado hacia el servicio con los empleados y también con los

clientes.

Ahora bien, como ya lo mencionamos, el servicio es la parte
complementaria del mejoramiento de un proceso y es por esto que
nosotras consideramos que la gente que presta el servicio (la parte
inicial - la parte final de un proceso), debe estar consciente de esto. Aiin
cuando ya hablamos en el capftulo II sobre cultura organizacional

consideramos necesario retomar este tema pero enfocindolo al servicio.

3.6 Cultura Organizacional

Una iniciativa de servicio necesita de apoyo para que prospere

una organizacion. "Si queremos hacer que casi toda la gente eleve su
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nivel personal, sus expectativas de si mismos y entre si, la atmésfera
tiene que ser propicia. Ciertos valores claves tienen que cstar en su
sitio. Es necesario que haya una clara sensacion de optimismo; la gente
necesita creer que una cosa de estas vale la pena y hay que hacerla.
También tiene que haber un nivel razonable de trabajo en equipo y
cooperacién”(0). Esto es que las personas deben tener un nivel de
lealtad e identificacion con la organizacién, con el fin de participar en

cualquier cambio propuesto.

La mayoria de las organizaciones comerciales "tienen uno o mds
aspectos importantes de su medio intemo - su cultura - fuera de
servicio, con respecto a lo que necesitan para la excelencia del

servicio” 41).

Pueden existir factores bloqueadores dentro de la propia cultura,
Ciertas normas, tradiciones y reglas de conducta pueden interferir para

que la gente sea pasiva o cautelosa en sus funciones diarias y esto
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deteriore por ende, el servicio que se le presta a un cliente.

Por lo anterior, consideramos importante que los ejecutivos
entiendan la cultura organizacional, la misi&n, los valores y todo lo que
esto implica, antes de tratar de lanzar un programa de servicio. Es por
esto que consideramos necesario desarollar un capftulo sobre la

Empresa donde mencionaremos estos aspectos.
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CAPITULO IV

LA EMPRESA



En este capitulo definiremos a la emnpresa, méncionaremos sus
objetivos, su clasificacién, y por ultimo describiremos las 4reas
funcionales o bdsicas que la componen, profundizando en ¢l Area de
Recursos Humanos, debido a que en ella desarrollaremos el caso

préctico de la presente investigacion,
4.1 Definicién y Objetivos de la Empresa

Como mencionamos en el capftulo I, al formar el hombre
organizaciones, da origen a las primeras empresas, las cuales se
enfocaron desde un inicio a atender las necesidades de la sociedad
creando satisfactores a cambio de una retribucion econémica que
compense el riesgo, los esfuerzos y las inversiones de los empresarios.

A continuacién mencionaremos algunas definiciones de Empresa:

Para Salvador Mercado, Empresa "Es la unidad econdmico-
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social en la que el capital, el trabajo y la direccién se coordinan para
lograr una produccién que responda a los requerimientos del medio
humano en la que la propia empresa actia. En este sentido la empresa
se considera una unidad de produccién de bienes y servicios para

satisfacer su mercado"(42).

Miinch Galindo y Garcfa Martinez definen a la Empresa como
un "grupo social en ¢l que, a través de la administracion del capital y el
trabajo se producen bienes y/o servicios tendientes a la satisfaccién de

las necesidades de la comunidad" «3).

José Antonio Ferndndez Arena dice que la Empresa "es la unidad
econdmico - social en la que el capital, el trabajo y la direccién se
coordinan para lograr una produccion que responda a los
requerimientos del medio humano en la que la propia empresa

actia" 44).
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Stephen P. Robbins define a la Empresa como una "unidad social
coordinada de manera consciente, compuesta por dos personas o0 méds,
que funciona con relativa constancia a efecto de alcanzar una meta o

una serie de metas comunes"s).

Partiendo de lo anterior, consideramos que Ia Empresa es un
conjunto de elementos materiales, técnicos y humanos coordinados
entre si para producir bicnes y/o servicios que satisfagan las

necesidades de la sociedad.

El objetivo de la empresa constituye el fin o fines que se
pretenden alcanzar, por ejemplo: el objetivo de una empresa
aseguradora es garantizar la seguridad financiera y personal de sus
clientes frente a los riesgos a los que estdn expuestos, y por lo tanto,

generar rendimientos atractivos a sus inversionistas.

Desde este punto de vista consideramos que los objetivos se

74



clasifican en tres tipos y son:

Objetivo de Servicio:
- Consumidores: brindar productos nuevos a precios
bajos.

Objetivos Social:

- Colaboradores: remuneracion econdmica y prestaciones
a empleados y familiares de éstos,

- Gobiemo: cumplimiento de tasas tributarias (impuestos).

- Comunidad: actividades vecinales y miembros de la
localidad.

Objetivos Econémico:

- Inversionistas: pago de dividendos de acuerdo a los
riesgos asumidos,

- Acreedores: pago de capital e intereses, en caso de que
se hubieran generado.

- Empresa: reinversién de capital para apoyar su
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crecimiento,

Las metas de una organizacién se convierten en una red de
objetivos, esto es, los objetivos habrdn de establecerse para cada
departamento ¢ individuo y estos objetivos a su vez deben de contribuir
a cumplir los objetivos bdsicos de una organizacién que hemos

mencionado.

En el siguiente punto daremos una clasificacion de las empresas.

4.2 Clasificacion de las Empresas

Las Empresas se clasifican en tres rubros:

Por su giro o actividad:

1. Industriales:
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a,
- Recursos renovables.
- Recursos no renovables.
b.  Agropecuarias
¢.  Manufactureras:
- Bienes de produccidn.
- Bienes de consumo final,
Comerciales:
a.  Mayoristas,
b.  Minoristas.
¢.  Comisionistas.
De servicio:
a.  Transporte.
b.  Turismo.
c¢. Instituciones financieras.
d.  Educacion,
e.  Servicios piblicos varios;

Extractivas:
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- Comunicaciones.
- Energfa.
- Agua.
f. ' Servicios privados:
- Asesorfa y administracién.
- Promocidn, etc.
g Salubridad.

h.  Seguros y Fianzas,

Por origen del capital:

1.  Privadas.
2. Piblicas.
Por su magnitud:

1. Microempresas: se constituyen por aquellas que cuentan
con un méximo de 15 empleados y cuyas ventas anuales

no rebasen el equivalente a 110 veces el Salario Minimo
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General (SMQ) elevado al ailo.

2. Pequeiias, cuentan entre 16y 100 empleados , y las ventas
anuales no rebasan el importe de 1115 veces el SMG
elevado al ario.

3. Medianas: cuentan con un maximo de 250 empleados y las
ventas deberdn ser menores a 2010 veces el SMG elevado
al aiio.

4, Grandes: constituidas por mis de 250 empleados y ventas
superiores o equivalentes a 2010 veces el SMG elevado

al afio.

La Empresa, cualquiera que sea su clasificacién actia dentro de
un marco social e influye directamente en la vida del ser humano, por
lo cual actia sobre la misma linea, o bien, un sistema de valores que
van de acuerdo a la misién de la Empresa, o sea, los fines que persigue,

de lo cual hablaremos en el siguiente punto.
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4.3. Valores de la Empresa

Toda empresa debe perseguir valores institucionales ya que el

conseguirlos incide directamente en su progreso. Los valores

institucionales son (6);

Econémicos, enfocados a lograr beneficios monetarios:
a.  Cumplir con los intereses de los inversionistas al
retribuirlos con dividendos justos a su inversion.

b.  Cubrir los pagos sobre adeudos concedidos.

