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1. EXORDIO 



1.1 Exposición de motivos. 

"Estamos en medio de un cambio fundamental, de un mundo que 
manufactura, mercadea y vende, hacia uno en el cual los clientes 
exigen la clase de producto y servicio por el cual están dispuestos a 
pagar."1  

Esta reflexión de Albecht expresa la tendencia actual de las 
organizaciones modernas que han dado al servicio la importancia que 
merece y están dispuestas a reorganizarse y reestructurarse para que 
sus clientes satisfagan sus necesidades de productos y servicios de la 
manera que ellos lo desean. 

Desprendiéndose de este punto han surgido lineamientos para conocer 
la opinión de los clientes. 

Se han creado diversas metodologlas que permiten a la organización 
mantener los oídos abiertos a las sugerencias de los consumidores de 
sus productos y servicios. 

El trabajo realizado busca implementar un modelo de análisis y 
mejoramiento del servicio en donde la capacitación juega un papel 
primordial. 

Las razones que se plantearon para realizar este proyecto son: 

• Participar, desde la persepectiva pedagógica en el cambio hacia 
una excelencia empresarial. 

• Modificar las actitudes del personal hacia las demandas de los 
clientes. 

• Aportar los medios didácticos para la adquisición de conocimientos 
y habilidades. 

• Participar con los directivos de la empresa en el establecimiento de 
los lineamientos y procedimientos que permitan un crecimiento del 
personal y de la organización en forma paralela. 

1  ALBRECHT, K., La revolución del servicio., p. 11. 
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• Establecer un sistema que permita a la organización mejorar 
continuamente, basándose en la opinión de los clientes. 

Con todo lo anterior se logrará que cada uno de los empleados de la 
organización sea un promotor de avances y mejoras en su determinada 
área de acción: "Ser constante en el propósito de mejorar los productos 
y los servicios... por medio de la innovación, el constante mejoramiento 
y el mantenimiento:2  haciendo de la empresa una que asegure a 
través de su excelente servicio la permanencia en el tiempo. Esto dará 
como consecuencia que el personal se sienta seguro y busque su 
mejoramiento personal. 

2  WALTON, M., Como administrar con el método Deming., p. 34. 



1.2 Justificación e importancia del proyecto. 

Servicio es por defininición de diccionario:la organización o el personal 
destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del público o de 
alguna entidad. 

Servir es SER a propósito una cosa para determinado fin; entonces para 
servir en una organización es necesario ser un elemento que facilite al 
usuario la satisfacción de necesidades. El fin del servicio en la empresa 
es lograr que los clientes queden satisfechos para que regresen y para 
que comuniquen a los clientes potenciales lo positivo de entablar 
relaciones comerciales duraderas con dicho negocio. 

Servicio es satisfacer plenamente los requerimientos de los clientes 
conforme a los criterios de : 

— Disposición psicológica. 
— Calidad. 
— Tiempo. 
— Cantidad. 
— Oportunidad. 

de tal suerte que el cliente se convierta en un asociado del negocio y se 
establezca una realción de largo plazo y mutuo beneficio 

Para poder ser un elemento faciltador se requiere de: 

Conocimientos: Son el resultado de un aprendizaje racional e 
intelectual. Conocimiento de los productos y servicios que ofrece la 
organización a sus usuarios. 	Conocimiento de las políticas y 
procedimientos de la compañía y conocimiento de las necesidades y 
requerimientos de los clientes. 

Habilidades: Son la adaptación dinámica a los estímulos consiguiendo 
velocidad y precisión de realización. 	Habilidad para reaccionar 
positivamente ante las diferentes situaciones que se presentan. 
Habilidad para anticiparse a los requerimientos de los clientes. 
Habilidad para ponerse en sus zapatos y pensar como ellos. Habilidad 
de escuchar mas allá de lo que se dice en quejas y sugerencias. 
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Actitudes: La disposición hacia determinada cosa. Se requiere una 
actitud positiva hacia la organización convencido de que es realmente la 
mejor opción para satisfacer las necesidades del cliente. Disposición de 
hacer por el ciente todo lo que esté en nuestras manos para lograr su 
satisfacción. Actitud de compromiso hacia acuerdos tomados con el 
cliente para cumplirlos adecuadamente y en el tiempo establecido. 
Actitud de olvidarnos de nuestra conveniencia en aras de la 
conveniencia del cliente. 

"La inteligencia, el conocimiento, la hablilidad y la actitud son tesoros 
valiosísimos cuya importancia no puede desdeñarse. Pero es el modo 
en que son empleados y los propósitos que sirven lo que determina el 
carácter del individuo."3  y podemos agregar, de la empresa. 

Tanto el conocimiento, como la habilidad y la actitud son elementos que 
se adquieren y perfeccionan a través de la educación formal e informal. 

Adquirir una nueva cultura de servicio es cuestión de educación, 
significa cambiar la forma tradicional de pensar y actuar frente a los 
clientes. 

En esto radica la importancia del proyecto. En establecer un sistema 
dinámico que atienda y escuche a los clientes; encontrando áreas de 
mejora que lleven a la organización a un nivel de excelencia. 

Implica modificar la actitud personal y el concepto de empresa de uno 
orientado hacia si misma y su beneficio, hacia otro centrado en el 
cliente y su servicio. 

Es asimilar nuevos conocimientos y diferentes actitudes y habilidades a 
fin de ajustarse a una realidad cambiante en un aprendizaje total, de 
una nueva forma de actuación organizacional. 

Una organización centrada en el ciente es aquella que cuenta con 
canales para escuchar al cliente y considera sus opiniones durante todo 
el proceso de produccción. Aquella que enfoca todos sus esfuerzos de: 

3  KELLY, W.A., Psicología de la educación., p. 541. 



- orientación a resultados 
- identificación empleados - empresa 
- comunicación Interna y externa 
- desarrollo 
- liderazgo 
- calidad 

a través del servicio para establecer una relación cliente - proveedor 
estable, perdulable y de mutuo beneficio. 

Aquella que considera al cliente su razón de ser y lo expresa a través de 
sus principios organizacionales de misión, visión , valores y objetivos. 

Es la empresa que se va modificando , adaptando y mejorando 
paralelamente a los cambios de las necesidades de los clientes, en un 
proceso de aprandizaje incesante. 