Sociales, aquellos que contribuyen al bicnestar de la

comunidad:

a.  Satisfacer las necesidades de los consumidores con
bienes o servicios de calidad, en las mejores

condiciones de venta,
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Incrementar el bienestar socioecondmico de una
region al consumir materias primas, setvicios, y el
crear fuentes de trabajo.

Contribuir al sostenimiento de los servicios
piblicos mediante el pago de cargas tributarias.
Mejorar y conservar la ecologfa de la regién
evitando la contaminacién ambiental.

Producir productos que no sean nocivos al

bienestar de la comunidad.

Técnicos, dirigidos a la optimizacion de la tecnologfa:

Utilizar los conocimientos y las aplicaciones
tecnolégicas mas modernas en las diversas dreas de
la empresa para contribuir al logro de sus objetivos.
Propiciar la investigacion y el mejoramiento
de técnicas actuales para la creacién de tecnologia

nacional.
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Ahora bien, todas la empresas tienen dreas bésicas, las cuales

serdn comentadas en el siguiente punto.

44  Areas Bisicas de la Empresa

Las dreas basicas que conforman una Empresa son también
conocidas como unidades orgdnicas, de responsabilidad, departamentos
o divisiones, estdn en relacién directa con las funciones bisicas que

realiza la Empresa a fin de lograr sus objetivos:

1. Produccién o Manufactura, formula y desarrolla métodos
para la elaboracion de productos al suministrar y
coordinar: mano de obra, equipo, instalaciones materiales

y herramientas requeridas.

2. Ventas o Mercadotecnia, se encarga de la distribucién de
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productos y/o servicios al consumidor de forma tal que
esté a su disposicion en el momento oportuno, en el lugar
precisoy a un precio adecuado en el mercado.

3. Finanzas o Administrativo, se encarga de la obtencién de
fondos y del suministro de capital que se utiliza en el
funcionamiento de la empresa, procurando disponer con
los medios econémicos necesarios para cada uno de los
departamentos.

4.  Recursos Humanos o Relaciones Industriales, su objeto es
conseguir y conservar un grupo humano de trabajo
cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos

de la empresa.

Debido a que el desarrollo del caso préctico de la presente
investigacion se llevard a cabo en el Area de Recursos Humanos, a

continuacién ampliaremos la informacién sobre este tema,
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4.5 El Area de Recursos Humanos

Recordemos que en el capitulo I definimos a los Recursos
Humanos como aquellos individuos que contribuyen al logro de los

objetivos de una organizacion,

Sin embargo "no sélo el esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este grupo, sino también otros factores que dan
diversas modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias,
motivacién, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades,

potencialidades, salud, etc."@7).
La importancia de los Recursos Humanos radica en que estos

pueden mejorar, perfeccionar el empleo y el disefio de los Recursos

Materiales y Técnicos (también definidos en el capitulo I).
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El objetivo del Area de Recursos Humanos es "mejorar la
eficacia de los recursos humanos en las organizaciones” (48). La
direccion de Personal exige que los Recursos Humanos contribuyan,
directa o indirectamente, al mejoramiento de la eficacia de las
organizaciones. Partiendo de esta idea surge la necesidad de definir a

la Administracién de Personal y sus funciones.

Segiin Femando Arias Galicia Administracién de Personal "es
el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacién
del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las
habilidades, etc., de los miembros de la organizacién en beneficio del

individuo, de la propia organizacion y del pais en general" @),

Por lo anterior consideramos a la Adminlstracién de Personal
como la funcién del Area de Recursos Humanos, cuyo objetivo es
el abastecimiento del personal iddneo a toda la organizacion, asi

mismo apoyar el desarrollo y capacitacion de todos los
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colaboradores, coadyuvando al camplimiento de los objetivos de la

organizacion,

Dentro de las actividades principales del Area de Recursos

Humanos se encuentran:

Reclutamiento y Seleccién de personal: Su objetivo es
buscar y analizar habilidades o capacidades de solicitantes
a fin de decidir, sobre bases objetivas cuales tienen el
potencial para el desempeiio de un puesto, y posibilidades
de un desarrollo futuro, tanto personal como de la
organizacién.

Administracién de Salarios. Su objetivo es lograr que
todos los trabajadores sean justa y equitativamente
compensados mediante sistemas de remuneracion racional
del trabajo y de acuerdo al esfuerzo, eficiencia,

responsabilidad y condiciones de trabajo de cada puesto.
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Esta se subdivide en:
- Asignacién de funciones,
- Determinacion de salarios,
- Calificacién de méritos,
- Compensacion suplementaria,
- Control de asistencias.

c.  Relaciones Laborales. Su objetivo es lograr que tanto las
relaciones establecidas entre la direccion y el personal,
como la satisfaccién en el trabajo y las oportunidades de
progreso del trabajador sean desarrolladas y
mantenidas, conciliando los intereses de ambas partes,
esta se subdivide cn:

- Comunicacién,

- Contratacion colectiva,

- Disciplina,

- Motivacidn del personal,

- Desarrollo del Personal,
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- Entrenamiento,

d.  Servicios al Personal. Su objetivo es satisfacer las
necesidades de los trabajadores que laboran en la
organizacion y tratar de ayudarles en problemas
relacionados a su seguridad y bienestar personal, esta se
subdivide en:

- Actividades recreativas,
- Seguridad,
- Proteccidn y vigilancia,

- Servicios y Prestaciones..

Por los fines que persigue la presente investigacion es necesario

ampliar la informacién de la funcion de Administracion de

Prestaciones, que a continuacién mencionamos.
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4.6 Servicios y Prestaciones.

“Servicios son todas aquellas actividades costeadas por la
organizacién, que proporcionan una ayuda o beneficio de fndole
material o social a los empleados; prestaciones, aportaciones
financieras con las que la organizacién incrementa indirectamente el
monto que por concepto de salario percibe el trabajador” (50). Ahora
bien, las prestaciones contribuyen al incremento del salario nominal,
constituyen una ventaja y un valor para el trabajador, no son incentivos
sino que son otorgadas a todos los trabajadores por el solo hecho de

pertenecer a la organizacion.

Las prestaciones se clasifican en tres categorias:

a.  Endinero, por ejemplo: prestamos, bonos.

b.  Enespecie, por ejemplo: vales de despensa, uniformes.
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¢.  En facilidades, actividades, o servicios, por ejemplo:

servicio médico, comedor de empleados, club deportivo.

Los servicios y prestaciones son otorgados a todos los empleados
de acucrdo a una serie de politicas establecidas por el Area de Recursos
Humanos con el fin de unificar criterios para todos los empleados de la
organizacién. Entendiéndose por politicas a los planes permanentes o
guias de accién que establecen las pautas generales para la toma de
decisiones; sirven para dar respuestas a las cuestiones o problemas que
pueden presentarse con frecuencia y que hacen que los subordinados
acudan sin necesidad a los supervisores para que estos les solucionen

cada caso.

Hasta este momento, hemos proporcionado los conceptos basicos
para poder llevar a cabo el desarrollo del caso prictico, tales como, qué
es Administracidn, Calidad Total, Servicio, la Empresa y las dreas que

la conforman. De esta manera pretendemos comprobar nuestra teorfa
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a través de su aplicacion en un caso real, Nuestra drea de investigacion
serd en la Direccion de Recursos Humanos de una Empresa

Aseguradora, enfocdndonos al departamento de Atencién al Personal.
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CAPITULOYV

CASO PRACTICO



En este capitulo llevaremos a cabo la aplicacion de los
conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la presente

investigacion, con la finalidad de comprobar nuestra hip6tesis central.
Consideramos necesario destacar que ¢l desarrollo del caso
prictico se lleva a cabo en el Departamento de Atencién al Personal de

una Empresa Aseguradora ubicada en la ciudad de México.

A continuacion mencionaremos brevemente los antecedentes de

la Empresa Aseguradora objeto de estudio.

5.1 Antecedentes de la Empresa

En noviembre de 1901 se funda la primera empresa de seguros

de vida en México.
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Mis tarde, en marzo de 1936, el mismo duefio funda una nueva

compaiifa de seguros en el drea de dafios.

Para 1968, debido a las necesidades crecientes del mercado se
unen estas dos compaiifas de seguros. Sin embargo fue hasta el afio de
1993 que deciden fusionarse para dar origen al grupo que actualmente
forman, manteniendo durante 20 aiios su liderazgo dentro del negocio

de los seguros.

Con base en la clasificacion de las empresas, mencionadas en el
capitulo IV de la presente investigacién, se considera a la Empresa

Aseguradora, objeto de estudio como:

Por su giro o actividad, es una empresa de servicio, dentro del

rubro de Seguros y Fianzas.
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Por su magnitud, es una empresa grande debido a que estd
conformada por una plantilla de 3,500 empleados, y cuyas ventas

ascienden a: (ver fig. 5.1)

RAMO VENTAS PARTICIPACION
EN EL MERCADO
VIDA 1,287 26.4%
DANOS Y AUTOS 1,389 19.8%
Participacion 3,075 23.6%
Promedio

Fig. 5.1 Ventas y participacién en el Mercado a septiembre de 1995 (las
cifras estén en millones de pesos)(50).

Por el Origen de su Capital estd clasificada como una empresa

Privada.

Esta Aseguradora atribuye su éxito y liderazgo en el mercado, al
equipo logrado gracias a su misién y valores, por lo que en el siguiente

punto los daremos a conocer.
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5.2 Mision y Valores

A continuacién daremos a conocer la Mision y los Valores de
esta Empresa, ya que a ellos atribuye su éxito, logrando asi, un trabajo
en equipo de todos sus colaboradores: empleados, fuerza productora,

funcionarios y accionistas,

Esta Empresa Aseguradora tiene como Mision Fundamental:
"satisfacer las necesidades de proteccion y previsién financiera de sus
clientes frente a los riesgos a que estdn expuestos, asi como satisfacer

sus necesidades de servicios de salud"s1).

Como valores cree (52).

1. En la calidad ante sus clientes,

2. Enel desarrollo personal de sus colaboradores.
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3. Ensucompromiso con los accionistas.

4.  Enelliderazgo ante la industria aseguradora

Como mencionamos en el capitulo IV, la Misién y los Valores
de una empresa influyen en la toma de decisiones para el logro de sus
objetivos, por lo que toda la empresa enfoca sus esfuerzos hacia una

misma meta.

A continuacién presentamos el organigrama gencral de la
empresa (fig. 5.2), Unicamente a nivel direccidn y posteriormente vamos
a desglosar dicho organigrama de acuerdo a la necesidades del

desarrollo de éste capitulo.
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Fig. 5.2

Organigrama a nivel Direccion
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Por los fines que persigue la presente investigacion, nuestra drea
de interés es la Direccion de Recursos Humanos por lo que a

continuacién presentaremos su estructura y filosoffa,
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Fig. 5.3

Organigrama a nivel Gerencia
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La Direccién de Recursos Humanos tiene como Misidn
"contribuir al logro de los objetivos de la empresa, a través de Recursos
Humanos profesionales, manteniendo un clima organizacional que

fomente el desarrollo integral de sus colaboradores”(s3).

Sus Valores son (s4):
- Justicia
- Compromiso
- Vocacién de Servicio
- Honestidad

- Creatividad

Su Propdsito es: Mantener la satisfaccién de los clientes y

exceder sus expectativas"(ss).

La Direccion de Recursos Humanos se apoya en una vision que

considera como la forma de hacer tangible su propdsito, de acuerdo a
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su misién y valores (s6):

- Desarrollando procesos con alta metodologfa y
enfocados al cliente.
- Contando con una Cultura de Calidad.

- Contar con gente proactiva: Agentes de Cambio

Ahora bien, para comprender el desarrollo del caso préctico,
consideramos necesario presentar la estructura de la Gerencia de

Atencién al Personal de la empresa objeto de estudio.



Analista Técnico del
Médulo de Servicio

Analista Sr. del
Mdédulo de Servicio

Analista Sr. del
Méduio de Servicio

Gerente de Atencién
al Pnroon-_l

Analista Sr. del
Médulo de Servicio

Analista Sr. del
Mdédulo de Servicio

Anaiista Técnico Op.
Pdélizas Vida,
Consultas Medicas

Analista Sr. Op.
Polizas inmueble

Anaiista Sr. Op.
Pé6lizas Autos,
Defunclén,Obj. Pers.

Analista Sr. Op.
Uniformes y Casas
) Comerciales

Analista Jr.Op. Prest.
Funcionarios,
Guarderia, Ayudas

Analista Técnico Op.

Préstamos

Fig. 5.4

Organigrama Gerencia Atencion al Personal




Como podemos observar esta gerencia, es quien tiene el contacto
directo con el cliente interno (empleados). Esta 4rca sc encarga de la
administracion de las prestaciones y servicios otorgados a todos los
empleados. Para ello, esta dividida en una drea de operacién donde se
llevan a cabo todos los trdmites teniendo funciones especializadas; y en
un drea de servicio que se encarga de orientar, informar, recibir
solicitudes de los empleados, turnar al drea de operacion y finalmente

dar una respuesta a los mismos.

Esta gerencia tiene bajo su responsabilidad la administracién de

las siguientes prestaciones y servicios:

1. Seguros Voluntarios:
- Pélizas de Automdvil
- Pélizas de Inmueble
- Pélizas de Gastos Médicos Mayores

- Seguro de Vida Opcional
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10.

11,

12,

- Seguro de Ullimos Servicios

- Seguro de Objetos Personales
Seguros de Prestacion:

- Seguro de Gastos Médicos Mayores
- Seguro de Vida Bisico

Ayuda de Guarderfa

Uniformes

Consultas Médicas para Empleados
Ayuda para Cambio de Residencia
Ayuda para Mudanza

Bono de Nacimiento

Bono de Matrimonio

Ayuda Gastos de Defuncion
Convenios con Casas Comerciales
Prestaciones Especiales para Funcionarios
- Club de Golf

- Condominio Acapulco
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13, Préstamos para Empleados
- Extraordinario
- Financiamiento de Automévil

- Bienes de Consumo Duradero

Para efectos de aplicacién de la teorfa sobre mejoramiento de
procesos y mejora contfnua, tomaremos como ejemplo el Proceso de
Préstamos para Empleados, ya que es una prestacion con mayor
demanda con relacién a las otras prestaciones, por lo que a
continuacion analizaremos el proceso completo para proponer su

mejora.