Cuando: 

-se conocen las áreas de oportunidad que quedan al descubierto al 
analizar las opiniones y sugerencias de clientes Internos y externos, 

-se siguen acciones de mejora en sistemas y procedimientos, 
-se llevan a cabo programas de capacitación, 
-y se evalúan los procesos emprendidos, 
se está implementando un 

Sistema Integral de Mejoramiento delServicio. 
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1.2.1 Vinculación del pedagogo en el proyecto. 

El pedagogo es el profesional de la educación. 	Cuenta con 
conocimientos filosóficos, psicológicos, didácticos y administrativos que 
le permiten diagnosticar, planear, ejecutar y evaluar cualquier proceso 
que implique un mejoramiento de las áreas de la voluntad y de la 
inteligencia del individuo. 

Dado que el mejoramiento del servicio comprende tanto la adquisición 
de conocimientos como la encaminación de la voluntad hacia la 
satisfacción del ciente, a él le compete, junto con otros profesionistas, 
participar en un proceso de tales características. 

El profesional de la educación concibe al hombre corno ser perfectible; 
"sustancia individual de naturaleza racional, un individuo dotado de 
razón."4  "La persona es el hombre espiritual, que trasciende al universo 
por su libertad, abierto a todo ser y capaz de entrar en comuinicación 
con las demás personas."5  

La labor específica del pedagogo en este proyecto es la de apoyar un 
proceso de mejora integral a través de un diagnóstico do necesidades, 
planeación y ejecución de las acciones de mejora, evaluación y 
seguimiento del mismo. La labor educativa permitirá un cambio hacia 
la excelencia. 

El servicio es Intangible, es una cualidad del ser humano. Si se busca la 
excelencia en el servicio sólo se puede lograr a través de la educación, 
que pretende el perfeccionamiento de las facultades humanas de 
inteligencia y voluntad y por lo mismo el mejoramiento social. 

El proceso de cambio y mejora es evidentemente educativo; comprende 
a la persona humana y a su enorme potencial de desarrollo. Parte del 
principio de que las cosas se pueden hacer mejor si se cuenta con la 
preparación y actitud idónea para hacerlo. 

4  VERNEAUX, R., Filosofía del_hombre., p. 232. 
5  Ibídem, p. 233. 
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II. CUERPO DEL INFORME 



11.1 Descripción del trabajo 

11.1.1 Descripción de las empresa. 

11.1.1.1 Empresa consultora. 

La empresa consultora que actuó como facilitadora del Sistema Integral 
de Mejoramiento del Servicio fue Consultoría Dinámica Integral, en 
donde presto mis servicios profesionales. 

Consultoría Dinámica Integral (CD!) es una empresa de consultoría en 
recursos humanos que se define a sí misma por medio de su Misión, su 
Filosofía, sus Valores Fundamentales y su Percepción del Entorno: 

MISION 
Partiendo de la base de la experiencia de nuestros socios y asociados, 
nuestra empresa busca cumplir el objetivo fundamental de brindar 
apoyo y soporte a las organizaciones a través de Servicios Integrales de 
Consultoría en Recursos Humanos que les permitirán operar e 
incrementar consistentemente sus niveles de utilidad y de efectividad en 
la produccción de los bienes o en la prestación de los servicios que 
proporciona a la sociedad, independientemente del giro del negocio que 
se trate. 

FILOSOFIA 
Creemos en la posibilidad del mejoramiento y desarrollo de las 
organizaciones en forma planificada, sirviendose de diagnósticos 
externos funcionales y oportunos de su situación, y de un proceso de 
ayuda vía la consultarla para convertir en realidad sus planes a través 
de sus propios recursos intenos. 
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VALORES FUNDAMENTALES 

Profesionalismo. 
Calidad. 
Servicio oportuno y personal. 
Fundamentación teórica y orientación práctica en nuestras 
intervenciones. 
Innovación y creatividad aplicada. 
Trabajo en equipo. 
Confianza en la realción con el cliente. 
Integración con el cliente para la solución de su 
problemática. 
Desarrollo de autonomía vía educación al cliente. 

Consultoría Dinámica Integral percibe cono caracteísticas distintivas 
actuales en el entorno: 

• La nececesidad de aumento en los niveles de productividad. 
• Fuerte requerimiento de competitividad internacional. 
• Estándares de calidad y servicio cada día más altos. 
• Competencia incrementada. 
• Organizaciones más flexibles, móviles y con capacidad de 

adecuación hacia estructuras funcionales transversales. 
• Ampliación del sentido y la energía innovadora como el móvil que 

asegura la permanencia y la mejora continua de las organizaciones. 
• Requerimiento activo de educación y reeducación. 
• Necesidad de los individuos de ampliar el conocimiento y la 

comprensión de las diferentes áreas del negocio para lograr una 
visión integrada del mismo. 

Al ser una empresa de Consultoría que pretende dar un servicio 
oportuno y personal a cada organización no cuenta con una estructura 
organizacional rígida, sino con un grupo interdisciplinario de 
profesionistas que participan como equipo en cada uno de los proyectos 
o servicios de consultoría. Para cada proyecto se define un responsable 
que coordine las acciones y funja como enlace entre la organización 
cliente y el despacho. 
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El grupo interdisciplinario está formado por: 

Un Master en Desarrollo Organizacional. 

Un Master en Administración. 

Un Master en Calidad. 

Un Ingeniero Mecánico Administrador. 

Un Administrador de Empresas. 

• Un Pedagogo. 

Un Licenciado en Sistemas Computacionales Administrativas. 

• Varios Contadores Públicos Auditores. 

• Varios Psicólogos Industriales. 

Dadas las características del Sistema Integral de Mejoramiento del 
Servicio, se nombró al pedagógo como jefe de proyecto. 
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11.1.1.2 Empresa cliente en la que se aplicó el sistema, 

Consultoría Dinámica integral aplico el modelo Sistema Integral de 
Mejoramiento del Servicio (SIMS) en Multypanel S.A, de C.V. 

Multypanel es una organización del grupo IMSA (Industrias Monterrey, 
S.A.) dedicada a la producción de paneles y puertas prefabricadas 
utilizadas por la industria de la construccción. La ventaja competitiva de 
los productos es el aislamiento térmico y acústico, y la faciliad y rapidez 
de la instalación. 

Descripción de las funciones. 

Multypanel cuenta con la siguiente estructura organizacional: 
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ORGANIGRAMA 
MULTIPANEL S.A. DE C.V. 