5.3 Mejoramiento del Proceso de Préstamos para

Empleados

Para llevar a cabo el mejoramiento de un proceso es necesario

106



conocer las expectativas de los clientes e identificar las oportunidades

de mejora.

La Gerencia de Atenci6n al Personal, se apoya en el drea de
Atencién al Cliente Interno para llevar a cabo inensualmente encuestas
de satisfaccion con la finalidad de conocer la percepcién del cliente

hacia un servicio determinado.

Recordando el capitulo Il de la presente investigacion,
mencionamos que para llevar a cabo el Mejoramiento de un Proceso se
debe comenzar traduciendo la voz del cliente, es decir, qué es lo que
desea, por lo cual recurrimos a la consulta de las encuestas de
satisfaccion sobre el proceso de préstamos realizadas durante los meses
de julio a diciembre de 1995, por el drea de Atencion al Cliente Interno
de 1a Empresa Aseguradora objeto de estudio. A continuacién daremos

a conocer dicha encuesta, asf como los resultados obtenidos:(fig. 5.5)
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Encuesta de Satisfaccién: Solicitud de Préstamo para
Empleados

1. Cémo fue el trato personal que se te dio?
a. Muy amable ¢, Indiferente

b. Adecuado d. Grosero

2. Te dieron completa y clara la informacidon que solicitaste?
a. Si b. No

3. En cudntos dias te entregaron el préstamo?
a. De 3 a4 dias b. De 5 a 6 dias
c. Mis de 6 dias

4. Tu descuento en la nomina fue oportuno?
a. Si b. No

5. En términos generales del 1 al 4, siendo el 4 el valor

maximo, dime en qué grado quedaste satisfecho con el

servicio?
a. Muy satisfecho c. Insatisfecho
b, Satisfecho d. Muy insatisfecho
Comentarios
Fig. 5.5 Encuesta de Satisfaccion Atencidn al Personal (Préstamos) (57)
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A continuacién presentamos los resultados :

Pregunta | JUL | AGO | SEP | oct | Nov | pIC
1. 48 34 45 43 8| 4«
a 30 22 3] 32 45| 42
b. 17 T 14 T 3 2
c. 1 l 0 0 0 0
d. 0 0 0 0 0 0
2 48 34 45 43 8| w4
. 47 30 41 4 48| 44
b l 4 4 1 0 0
3. 48 34 45 43 8| «
a. 3] 25 41 39 45| 31
b, 17 7 4 4 3 13
c. 0 2 0 0 0 0
4. 48 34 45 43 8| 4
a 48 14 45 42 48| 44
b. 0 0 0 1 0 0
5, 48 34 4s 43 8l 4
a. 42 25 29 34 43| 39
b. 5 8 15 9 5 5
. I l 1 0 0 0
d. 0 0 0 0 0 0

Comentarios: Se recibieron comentarios acerca del tiempo de entrega
del cheque: desean que se entreguen en menor tiempo.

Fig. 5.6 Resultados de las encuestas de satisfaccion 1995 (58)
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Ahora bien, las encuestas presentadas hasta este momento
tinicamente niden los estdndares internos de la Gerencia de Atencién
al Personal, sin embargo dentro de la encuesta existe solo una pregunta
abierta de comentarios generales donde el cliente puede dar sugerencias
para mejorar el servicio, por lo cual recurrimos al anélisis de una
encuesta de expectativas dirigida a los clientes de la Direccion de
Recursos Humanos realizada en el mes de noviembre de 1995 (s9).
Consideramos necesario mencionar que la encuesta fue aplicada al 15%

de una plantilia de 3,500 empleados.

A continuacién presentamos \nicamente los resultados
relacionados con el proceso de préstamos, obtenidos en dicha encuesta
para poder determinar el Enunciado del Objetivo, es decir, traducir la
voz del cliente y posteriormente llevar a cabo ¢l andlisis Causa-Efecto

con la finalidad de identificar las oportunidades de mejora:

110



1.- PRINCIPALES CONSULTAS

PRESTAMOS
37.4%

_VACACIONES

320% 56%

INFORMACION GENERAL
24.1%

Fig. 5.7 Resultados de la Encuesta de Expectativas de los clicntes de la
Direccién de Recursos Humartos (Principales consultas al médulo).

2. PRINCIPALES TRAMITES

PRESTAMOS
33.3%

POLIZAS
28.2%

OTROS TRAMITES
14.8%

ENTREGA REPORTE
23.8%

Fig. 5.8 Resultados de la Encuesta de Expectativas de los clientes de la
Direccién de Recursos Humanos (Principales tramites realizados
cn el médulo de servicio).
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1. PROCESO DE TRAMITE DE PRESTAMOS

SE ADELANTA
82%

REQUIERE MEJORA
9.8%

REQUIERE MEJORA EN:
76.0% DEPOSITAR EN CTA,
DE NOMINA

6.0% DISMINUIR TIEMPO DE
ENTREGA

5.0% NO IR AL BANCO
COBRO CHEQUE

CUMPLE
82.0%

Fig.5.9 Resultados de la Encuesta de Expectativas de los clientes de la
Direccién de Recursos Humanos (Proceso de Préstamos).

Observamos que en la figura 5.8 el 76% de las personas que
respondieron que el Proceso de Préstamos requiere mejora desea que
el préstamo se le deposite en su cuenta de ndmina, lo cual implica una
automatizacién del proceso. Sin embargo nuestra investigacion
propone el mejoramiento de procesos y una vez estabilizados se pueden

automatizar.
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Con base cn los resultados de las encuestas presentadas lo

siguiente es determinar el enunciado del objetivo.

5.3.1 Enunciado del Objetivo

En las dos encuestas presentadas anteriormente
observamos que el cliente desea que se reduzca el tiempo de entrega de
préstamos por lo que determinamos el enunciado del objetivo de la

siguiente forma:

Reducir el tiempo del proceso de entrega de préstamos

- Indicador de direccion; Reducir

- Indicador de calidad: Tiempo

- Referencia del proceso: Proceso de entrega de préstamos,
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Recordemos que para llevar a cabo el mejoramiento del
proceso es necesario tener un conocimiento profundo del mismo atin
cuando ya sepamos las expectativas del cliente, por lo cual a
continuacién presentamos el diagrama de flujo del Proceso de

Préstamos.

5.3.2 Diagrama de Flujo del Proceso de Préstamos

para Empleados

Antes de presentar el diagrama de flujo del proceso en
referencia, consideramos conveniente mencionar las politicas que

regulan al mismo:
» Préstamo Extraordinario:

. Tener como minimo | afio de antigiiedad en
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la compaiifa.

La cantidad de préstamo a la que se tiene

derecho es de tres meses de sueldo .

Dicho préstamo se debe liquidar antes de un

afio 0 en 24 quincenas y sin intereses.