VENTAS ASESORIA 
TECNICA 

VENTAS 

• 
OFICINA 
MEXICO ADMINISTRACION [ LOGISTICA 

ASESORIA 
TECNICA I VENTAS 

1 	 

VENTAS 

V 
ASESORIA 
TECNICA 

CONTRALORIA CREDITO Y 
COBRANZAS 

COSTOS Y / 
SISTEMAS 1 

PRODUO2ON MANTENIMIENTO 

•  
REcu•slas 
HUMANOS 

INGENIERIA DE 
SERVICIO 

ASEGURAMIENTO 
DE t.A CALIDAD 

VENTAS 	ASESORIA 
TECNICA 

DIRECCION GENERAL 

PLANTA 
OFICINA 

GUADALAJARA 



1) Gerencia de Planta: encargada de la producción, del aseguramiento 
de la calidad de los productos, de dar servicion técnico y de la 
administración de los recursos humamos. 

2) Gerencia de Ventas: su función es contactar clientes y desarrollar 
nuevos proyectos, distribuir los productuctos y dar información técnica, 
así como elaborar los instructivos de instalación y cuidados. 

3) Gerencia de la Oficina México: encargada de las ventas y de los 
clientes de la zona sureste. 

4) Gerencia de la Oficina Guadalajara: encargada de las ventas y de los 
clientes de la zona oeste. 

5) Gerencia Administrativa: con funciones de contraloría, definición de 
costos, integración de sistemas, y crédito y cobranzas. 

6) Gerencia de Logística: su función es planear el proceso desde la 
producción hasta la entrega de poductos. Esta gerencia fué creada 
hace dos años como resultado de la investigación realizada con miras al 
mejoramiento del servicio. 

Todos los productos de Multypanel se venden a través de una red de 
aproximadamente 80 distribuidores que están en contacto directo entre 
ellos y con la empresa a través de un Consejo de Distribuidores 
formado por iniciativa y bajo control de la organización. Se tiene una 
reunión mensual con la finalidad de servir mejor al mercado y con una 
filosofía de ganar - ganar. 

Misión de Multypanel: 

Servir al mercado de la construcción 
manteniendo la vanguardia en soluciones 

prefabricadas con aislamiento. 
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Objetivos de la empresa 

• Mantener e incrementar constantemente (a rentabilidad del 
negocio. 

o Operar con un criterio de racionalidad responsable, desde el punto 
de vista financiero. 

e Mantener un equipo humano altamente integrado y proactivo, que 
pueda responder ágilmente a los requerimientos de un entorno cada 
día más complejo y demandante. 

o Mantener alta atención y acción sobre la calidad integral en 
Multypanel, para lograr un incremento continuo de la efectividad. 

• Continuar en la búsqueda de más y mejores opciones de 
aprovechamiento de la planta industrial, que permita incrementar la 
penetración en el mercado de la construcción. 

o Explorar y crear nuevas áreas de participación y acción para el 
negocio, en base a los recursos. 

• Intensificar el esfuerzo de comercialización en los mercados 
internacionales. 

o Crecer en todo los sentidos en forma racional y planeada. 

Los valores que persiguen son: 

LIDERAZGO 

FORMALIDAD 

HUMANISMO 

Los entienden de la siguiente manera según los explican en el 
documento Multypanel 2000: 
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LIDERAZAGO: Deseamos ser los líderes en nuestra Area de Acción. 
Nuestros planes de trabajo, proyectos y perspectivas como empresa, 
tienen como punto focal de convergencia el mantenimiento de la 
primera posición en el negocio en el que nos desarrrollamos. 

FORMALIDAD: Respetamos y buscarnos consistentemente este valor 
en todas y cada una de nuestras acciones, en la inteligencia de que su 
cumplimiento nos posicionará en la mente de nuestros proveedores y 
clientes como una empresa responsable y digna de confianza, 
condiciones estas indispensables para la realización de una relación de 
negocios procuctiva y duradera. 

HUMANISMO: Los dos valores anteriores no podrán concretarse de no 
ser por que incansablemente buscamos la comprensión del hombre y 
sus necesidades. Deseamos atender a cada uno de los individuos que 
componen nuestra empresa como la célula que da vida a nuestra 
organización y como un elemente de vital importancia para el 
aseguramiento de su efectiva operación. 

Multypanel considera como Factores Clave del Exito: 

• La búsqueda de la excelencia en todos los niveles. 

• Fomentar la calidad como una resposabilidad de todos. 

• Orientación general al mercado. El cliente ante todo. 

• Desarrollar una cultura de exportación: mentalidad internacional. 

• Orientar la empresa hacia resultados. 

• Alto involucramiento del equipo directivo en la operación. 

• Promover la comunicación y participación entre todos los 
empleados, como base de la integración y el trabajo en equipo. 

• Impulsar el desarrollo del pesonal en todos los niveles. 

• Fomentar y reconocer la agresividad constructiva y la libertad, de 
emprender. 

• Facilitar los procedimientos administrativos. 
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11.1.2. Antecedentes. 

El Sistema Integral de Mejoramiento del Servicio, materia de estudio de 
este informe, está contemplado dentro del Proyecto Multypanel 2000. 
Considero importante explicarlo como marco de referencia. 

En el proyecto orignial de Multypanel 2000 se concebían 3 apartados de 
acción para lograr la efectividad organizacional: 

1 comunicación integración desarrollo-1 

o Comunicación. Mantener adecuada y oportunamente informado 
a todo el personal de la empresa, de los sucesos importantes 
que se susciten, tanto interna como externamente y que de 
alguna forma nos interesan o afecten. 

• Integración: Mantener alta sensibilidad a las condiciones de 
clima organizacional y productividad para su mejora continua a 
través de acciones rápidas y concretas, Mantener en armonía 
las relaciones entre las diferentes áreas y sus miembros. 

o Desarrollo: Incrementar el nivel actual de desempeño y 
efectividd de todos los trabajadores y equipos humanos 
mediante un agresivo programa de capacitación y desarrollo. 

Después de aproximandamente un año surgió un cuarto apartado de 
acción que hasta la fecha continúa vigente, al Igual que los anteriores. 

comunicación 1 integración desarrollo 	calidad 

• Calidad: Desarrollar el concepto y despertar la necesidad de 
trabajar con Calidad como el único medio para lograr 
productividad, de tal forma que la consecución continua de 
ambos aspectos sea entendida y buscada como una norma de 
vida dentro de la organización. 