Se pueden tener tres  préstamos
extraordinarios, siempre y cuando la suma

no exceda de los tres meses de sueldo,

La forma de pago es a través de ndmina
mediante descuentos quincenales y en caso
de rebasar el porcentaje permitido por la Ley
Federal del Trabajo (30% del sueldo), dichos

descuentos pueden ser programados contra
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»

Aguinaldo y/o fondo de ahorro.

Préstamos de Bienes de Consumo Duradero y

1.

Financiamiento de automdvil:

Tener como mfnimo 2 afios de antigtiedad en

la compaiiia.

La cantidad de préstamo a la que se tiene
derecho es de ocho meses de sueldo,
considerando las cantidades adeudadas por

otros conceptos de préstamo.

Se deben liquidar antes de tres aiios o en 72
quincenas y con un interés del 6% anual

sobre saldos insolutos.
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4. Se puede tener un préstamo por concepto de
financiamiento de automévil y uno por
concepto de bienes de consumo duradero,
siempre y cuando la suma de los préstamos

no exceda de los ocho meses de sueldo.

5. La forma de pago es a través de némina
mediante descuentos quincenales y en caso
de rebasar el porcentaje permitido por la Ley
Federal del Trabajo (30% del sueldo), dichos
descuentos pueden ser programados contra

Aguinaldo y/o fondo de ahorro.

En seguida, presentamos el diagrama de flujo del proceso

en la fig. 5.10:
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Fig.5.10 Diagrama de Flujo Actual del Proceso de Préstamos
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Una vez que conocemnos el proceso de préstamos completo
podemos identificar las causas probables de su comportamiento, es
decir identificar el por qué de los resultados obtenidos, por lo cual a
continuacién daremos a conocer el andlisis Causa-Efecto mediante la

presentacién gréfica de los factores que intervienen en dicho proceso.

119



5.3.3 Analisis Causa-Efecto

A continuacion presentamos grificamente (fig. 5.11) el
andlisis de los factores que intervienen en el proceso de préstamos,

identificando las causas probables que ocasionan su retraso.

ANALISIS CAUSA EFECTO PROCESO DE PRESTAMOS

froms e

LGENTE|  MAGUINAS
Retraso en firm conclentizacion \\ Rigidez dei
para autorizacién on el tismpo del - sistama de
por cargas de 080 pM'_:l_lmos
R mot
Ubicacién
Retencién de y
solicitudes de Dependenclade - “l'c.: :‘I:.
préstamopars sy __otresdrens_ Faite de_POTEON2S
lramite. ./ Doble captura de papsieris
/... Solicitudes//_ 8decusda /

METODOS [matemiates]  [AMBIENTE]

Fig. 5.11 Grifica del andlisis Causa - Efecto Proceso de Préstamos
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De las causas que identificamos en el esquema anterior, el

siguiente paso es elegir las significativas, a nuestro juicio son:

v

‘Retraso en firmas para autorizacién por cargas de

trabajo.

> Retencién de solicitudes de préstamos para su
trdmite.

> Duplicidad en la captura de solicitudes.

> Ubicacién fisica de las personas del Departamento

de Atencién al Personal que intervienen en el

proceso.

Con base en estas causas, el siguiente paso es desarrollar

teorfas de cambios para mejorar el proceso.
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CAUSAS

TEORIAS DE CAMBIO

firmas
cargas

Retraso  en
autorizacién  por
trabajo.

para
de

- Dar de alta la firma del Analista
Técnico del drea de servicio para
la autorizacion de cheques,
debido a que este tiene menor
carga de trabajo que el Analista
Técnico de operacidn y se evita
el viaje de documentos,

Retencion de solicitudes de

préstamos para su tramite.

- Hacer tres cortes durante el dia
para su trdmite, proponemos:
9:00 hrs, 11:00 hrs y 13:00 hrs

Duplicidad en la captura de
solicitudes.

- La captura de solicitudes y su
trdmite se llevard a cabo por la
persona responsable en el drea de
operacion.

Ubicacion fisica de las personas
de la Gerencia de Atencién al
Personal que intervienen en el
proceso.

- La persona responsable del drea
operativa se ubicara fisicamente
dentro del médulo de servicio.

Fig. 5.12
para Empleados.

Teorias de cambio propuestas para mejorar ¢l Proceso de Préstamos

Una vez formuladas la teorias de cambio, el siguiente paso es

probarlas por lo que a continuacién en la fig. 5.13 presentamos el

diagrama de flujo propuesto.
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A continuacién presentamos un cuadro comparativo de los

resultados de ambos diagramas de flujo:

Diagrama de Flujo Actual

Diagrama de Flujo Propuesto

Las solicitudes de préstamo son
acumuladas hasta el final del dia
laboral sin trdmite alguno.

Las solicitudes de préstaino son
acumuladas vnicamente durante
intervalos de ticmpo, y su trdmite
sélo se ve retrasado como
maximo por tres horas.

Las personas que prestan el
servicio tienen que capturar datos
iniciales de las solicitudes,

Las solicitudes de préstamo son
capturadas unicamente por la
persona de operacion.

Las personas que prestan el
servicio tienen que trasladarse al
lugar de la persona de operacién
para entregar la informaci6n,

La persona de operacidn se ubica
en el mddulo de servicio
evitando el retraso del tramite y
el traslado de documentos.

Las firmas de autorizaci6n se ven
retrasadas por cargas de trabajo
de la persona responsable.

Las firmas de autorizacion se
realizan casi inmediatamente por
disponibilidad de tiempo por la
persona ahora responsable.

La duracidn del proceso es de 72
horas, de las cuales 24 horas
estdn estimadas para cualquier
eventualidad que retrasara el
proceso.

La duracién del proceso es de 24
horas, no estamos estimando
horas para eventualidades que
retrasaran el proceso. En caso de
ser asf se avisa al empleado con
anticipacién,

Fig. 5.14

Cuadro comparativo de los diagramas de flujo.
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5.4 Conclusiones del Caso Practico

Hemos concluido el desarrollo del caso prictico
satisfactoriamente, ya que los objetivos planteados dentro del Marco
Tedrico se cumplieron. Asi mismo nuestra hipdtesis central se
comprobd en un 100% concluyendo que mediante el mejoramiento de
procesos orientados al cliente y la implementacion de programas de
mejora continua s¢ obtienen mejores resultados en el servicio y
funcionamiento del Departamento de Atencién al Personal de la

Empresa Aseguradora objeto de estudio.

Como podemos observar en el desarrollo de este capitulo,
cuestionamos el funcionamiento del Departamento de Atencién al
Personal y explicamos la causa-efecto de los resultados obtenidos,
apoydndonos en ciencias tales como; Administracién, Estadistica,

Sociologia y Psicologfa; para ello nos basamos en conceptos y
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terminologias complejos expuestos en la parte tedrica de la presente
investigacion por lo cual seguimos los lineamientos de nuestro objeto

de estudio Conceptual Complejo.

Con base en las teorias de cambio propuestas, descritas en la
fig.5.14, en la prueba realizada logramos mejorar el proceso de
préstamos de 72 a 24 horas, sin embargo el proceso analizado no llegé
a estabilizarse debido a que es necesario probar nuevas teorias de
solucién que superen los resultados obtenidos hasta este momento. Asi
mismo, comprobamos que a través del andlisis de los procesos
podemos llevar a cabo su mejoramiento, lo cual permite obtener
resultados que cumplan con las necesidades y expectativas de los
clientes, coadyuvando asi a mejorar el servicio y el funcionamiento del
departamento de Atencién al Personal de la Empresa Aseguradora

objeto de estudio.