17 



Se inició un ambicioso proyecto sobre este particular hace dos años 
(básicamente en planta) se percibió que habiendo logrado: 

• Mejora sensible en la evolución de los negocios. 
• Incremento importante de la cartera de clientes. 
• Apertura de fomteras y la entrada de competencia internacional 

al giro del negocio. 
• Clientela más culta y exigente en lo relativo a Calidad. 

Entonces se volvió critico orientar la organización total al cliente. 

El vehículo seguiría siendo el Proyecto Multypanel 2000, el camino 
específico sería un nuevo apartado de acción que se tituló SERVICIO. 

comunicación inte•ración desarrollo calidad :SERVICIO 

SERVICIO: Orientar la organización total al cliente, mediante el 
desarrollo de acciones tendientes a lograr la excelencia en al Servicio 
como una forma de hacer frente principalente a la apertura de fronteras 
y a la entrada de competencia internacional así como a una clientela 
más culta y exigente en lo relativo a la calidad. 

El mejoramiento sistemático de la organización quedó integrado por 
estos seis apartados con diversas actividades para cada uno. (ver 
Anexo 1). 
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11.1.3 Proyecto SIMS 

11.1.3.1 Objetivos del proyecto. 

• Enriquecer las culturas organizacionales de calidad con el aspecto 
de servicio. 

• Ayudar a las organizaciones a pensar en forma global: de manera 
integrada y sobre todo integradoramente. 

• Permitir desarrollar una ventaja competitiva en el servicio. 

• Hacer un aporte al entorno empresarial y social al promover una 
superación personal y organizacional en un aspecto requerido por la 
situación actual. 

• Violentar en forma positiva la rutina administrativa al ayudar a 
pensar con una óptica programática e integral en nuevos factores de 
desarrollo organizacional. 

• Proveer al usuario de una metodología para manejar la transición 
del ser del cita de hoy al deber ser del futuro de la organización en 
cuanto al servicio. 

Todo lo anterior con el fin de hacer a las organizaciones más 
competitivas. 

11.1.3.2 Descripción del proyecto. 

A pesar del énfasis tan importante que se puso en el pasado reciente en 
el aspecto de Producción (con calidad) y las contingencias del nuestro 
contexto enunciadas en el apartado de antecedentes, el servicio en 
general no se había convertido aún en uno de los razgos distintivos y 
diferenciales de Multypanel. 

19 



La situación antes referida en un mercado creciente pudiera diluirse y 
aparentar ser trivial, no obstante si se asume ante este asunto una 
disposición prospectiva, pudiéramos decir que en el futuro cercano, no 
sólo se requerirá que las empresas produzcan con calidad, sino que 
también deberán lograr la excelenca en el servicio, para poder Subsistir, 
Crecer y Convertirse en líderes en su giro de negocio. 

Por esta razón Multypanel pidió a Consultoría Dinámica Integral su 
intervención como asesor externo para crear un sistema que permitiera 
hacer del servicio una ventaja competitiva para su organización. 

SIMS 

SISTEMA INTEGRAL DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO. 

Es un proceso que analiza la totalidad del servicio que prinda la 
Organización a sus distribuidores, clientes y usuarios, de forma tal que 
permite definir con claridad la realidad actual y proyectar sobre bases 
sólidas y fundamentadas el futuro deseado. 

El SIMS (como llamaremos a partir de ahora al Sistema Integral de 
Mejoramiento del Servicio) se estructuró siguiendo el modelo para un 
cambio planificado que abarca cuatro áreas críticas: 

• Diagnóstico 

• Acción 

• Resultado 

• Evaluación 

Quedando desglosado de la siguiente manera: 

20 



SISTEMA DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO 
SIMS 

  

Integración del equipo de trabajo PREPARACIÓN 

 

  

  

Divulgación del proyecto 

 

Aplicación de los instrumentos DIAGNÓSTICO 

 

 

Análisis de la información 

Generación del reporte 

 

Plan Operativo ACCIÓN 

 

Momentos de aplicación 

Alcances 

Responsabilidades 

Rediagnóstico 

 

Análisis y síntesis de la información EVALUACIÓN 

Comparación de resultados 

Definición de acciones de continuidad 
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A continuación se describe cada una de las etapas: 

PREPARACIÓN 

• 	Integración del equipo de trabajo. 

Se integró un equipo de trabajo con personal de ambas empresas 
(Multypanel y CDI) que se ocuparía de coordinar e instrumentar el 
SIMS. 

LCoordinador del Proyecto (C01)1 

LEjecutivo del proyecto (CDI)' [Ejecutivo del proyecto (Multypanel); 

procesador de datos' apoyo secretariall operador Mty I operador Mex.' operador Guad. 

De acuerdo a los valores fundamentales de CDI enunciados 
anteriormente fué importante que en el equipo participara personal de la 
empresa cliente para comenzar desde el principio con el desarrollo de la 
autonomía, vía la educación. 

Divulgación del proyecto: 

Se consideró de suma importancia dar a conocer a todo el personal el 
inicio del SIMS para sensibilizados y comprometerlos con el proyecto. 

Además de dar a conocer en forma global el proyecto, se elaboró un 
decálogo de operación en donde se invitaba a todos a mantener una 
línea constante y común de acción durante las intervenciones en el 
mismo con los siguientes criterios: 
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Propiedad y Participación: 
• Coopropiedad: Los responsables de este proyecto serán todos y 

cada uno de los trabajadores de Multypanel. 
• Voluntariedad: Se buscará que la participación en cada 

actividad se dé porque "estoy interesado y lo considero 
importante", no por delegación o compromiso. 

• Involucración: Los impactados por una acción o decisión, serán 
en lo posible consultados o al menos informados de la misma. 

• Grupalidad: conscientes de la sinergia, se buscará al máximo 
operar en equipos. 

Mecánica: 
• Fundamentación: se realizaran actividades soportadas en 

información actualizada y válida. 
• Prioridad: se orientará a lo importante, buscando soluciones 

totales. 
• Simplicidad: se buscarán enfoques sencillos para operar. 

Interacción: 
• Sensibilidad: se tratará de entender y atender necesidades y 

problemas de otros, como si fueran las propias. 
• Creatividad: se desarrollará y estimulará activamente, será 

entendida como el camino hacia la efectividad. 
• Discrepancia: será buscada y aceptada. 

DIAGNÓSTICO 

El sistema parte de un diagnóstico sobre la situación del SERVICIO en 
la Organización desde tres enfoques diferentes, que algunos autores 
consideran en forma aislada, pero que en este sistema son vistos y 
analizados como complementarios. 