Una vez estabilizado el proceso es posible recurrir a la
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automatizacién del mismo y aplicar nuevamente encuestas de

satisfaccion para medir los resultados, logrando asf la inejora continua,
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CONCLUSIONES GENERALES

Actualmente la Administracion toma el papel del aseguramiento
de la Calidad para la coordinacién de los recursos de una organizacién,
por ello durante el desarrollo de la presente investigacion definimos a
la Calidad Total como la satisfaccion de las necesidades del cliente
mediante el involucramiento de todas aquellas personas que participen
en un proceso determinado. Esto es, el producir productos o prestar
servicios que cumplan con las expectativas de los clientes. Recordando
que estos tltimos son aquellos individuos a quien se dirigen los

esfuerzos realizados.

De acuerdo a las necesidades, gustos y preferencias de los
clientes, se producen productos y servicios que satisfacen sus
necesidades; los clientes definen las caracteristicas de calidad, que éstas
a su vez definen al proceso y el proceso determina los requisitos de

calidad para el proveedor.



En el desarrollo de nuestra investigacion nos basamos en la
teorfa de Edward Deming, quien afirma que la calidad es objeto de
planificacién que se consigue como resultado de un mejoramiento del
proceso. Con el fin de demostrar su efectividad y los beneficios que
aporta al funcionamiento y servicio que ofrece un departamento,
llevamos a cabo su implementacién en un caso real en el departamento
de atencion al personal de la empresa objeto de estudio, con la idea de

obtener mayor satisfaccién de los clientes con relacién a la actual.

Dentro de las organizaciones modernas con frecuencia
escuchamos del buen servicio que se debe ofrecer al cliente, asi como
de la importancia de obtener su satisfaccién, teniendo como objetivo
primordial lograr también la satisfaccion del cliente interno, pues en
ello radica la posibilidad de obtener ventajas competitivas sélidas que

se manifiesten notablemente dentro del mercado.

A continuacion mencionamos el planteamiento de nuestra



hipétesis central:

Si la optimizacién de procesos y la aplicacidn de programas de
mejora continua orientados al cliente permite obtener mejores
resultados en el funcionamiento de un departamento, por lo tanto se
mejorard el servicio en el Departamento de Atencién al Personal de una
Empresa Aseguradora, luego entonces, a mayor orientacion al cliente
en la optimizacion de procesos y aplicacion de programas de mejora
continua se obtendrdn mejores resultados en el servicio y
funcionamiento del Departamento de Atencion al Personal cu una

Empresa Aseguradora,

De acuerdo a los resultados obtenidos durante el desarrollo de
nuestra investigacién confirnamos que nuestra hipdtesis central fue
comprobada en un 100%. Como pudimos observar en los resultados de!
caso practico, mediante la implementacion del Ciclo Deming, nuestra

propuesta logra reducir ¢l tiempo de entrega de cheques del Proceso de



Préstamos de 72 a 24 horas, lo cual representa una mejora del 66% en

este proceso.

Asi mismo determinamos la importancia de la implementacin
de un sistema de Calidad Total, que tiene como base el enfoque de la

mejora continua incrementando la satisfaccion del personal y el logro

del servicio, contribuyendo asi al cumplimiento de los objetivos

organizacionales,

Los resultados de nuestra propuesta mejora el servicio que brinda
el departamento de atencidn al personal de una empresa aseguradora

mediante la implementacion de programas de mejora continua.

Los métodos implementados durante el desarrollo e nuestra
investigacién fueron: inductivo, analitico, sintético y analdgico. Asi
mismo las técnicas de investigacién se basaron en el andlisis de

contenido, técnicas de fichaje, andlisis de encuestas de satisfaccion



aplicadas al personal de la empresa y la revision de procesos del

departamento en cuestién.

Por lo anterior nuestra investigacién no sélo es aplicable a un
s6lo proceso 0 a un drea de servicio, sino también a cualquier otro
departamento dela organizacion, s6lo basta con identificar al cliente y
dirigir nuestros esfuerzos hacia él, por lo cual representa una

herramienta \til para el administrador,



RECOMENDACIONES

Una vez concluida nuestra investigacion y dados los resultados

obtenidos, sugerimos a continuacién lo siguiente:

a, Para la empresa:

Consideramos importante que la implementacion de un
sistema de Calidad Total mediante la Mejora de Procesos no sea
exclusivo para un sélo proceso, o bien un departamento, ya que su
efectividad permite que se haga extensivo al resto de la organizacidn,
obteniendo de esta manera mejores resultados en ¢l funcionamiento de
la empresa y el servicio que ésta brinda, apoyando asi a la
optimizacion de los recursos, asi como el logro de los objetivos

organizacionales.



b. Al lector:

La Calidad Total es aplicable a cualquier profesién o
actividad, ya que no se limita tan solo a la operacion de una
organizacién o funcién administrativa sino que se utiliza en la vida

cotidiana, aunque en ocasiones no nos percatamos de su importancia,
c. A los administradores:

Recordemos que la Administracién es una profesién
versitil, por lo cual es necesario actualizarse constantemente en la
nuevas tendencias para lograr eficazmente la coordinacién y
optimizacién de los recursos y contribuir de manera eficiente al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.



APENDICE A



GLOSARIO

Acreedor: Aquel a quien se
debe dinero u otra cosa,
Actitud: Juicio o afirmacién
que cvalda a las personas
objetos o hechos.

A priori: Anterioridad de una
cosa con respecto de otra,
Aptitud: Disposicién natural o
Adquirida; aptitad para las
ciencias,

Asesoria: De asesorar, dar
consejos; que trata de facilitar la
solucién creativa de problemas
por medio de la comunicacién y

el andlisis,

Auditoria: Examen de las
operaciones financieras,
administrativas y de otro tipo de
entidad pidblica o de una
empresa por especialistas ajenos
a cllas y con objeto de evaluar
la situacidon de las mismas,
Automatizacion: Accién de
automatizar, es decir volver
automdtico,
Autoridad: Los derechos
inherentes a un  puesto
administrativo que permiten dar

drdenes y esperar que éstas sean

obedecidas.



Bienes: Bien patrimonial;
bienes muebles, los que pueden
trasladarse; bienes de consumo,
aquellos que satisfacen las
necesidades directas de los
compradores.

Bono: Beneficio monetario o en
especie.

Capacitacion: Habilitar; tener
aptitud o disposici6én para hacer
algo.

Capital: Fondos de que dispone
una empresa comercial, valor
permanente de una cantidad de
dinero en relacion a los

intereses que ésta  puede

producir.

Coadyuvar: Contribuir, asistir
o ayudar para realizar o
conseguir alguna cosa.

Colaborador: Persona que

trabaja con otros.
Comerciales: Negociar
comprando y  vendiendo

géneros.

Comisién: Cantidad que cobra
un comerciante por ejecutar un
encargo ajeno.