APRECIACIÓN EXTERNA: Análisis de la opinión que los cliente y 
usuarios tienen sobre el servicio que reciben de la organización. 
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APRECIACIÓN INTERNA: Análisis del servicio desde la perspectiva de 
quienes forman parte de la organización. 

DISPOSICIÓN ORGANIZACIONAL: Análisis de sistemas, políticas, 
procedimientos y estructura organizacional, analizando la forma como 
están facilitando-dificultando el otorgamiento de un buen servicio. 

Para cada uno de los enfoques se utilizan instrumentos de recabo de 
datos e investigación, que permiten a la organización medir la calidad 
del servicio y recabar de los encuestados sugerencias e ideas concretas 
de mejora. 

• Aplicación de los instrumentos: 

a) Apreciación interna: 

Instrumento: 
Un cuestionario con 30 reactivos presentados como escala 
estimativa que contempla 10 momentos críticos del servicio. Y una 
sección abierta de comentarios y recomendaciones. (ver Anexo 2) 

Encuestados: 
Todos los gerentes. 
Todos los ejecutivos dependientes de gerencias. 
El personal implicado en forma directa y personal en alguna función 
de servicio. 

Información a obtener: 
Percepción múltiple del servicio de cada uno de los momentos 
críticos del servicio. 
Percepción integrada del servicio en general. 
Campo de fuerzas del servicio desde la perspectiva interna. 
Sugerencias de mejora concretas. 

Implicación del equipo directivo: 
Definición de áreas y puestos a implicar. 
Ajustes y afinación del cuestionario de ser necesario. 
Procedimiento de aplicación de sugerencias. 
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b) Disposición organizacional 

Instrumento: 
Un cuestionario de 18 reactivos en escala estimativa que evalúan 
tres aspectos de la disposición al servicio: 

importancia del servicio en la organización 
escucha y atención a clientes 
ajustes administrativos 

y una sección do reflexión y sugerencias para cada aspecto. ( ver 
Anexo 3) 

Encuestados: 
Los ejecutivos que tengan una visión total de la organización y 
poder de decisión y acción sobre el aspecto del servicio. 

Información a obtener. 
Preparación de las estructuras y de los procesos administrativos y 
operativos de la organización, para proporcionar un servicio con 
nivel de excelencia. 

Implicación del equipo directivo: 
Llenado de cuestionarios. 
Análisis de información diagnóstica 
Operecionalizar las ideas de mejora. 

c) Apreciación externa 

Instrumento: 
Guía para las entrevistas que incluye 10 aspectos a investigar. Las 
entrevistas pueden manejarse en forma individual o como sesiones 
de grupo. (ver Anexo 4). 

Entrevistados: 
Muestra representativa de los clientes: 

Clientes de gran facturación. 
Distribuidores 
Clientes del sector público 
Clientes de la iniciativa privada 
Ex-clientes 
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Información a obtener: 
Impresión y evaluación de los productos y del servicio. 
Apreciaciones del usuario. 
Análisis y aprendizaje de los competidores. 
Fantasía del servicio. 

Implicación del equipo directivo: 
Revisión y ajuste de la guía de entrevista (de ser necesario). 
Definición de número de participantes y de participantes a implicar. 
(cubriendo requisistos de tipo estadístico). 
Definición de ventajas competitivas de la organización, y forma de 
maximizarías. 
Participación en las sesiones de grupo y en algunas entrevistas 
individuales. 

Se aplicaron los intrumentos en las ciudades de Monterrey, México y 
Guadalajara. En la aplicación participaron los consultores y un grupo de 
Multypanel previamente capacitado. 

• Análisis de la información: 

Conforme se fueron aplicando los instrumentos se tomaron y analizaron 
las sugerencias de mejora y se turnaron al Jefe de área que 
correspondía y a la dirección general. Aquellas sugerencias viables se 
operacionalizaron de inmediato. 

Se diseñó un programa de captura y procesarmiento de datos 
cuantitativos que permitió el análisis de la información en general, por 
unidades operativas y por aspecto en particular. 

• Generación del Reporte: 

Con los datos obtenidos se eleboró un reporte completo que incluía: 

Sobre la apreciación interna y la disposición organizacional 
respectivamente: 
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• Resultado de encuestas y el análisis de las fortalezas y 
limitaciones para la organización total. 

• Resultado de encuestas y análisis de fortalezas y limitaciones 
para cada una de las unidades opertativas. 

• Comparación entre las tres unidades. 
• Aspectos mejor y más bajo evaluados comparativamente. 
• Sugerencias para la organización total y para cada unidad 

operativa. 

Análisis de la información sobre apreciación externa en seis categorías: 
• fortalezas 
• limitaciones 
• mejoras en calidad 
• mejoras en servicio 
• ventajas de la competencia 
• limitantes de la competencia 

ACCIÓN 

• Plan operativo., 

Basándose en la información obtenida se definieron acciones a seguir y 
se concretizó un plan de acción que se presentó a la dirección general 
para su aprobación. (ver Anexo 5). 

• Momentos de aplicación. 

El plan de acción contemplaba dos momentos de aplicación: 
a corto plazo (próximos 4 meses) y 
a largo plazo (siguientes 10 meses). 

• Alcances. 

Se clasificaron las acciones a seguir en tres alcances de aplicación: 
• Interno, para el personal de la organización. 
• Distribuidores, para las agencias representantes de la empresa. 

Clientes, acciones para llevar a cabo con los compradores y 
usuarios de los productos. 
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Responsabilidades. 

En el mismo plan de acción quedaron establecidas las acciones que 
serían responsabilidad interna y exclusiva de la organización y aquellas 
en las que Consultoría Dinámica Integral participaría como facilitadora. 

Corno resultado del plan operativo se integró un comité permanente al 
que pertenecían casi todas las jefaturas de planta y algunos gerentes, 
cuyas funciones principales eran: 

• Investigar permanentemente la situación del servicio en la 
organización. 

• Coordinar y controlar las acciones de mejora. 
• Evaluar avances y sugerir ajustes y mejoras. 
• Dar a conocer a todo el personal el avance del mejoramiento del 

servicio. 

Las actividades en las que Consultoría Dinámica Integral quedaría 
Implicado son principalmente las de carácter educativo tales como: 
sensibilización al personal, a distribuidores y clientes sobre el plan 
Multipanel de orientación al servicio; sesiones de habilitación del 
personal directamente implicado en el servicio, diseño de un sistema de 
evaluación aleatorio del Servicio; promover con los distribuidores la 
implementación se SIMS dentro de su organización. etc. 

RESULTADOS 

• Rediaonóstico:  
Después de haber transcurrido un año del estudio diagnóstico del 
servicio que CDI aplicó en MULTIPANEL en realción al servicio que 
prestaba a sus clientes y de haber elaborado y puesto en marcha un 
plan de acción, se llevó a cabo un estudio de rediagnóstico con 
características similares a las del anterior para permitir comparar 
resultados. 

Se aplicaron nuevamente los tres instrumentos de diagnóstico. 
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Cabe hacer notar que se incrementó la base de datos en los apartados 
de apreciación interna y apreciación externa, afinándose la precisión del 
estudio del segundo año sobre el primero. 

Así mismo conviene apuntar que se modificó ligeramente el formato del 
reporte para hacerlo más factual, ágil, sencillo de entender y susceptible 
de transferir a acciones de mejora. 

El rediagnóstico buscaba ser útil en el mantenimiento del proceso de 
mejora continua que viene dándose año con año. 

EVALUACIÓN 

• Análisis v síntesis de la informacióni 

Los resultados de los intrumentos de diagnóstico se sometieron al 
mismo proceso de análisis y síntesis que la primera vez, de tal manera 
que los resultados obtenidos estaban presentados en el mismo formato 
que los del diagnóstico. 

• Comparación de resultados: 

Entre los obtenidos en el diagnóstico y los del rediagnóstico, 
permitiendo una comparación directa de los datos. Se detectaron las 
áreas del servicio en donde las acciones tomadas habían sido exitosas y 
aquellos aspectos en que era necesario reforzar con actividades y 
enfoques nuevos por seguir siendo áreas de desarrollo. 

• Definición de acciones de continuidad: 

Con los resultados del rediagnóstico se generó un nuevo plan de acción 
en donde algunas de ellas se continuaron, otras se eliminaron y unas 
más se agregaron para continuar con el proceso sistemático de mejora. 
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11.1.4 Metodología 

El desarrollo del SIMS requirió de diversas metodologías en función de 
las acciones a seguir. 

1.- Juntas y Reuniones del equipo de trabajo formado por personal de 
CDI y Multypanel para: 

• Definición de objetivos, políticas y procedimientos. 
• Revisión y optimización de los instrumentos. 
• Análisis de las cadenas de proveedor-cliente para definir expectativas, 

requerimientos y necesidades críticas de una proveduría con nivel de 
excelencia. 

• Evaluación y generación de un plan de acción para convertir a los 
clientes con mayor potencial en clientes Importantes. 

• Presentación del reporte diagnóstico y de los resultados del 
rediagnóstico. 

• Creación de un sistema para proactivar, captar, operacionalizar y 
reconocer ideas sobre el servicio. 

2.- Trabajo de campo para: 
• Recabar información del diagnóstico y rediagnóstico por medio de 

encuestas y entrevistas. 

3.- Procesamiento de los datos de las encuestas y de las entrevistas con 
tratamiento estadístico. 

4.- Trabajo de Gabinete del grupo consultor para: 
• Elaborar el plan general de trabajo. 
• Sustentación teórica del proyecto. 
• Diseño de los instrumentos de diagnóstico. 
••Análisis de los resultados del diagnósitico y obtención de 

conclusiones. 
• Elaboración del plan de acción. 
• Diseño de sesiones y cursos de capacitación. 
• Diseño de sistemas de evaluación aleatorios. 
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5.- Visitas: 
• Del equipo de trabajo a empresas destacadas en cuanto al servicio. 

6.- Sesiones: 
• De sensibilización al personal interno , a los distribuidores y a los 

clientes sobre el Servicio. 
• De habilitación del personal en aspectos del servicio. 

7.- Desarrollo y exhibición de slogans referentes al servicio en las áreas 
de trabajo. 

8.- Conferencia: 
• Con el tema del servicio durante la convención de distribuidores. 
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11.1.5 Recursos. 

• Recursos Humanos: 
Las personas que participaron en forma constante en el SIMS 
fueron: 
Gerente de Planta 
Jefe de Aseguramiento de la Calidad. 
Jefe de Ingeniería de Servicio. 
Gerente de México 
Gerente de Guadalajara. 
Equipo de consultores de CDI. 

• Recursos Formales: 
Se utilizó como punto de partida y apoyo el Plan Multypanesl 2000 y 
el documento de presentación de la empresa para retomar los 
Valores, la Misión etc. 

• Recursos Materiales: 
El sistema se desarrolló en las instalaciones de la organización para 
reuniones de comité, sesiones de capacitación y presentación de 
avances. 
El trabajo de análisis y procesamiento de datos, así como diseño de 
programas e intrumentos, se realizó en las instalaciones del 
consultor. 
Algunas sesiones de grupo se realizaron en salones de eventos de 
hoteles. 

• Recursos Tecnológicos: 
Computadoras 
Retroproyector 
Video 
TV 

• Recursos Didácticos: 
Manual de capacitación para participantres 
Guía del instructor 
Acetatos 
Rotafolios 
Pizarrón 
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11.2 Valoración crítica. 

11.2.1 Problemas o situaciones a las que responde. 

Las situaciones en la empresa que no apoyan el logro de la excelencia y 
que tienen relación directa con la falta de actitud de servicio son: 

• La sensibilización hacia la importancia del servicio no está 
generalizada entre todo el personal. 

• Falta de actitud de servicio, sobre todo hacia el cliente interno. 
• El grupo de distribuidores se ha mantenido ajeno a los procesos de 

mejora realizados dentro de la empresa. 
• Hay falta de uniformidad de criterios en el trato a los clientes. 
• No se cumplen compromisos de entrega a tiempo. 
• Hay desinterés en el trato a los clientes o distribuidores pequeños. 
• La comunicación interna es inconstante y deficiente. 
• La capacitación se lleva a cabo sin un programa que integre todos 

los esfuerzos. 
• Hay falta de coordinación entre algunas áreas de la organización. 
• Existen demasiadas demandas de apoyo técnico, lo que implica 

dificultades o problemas en el uso del producto. 
• Ante la solicitud de información el personal no conoce más allá de lo 

básico. 
• Hay pasividad ante las demandas de los clientes. 
• Hay poca retroinformación sobre la actuación en cuanto al servicio. 

Estas situaciones nos permiten concluir que: 

• Es necesario sistematizar los esfuerzos de mejora del servicio para 
que abarquen toda la organización. 