Compra: Adquirir con dinero
la propiedad de una cosa,
Compromiso: Situacién donde
cada una de las partes de un
conflicto esta dispuesta a ceder

algo.



Consciente: Que tiene
consciencia de una cosa.
Conscientizar: Hacer conocer.
Conocimiento: ' Accién  de
conocer; tener la idea o nocidn
de una persona o cosa.
Consumidor: Dicese del que
utiliza las mercancfas o articulos
que compra,
Coordinar: Ordenar
metddicamente; reunir esfuerzos
tendientes  aun  objetivo
determinado.

Costos: Gasto, precio.
Creatividad: Capacidad de

crear: producir una cosa que no

existia, establecer.

Cualitative:  Que  denota
cualidad: lo que hace que una
persona o cosa sea lo que es,
propiedad, cardcter, calidad.
Cuantitativo: De Ia cantidad.
Desempeiio:  Accién  de
desempefiar, cumplir con lo que
debe uno hacer.

Deseo: Movimiento del alma
que asi para la posesion de una
cosa.

Dindmico: Dicese de la persona
quc se distingue por su
actividad y energia.
Dividendo: Parte de interés que
corresponde a cada accidn.

Educacidn: Accion de



desarrollar facultades fisicas o
intelectuales.

Eficacia: Alcanzar metas.
Eficiencia: La proporcién de
productos efectivos y de
insumos  requeridos  para
lograrlos.

Epistemologia: Doctrina de los
conocimientos y métodos del
conocimiento ciéntifico.
Estadistica: Ciencia que tiene
por objeto agrupar
metddicamente todos los hechos
que se prestan a una evaluacion
numérica.

Estrategia: Habilidad para

dirigir un asunto. Arte de dirigir

las operaciones.

Experiencia: Conocimientoque
se adquiere gracias a la prictica
y observacién,

Expectativa: Espera fundada en
promesas o probabilidades;
posibilidad de conseguir algo
que se prevé.

Fianza: Obligacién accesoria
que uno contrae de hacer lo que
el otro promete si no cumple
éste, garantia,

Habilidad: Capacidad para una
cosa, cualidad habil,
Honestidad: Pudor, recato en
las acciones o palabras.

Idéneo: Conveniente, propio



para una cosa.
Incentivo: Lo que incita o
mueve a una cosa.
Inconsciente: Que no tiene
conciencia de sus actos.
Innovacién: Una idea nueva
aplicada a empezar o mejorar un
producto, proceso o servicio.
Inoperante: Ineficaz.
Institucional: Relativo a la
institucién. Lo que participa de
su naturaleza.

Insumo: Factor de produccidn.
Interaccién:  Influencia
reciproca.

Interés: Lo que a uno le

conviene; producto financiero.

Inversion: Accién de emplear
capital en negocios productivos.
Inversionista: Persona que
hace una inversion de capital.
Liderazgo: La capacidad para
influir en un grupo para que
alcance sus metas,

Lucrativo: Que produce lucro,
beneficio o provecho que se
obtiene de algo.

Mercado: Campo donde se
ejercen acciones de compra-
venta.

Mérito: Lo que hace digna de
elogio o recompensa a una
persona o cosa.

Método: Modo razonado de



obrar o hablar,
Mision: Accién de enviar;
deber moral que a cada hombre

le impone su condicién o

estado.
Monetario: Relativo
perteneciente a la moneda.

Necesidad: Caricter de aquello
que no se puede prescindir.
Negocio: Todo lo que es objeto
de una ocupacion lucrativa.
Operacién: Accién de una
potencia, de una facultad o de
un agente que produce un
efecto.
Oportunidad: Calidad de

oportuno, a tiempo.

Optimizacién: Buscar la mejor
manera de ejecutar una
actividad.

Organigrama: Grifico de Ia
estructura de una organizacion.
Plan’: Intento, proyecto.
Politica: Doctrina u opinién
referente al modo de dirigir.
Potencial: Que incluye
potencia, puede suceder o
existir pero no existe atin.
Pf&tamo: Acto de prestar y
dinero prestado. |
Preventiva: Que previene o
impide.

Procedimiento: Accién o modo

de obrar,



Productividad: Facultad de
producir. Incremento
simuitineo de la produccién y
del rendimiento debido a la
modernizacién del material y a
la mejora de los métodos de
trabajo.

Produccién: Elaborar, crear.
Programa:  Conjunto  de
instrucciones preparadas de
modo que se puedan efectuar
una sucesion de operaciones
determinadas.

Pronéstico: Conjetura acerca
de lo que puede suceder.

Proveedor: Persona encargada

de abastecer de lo necesario a

una comunidad.

Psicologfa: Parte de la filosofia
que trata del alma sus facultades
y operaciones,

Recurso: Accion de recurrir a
una persona o cosa, medio.
Rendimiento: Producto que da
una cosa.

Retroalimentacion: La medida
en que la ejecucion de las
actividades  laborables que
requiere un trabajo hace que el
individuo obtenga informacidén
directa y clara sobre la eficacia
de su rendimiento.

Riesgo: Es algo que puede

suceder o no; contingencia de



una daiio,

Satisfaccion: Contento, placer,
gusto.
Impresién: Emocién  que
produce en el 4nimo un suceso o
noticia.

Sociologia: Ciencia que estudia
al hombre en sus relaciones con
otros.

Subjetivo: Relativo al sujeto
pensante por oposicion a lo
objetivo, varia con los gustos,
hébitos de cada uno.
Tabulacion: Expresar algo
valiéndose de tablas (valores).
Conocimiento

Teoria:

especulativo puramente

racional, Conjunto  de
conocimientos que dan la
explicacion completa de un
cierto orden de hechos.
Valores: Conviccién bésica de
que una forma especffica de
conducta o estado final de la
existencia es  preferible,
personal o socialmente, a una
forma de conducta o estado
final de la existencia contrarios.
Venta: Cesion mediante un
precio convenido.
Versatil: Que se vuelve
ficilmente, inconstante,

Vocacion: Aptitud especial para

una vocacion o carrera.
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NOMBRE DE LA INVESTIGACION

La Implementacién de un Sistema de Calidad Total para mejorar el
servicio del Departamento de Atencién al Personal de una Empresa

Aseguradora.

VARIABLE INDEPENDIENTE

Sistema de Calidad Total

VARIABLE DEPENDIENTE

Servicio del Departamento de Atencién al Personal

VARIABLE EXTRANA

Cultura Organizacional, choque con politicas establecidas, acceso a

informacion confidencial,

IMPORTANCIA SOCIAL

Mejorar el servicio que se ofrece al personal satisfaciendo sus



necesidades y adelantindose a sus expectativas, contribuyendo de esta
manera al logro de los objetivos del Departamento de Atencién al
Personal de una Empresa Aseguradora, trayendo consigo la
optimizacidn de sus recursos materiales, técnicos, financieros y

humanos.

IMPORTANCIA TEORICA

Proporcionar a la Administracién una herramienta relacionada
con Calidad que le ayude al cumplimiento de sus objetivos optimizando
los recursos materiales,, técnicos, financieros y humanos de una
empresa. Asi miéxno retroalimentar al drea de Recursos Humanos
acerca de la importancia de implementar programas de mejora

continua orientados al cliente interno de una empresa de servicio.

HIPOTESIS ALTERNAS

Si la Implementacion de un Sistema de Calidad Total contribuye

al incremento de la eficiencia, por lo tanto se mejorard el servicio del



Departamento de Atencidn al Personal de una Empresa Ascguradora,
luego entonces, a mayor eficiencia en el servicio utilizando la Calidad
Total como herramienta, se obtendrdn mejores satisfactores en la

Atencidn al Personal en una Empresa Aseguradora.

Si la Implementacidn de un Sistema de Calidad Total implica la
aplicacion de programas de mejora continua y se optimizan los
procesos, por lo tanto se mejorard el servicio del Departamento de
Atenci6n al personal, luego entonces, a mayor implementacion de
programas de mejora continua se optimizardn los procesos y se logrard
tener Calidad Total mejorando de esta manera el servicio del

Departamento de Atencién al Personal de una Empresa Aseguradora,

Si la optimizacidn de procesos y la aplicacién de programas de
mejora continua orientados al cliente permite obtener mejores
resultados en el funcionamiento de un departamento, por lo tanto se

mejorard el servicio en el Departamento de Atencion al Personal de una



Empresa Aseguradora, luego entonces, a mayor orientacion al cliente
en la optimizacion de procesos y aplicacién de programas de mejora
continua se obtendrin mejores resultados cn el servicio y
funcionamiento del Departamento de Atencién al Personal en uni

Empresa Aseguradora.

HIPOTESIS CENTRAL

Si la optimizaci6n de procesos y la aplicacion de programas de
mejora continua orientados al cliente permite obtener mejores
resultados en el funcionamiento de un departamento, por lo tanto se
mejorard el servicio en el Departaimento de Atencidn al Personal de una
Empresa Aseguradora, luego entonces, a mayor orientacion al cliente
en la optimizacion de procesos y aplicacién de programas de mejora
continua se obtendrin mejores resultados en el servicio y
funcionamiento del Departamento de Atencion al Personal en una

Empresa Aseguradora,



HIPOTESIS NULA

Si la optimizacion de procesos y la aplicacién de programas de
mejora continua orientados al cliente no permite obtener mejores
resultados en el fuﬁcionamiento de un departamento, por lo tanto no se
mejorard el servicio en el Departamento de Atencion al Personal de una
Empresa Asegufadora, luego entonces a mayor orientacion al cliente en
la optimizacién de procesos y aplicacién de programas de mejora
continua no se obtendrdn mejores resultados en el servicio y
funcionamiento del Departamento de Atencion al Personal en una

Empresa Aseguradora.

OBJETIVO GENERAL

Determinar la importancia de la implementacion de un Sistema
de Calidad Total que tiene como base el enfoque de 1a mejora continua
incrementando la satisfaccion del personal y el logro del servicio

contribuyendo asf al cumplimiento de los objetivos organizacionales.



OBJETIVO PARTICULAR

Mejorar el servicio que brinda el Departamento de Atencidn al
Personal de una Empresa Aseguradora, mediante la implementacion de

programas de mejora continua y en la prestacion de servicios.

OBJETIVO ESPECIFICO

Establecer el uso de Sistemas de Calidad Total para mejorar el
servicio del personal en una Empresa Aseguradora para satisfacer las

necesidades del cliente.

OBJETO DE ESTUDIO

Para el desarrollo de nuestra investigacion manejaremos un
objeto de estudio Conceptual Complejo, ya que cuestionaremos el
funcionamiento del Departamento de Atencion al Personal y
explicaremos el fendmeno objeto de estudio, es decir, la
implementacién de un Sistema de Calidad Total para mejorar el

servicio de esta drea, apoydndonos en ciencias, tales como: Psicologia,



Economia, Sociologia y Administracion, utilizando conceptos y
terminologfas complejas, asf como técnicas basadas en estas ciencias,
lo cual nos lleva a una ruptura epistemoldgica.

Esto es, no solamente describiremos el objeto de estudio, sino

también explicaremos el por qué de dicho objeto.

METODOS

Los métodos que implementaremos en el desarrollo de esta

investigacion son:

Inductivo - Analftico - Sintético - Analdgico

INDUCTIVO

Nuestro objeto de estudio es el Sistema de Calidad Total, por lo
cual partiremos de los conceptos; basicos de Calidad, asf como también
determinaremos de qué manera contribuye al mejoramiento del servicio
del Departamento de Atencién al Personal de una Empresa

Aseguradora.



ANALITICO

Este método lo aplicaremos separando la Calidad Total ¢n cada

una de sus partes para poder estudiarlas y conocer su importancia.

SINTETICO

Una vez analizadas cada una de las partes que conforman a la
Calidad Total y habiendo comprendido su importancia procederemos
a integrarlas para poder dar una explicacién del por qué de la Calidad

Total.

ANALOGICO

En este método compararemos a la Calidad Total con la
Administracién, en la medida en que la Calidad Total es una
herramienta cuya finalidad radica en el cumplimiento 6ptimo de los
objetivos a través de programas de mejora contfnua; y la
Administracién es un proceso de planear, realizar y evaluar las

actividades de un grupo de personas encaminadas a la obtencién de un



objetivo.

Asi la Calidad Total al igual que la Administraci6n, planea,
realiza y evalda procesos con la finalidad de alcanzar un objetivo que
en este caso es el mejorar el servicio brindado al personal de una

Empresa Aseguradora.

TECNICAS DE RECOPILACION DE DATOS
A. Generales: Andlisis de contenido, técnicas de fichaje y
elaboracion de cuestionarios.
B.  Especificos: Andlisis de encuestas de satisfaccion
aplicadas al personal, asf como la revisién de procesos del

departamento en cuestion.

UBICACION

A.  Espacial: Biblioteca ULA, Biblioteca de la Facultad de

Contaduria y Administracion de la UNAM, Biblioteca



ITAM, Compaiia Aseguradora X, en México D.F.

B.  Temporal: Agosto 1995 a Enero 1996

DELIMITACION TEORICA

En el desarrollo de nuestra investigacién definiremos conceptos
bisicos de Administracion, Calidad Total y Recursos Humanos, en
algunos casos, nos limitaremos a definir los conceptos sin profundizar
en ellos. Asi mismo nuestra investigacion se limitard a un enfoque de
Calidad Total en México, orientado a clientes internos de empresas de

servicio.

LIMITANTES DE LA INVESTIGACION

Al analizar el desarrollo de la investigacion y el tiempo que la

misma requiere nos encontramos con las siguientes limitantes:

> Dificultad de tener acceso a informacion confidencial del drea a

investigar dentro de la Empresa Aseguradora X.



’ Disponibilidad de tiempo por parte de las personas involucradas
en el funcionamiento del Departamento de Atencidn al Personal
de la empresa, para analizar sus procesos.

’ Esta investigacion se llevara a cabo con base en las politicas y
procedimientos del drea y de acuerdo a la Cultura
Organizacional de la Empresa X.

» El apoyo que puedan brindar los dirigentes de este Departamento
para la implementacién del sistema propuesto y observar sus
resultados.

»  Ladificultad de dedicar tiempo completo a esta investigacién

por nuestra parte.

Consideramos en este momento que estas son limitantes de peso
para el desarrollo de nuestra investigacion, sin descartar el surgimiento

de otras que se presenten posteriormente.
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