• El sistema debe apoyarse en datos reales que lleven a la empresa a 
la situación futura deseada. 

• El servicio debe constituirse en el centro del sistema de mejora. 

▪ Se necesita integrar los tres puntos de vista: interno, externo y 
organizacional, para que el servicio tenga una función integradora u 
balística. 
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Las categorías que requiren análisis son: Sistema, Servicio y Visión 
Integradora u Holística. 

Sistema 

"La realización eficaz de cualquier tarea se inicia con una adecuada 
organización"6  Esto implica la definición de reglas, establecimiento del 
orden y el descubrimiento de la depencencia entre las partes para 
reformar o crear algo. 

En este caso el sujeto de organización es el servicio. Por lo tanto la 
organización se refiere a 
las reglas relativas al quehacer de la empresa frente a sus clientes. 

Pero lo que se haga en materia de servicio debe estar ligado y 
comprometido con los procesos de la empresa en su totalidad. 

El proceso de mejoramiento del servicio se genera a partir de fines, 
metas y objetivos, se vale de métodos y técnicas y requiere ser 
controlado por los resultados. 

Todo lo anterior integra un Sistema. 

Definiremos el sistema como la suma de partes que actúan a la vez 
independientemente y unas sobre otras para alcanzar objetivos 
enunciados con anticipación. 

"Por tanto, el sistema no se caracteriza por la simple suma de 
elementos que lo integran, sino por la organización que hace posible su 
funcionamiento."7  

En un sistema cada propósito detemina los procesos que se requieren y 
cada proceso establece la clase y calidad de los componentes que 
convienen al sistema. En donde: 

6  GAGO HUGUET, A., Modelos de sistematización del proceso de 
enseñanza-aprendizaie.,  p. 15. 
7  Ibidem, p. 26. 
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Propósito 	es la intención del sistema 
Procesos 	es lo que se tiene que hacer para lograr los 

propósitos. 
Componenetes son los recursos humanos y materiales a los 

que se encomendará una función especifica. 

Gago Huguet define como propiedades de los sistemas los siguientes:8  

Existen en el tiempo y en el espacio. 

Tienen límites. 

Poseen un ambiente. 

Reciben la influencia de factores que afectan su 
funcionamiento. 

• Tienden a mantenerse en equilibrio. 

• Se autoalimentan. 

Un sistema que busque el mejoramiento del servicio debe: 

• Pensar estratégicamente sobre el servicio. 
• Construir una fuerte orientación de servicio alrededor y 
hacia su futuro. 
• Manejar el diseño, desarrollo y entrega de servicio 
eficientemente. 

Con esta visión, "si conseguimos que nuestras labores se enfoquen con 
toda precisión a la identificación de nuestro cliente y a su satisfacción, y 
combinamos eso con un conocimiento real de cuáles son sus 
necesidades"9  tendremos en nuestras manos la semilla que generará 
un sistema de mejoramiento de servicio. 

8  Idem, 
9  CROSBY, P., Organización permanentemente exitosa., p. 54. 
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Servicio 

"El servicio, no la producción, alimentan ahora nuestra economía y las 
organizaciones que triunfan en la Era del Manejo del Servicio deben 
enfocarse en encontrar nuevos y mejores meneras de satisfacer las 
necesidades y expectativas del cliente "10  

La práctica de un buen servicio es un ingrediente esencial del desarrollo 
de una sociedad de servicio avanzada y esta práctica necesita estar 
orientada al cliente. 

Con el objeto de alcanzar el propósito anterior la empresa necesita 
saber entusiasmar, saber crear el gusto de un trabajo bien hecho, de un 
servicio bien dado, la satisfacción de hacer por la empresa una 
realización humana plena. La gente percibe que esto vale la pena. 

Para que se logre la calidad en el servicio debe permearse esta nueva 
forma de pensar y actuar a toda la organización. Cada empleado debe 
Identificarse con ella y comprometerse a llevarla a cabo. 

La educación permitirá que la gente haga mejor todas las cosas 
importantes al proveerla de conocimientos, facilitarle la toma de 
actitudes positivas y proporcionarle las herramientas para poder 
desempeñase de esta manera. 

Un proceso sistemático que atienda las voces de los clientes y las 
aportaciones de los colaboradores de la organización, logrará que el 
servicio se convierta en una razón de ser y se vuelva una parte 
fundamental de la operación diaria. 

"La educacióny el reentrenamiento, que es una inversión en la gente -
son necesarios para planificar a largo plazo un cambio en el enfoque de 
la organización. "11  

10  ALBRECHT, K., et.al., Servicio en América., p. 95. 
11  WALTON, M., 	 p. 59. 
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Un programa de calidad en el servicio contempla cinco fases:12  

• Entender al cliente, conocer sus necesidades y expectativas, y 
saber qué podemos hacer para satisfacerlas. 

Clarificar la estratgegia de servicio, enfatizando cuáles son nuestras 
convicciones. 

• Educar a la organización brindando al personal la posibilidad de 
aprender y desarrollarse, de ser mejores, de dar y de darse más. 

• Poner en marcha las mejoras fundamentales, estableciendo las 
bases para que se incorporen al otorgamiento del servicio los 
aspectos que generan valor para el cliente. 

• Hacerlo permanente, fijando los mecanismos para evaluar y 
establecer acciones correctivas. 

El programa de servicio debe darse a conocer a todo el personal de 
manera formal e informal y debe ser constante a través de: 

• Sesiones de capacitación. 

• Reuniones de grupos de trabajo para analizar el servicio. 

• Juntas para renovar el compromiso con el servicio. 

• Circulares y boletines que informen de mejoras en el área del 
servicio. 

• Grandes eventos ocacionales donde se reconozca a las áreas o 
personas sobresaliente en servicio. 

• etc. 

De aqui que para lograr que una organización esté orientada al servicio 
debe de seguir un proceso educativo que prepare, desarrolle, y 
comunique de manera integral y con una intencionalidad clara para 
alcanzar objetivos valiosos para su organización y su gente. 

12  ALBRECHT, K., op.cit., p.149. 
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L Visión Integradora u Holística. 

Aristóteles enunció el problema básico de los sistemas como que el todo 
es algo más que la suma de sus partes. Pero la ciencia consideró 
durante siglos el enfoque analítico como el método científico. Sin 
embargo, algunos investigadores señalan que el todo tiene algo que no 
se encuentra en el conjunto de sus partes, rescatando la afirmación 
aristotélica. 

La perspectiva integral y holística permite estudiar un fenómeno en toda 
su complejidad. No es preciso que se manipule una variable cada vez, 
sino que se puede tener en cuenta varias, simultáneamente. "Esta 
perspectiva es la adecuada para tratar fenómenos reales y complejos, 
como son los sociales, los educativos, etc. "13  

La pedagogía tiene como objeto el fenómeno educativo en cualquier 
etapa de la vida del hombre; "es la sistematización fundamentada de 
hechos principios y valores que rigen la educación."14  

La pedagogía tiene un enfoque holístico de la educación porque así 
como considera cada uno de los aspectos del proceso de enseñanza -
aprendizaje no pierde de vista las relaciones que entre estos aspectos 
existen, y la riqueza que estas relaciones dan al proceso en su totalidad. 

Educar viene del latín educatio que es el acto de criar y por extensión, 
la formación del espíritu. 	El verbo educare es conducir, guiar. 
Entonces "la educación tiene por finalidad, llevar al individuo a realizar 
su personalidad teniendo presente sus posibilidades intrínsecas."15  

Educar en conducir lo que ES hacia una plenitud de actualización y 
expansión orientada en un sentido de aceptación social. Como estamos 
hablando del hombre, sujeto de la educación, y de acuerdo a esta visión 
holística, se consideran cada uno de los elementos del hombre en forma 
particular pero sobre todo integrados. 

13  hUERTA IBARRA, J., Organización lógica de las  experiencias de 
aprendizaie., p. 22. 
14  SAENZ, R., Introducción a la didáctica,, p. 17. 
15  NÉRICI, Y., Hacia una didáctica general dinámica., p. 19. 
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Así la educación del aspecto biológico del ser humano implica 
necesariamente una actualización de los aspectos psicológicos y 
sociales del mismo y como tal debe aplicarse la educación. 

La educación es un proceso que tiende a capacitar al individuo para 
actuar consistentemente frente a nuevas situaciones de la vida, 
aprovechando la experiencia anterior y teniendo en cuenta la 
integración, la continuidad y el progreso social. 

"La función capacitadora de la empresa consiste en una actividad 
planeada y basada en necesidades reales de una organización; y 
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes 
del colaborador."16  

Un cambio debe modificar la manera de pensar y actuar de las personas 
que integran la empresa. Por eso es importante generar conciencia de 
cambio con base en datos reales y actuales que establezcan un proceso 
educativo por medio del cual se prepare al personal con nuevos 
conocimientos, con habilidades diferentes y con actitudes necesarias 
para responder como se requiere a dicho cambio. 

Cuando existe una necesidad de proaccción frente al cambiante entorno 
en que están inmersas las organizaciones es necesario realizar 
esfuerzos de evaluación constantes que permitan encontrar 
requerimientos y necesidades con déficit motivacional o bien de 
satisfacción, para cubrirlos una y cada vez por siempre. 

Una empresa no puede ser excelente en el sentido de haber alcanzado 
la perfección: siempre está practicando las disciplinas del aprendizaje. 
"Las organizaciones que cobrarán relevancia en el futuro serán las que 
descubran cómo aprovechar el entusiasmo y la capacidad de 
aprendizaje de la gente en todos los niveles de la organización."17  

ta didáctica es la ciencia que trata el fenómeno enseñanza -
aprendizaje es su aspecto prescriptivo de métodos eficaces."18  Como 
parte de la pedagogía, determinará la manera más efectiva en que la 
capacidad de aprendizaje y las necesidades de cambio se integren 

16  SILICEO, A., Capacitación y desarrollo de personal., p. 20. 
17  SEGNE, P., La quinta disciplina., p. 12. 
19 SAENZ, R., op.cit., p. 16. 
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hoilisticamente dentro del esfuerzo general de la organización en busca 
de la excelencia. 

La educación es un proceso de ayuda y el servicio también lo es. 
Formar en el servicio deberá contemplar este enfoque de tal manera 
que facilitemos que el personal aprenda a brindar un servicio excelente: 
a ayudar a otros a compartir conocimientos e información para el último 
desarrollo de la persona y del trabajo. 
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11.2.2 Propuesta pedagógica. 

Bela H. Banathy propone como aspectos más significativos para el 
enfoque sistémico los siguientes:19  

1. Una insistencia en la definición clara del propósito del sistema y en 
la formulación de los resultados que se esperan. Tales tareas 
deberán ser realizadas con especificidad suficiente para determinar 
los criterios de evaluación que revelen en forma evidente el grado 
en que el comportamiento deseado se logró. 

2. El examen de las características de los insumos o elementos de 
entrada. 

3. La consideración de alternativas y la identificación de lo que se 
tiene que hacer para aegurar que el desempeño predeterminado se 
logrará. Hablar de "lo que se tiene que hacer " implica precisar 
cómo, por quién, por qué, cuándo, y dónde. 

4. La dotación de recursos para el sistema y la medición de los 
productos de salida, con el fin de precisar el grado en que los 
resultados esperados se logran y evaluar la eficiencia de las 
operaciones del sistema. 

5. La identificación y realización de los ajustes necesarios para 
asegurar la consecución del propósito y optimizar los productos del 
sistema, así como su economía. 

19  GAGO HUGUET, A., oo.cit., p. 45. 
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El SIMS presentado en este trabajo considera los mismos aspectos 
propuestos por Banathy: 

1. El propósito del sistema está claramente definido. 	Mejorar el 
servicio interno y externo hasta convertirlo en una ventaja 
competitiva de la organización. El nivel de especificación dió como 
marco de referencia de la evaluación un cambio de actitud del 
personal que se reflejarla en relaciones comerciales con clientes y 
distribuidores más sólidas y de larga duración. 

2. El sistema se apoya en el conocimiento de la realidad actual del 
servicio y se enriquece al comparar tres puntos de vista que se 
compromentan: el del personal, el de los clientes y el de la 
disposición de la organización. 

3. La identificación de lo que se tiene que hacer queda plasmada en el 
plan operativo definiendo la acción a tomar (qué) la manera en que 
se llevarán acabo (cómo) el responsable (quién) el plazo en que se 
debe cumplir (cuándo). 

4. El que la dirección general esté involucrada y comprometida 
permite que el sistema cuente con los recursos necesarios para 
realizarse. El rediagnóstico se lleva a cabo para medir los cambios 
ocacionados por el sistema e Identificar las acciones que están 
siendo eficaces en el logro de los objetivos. 

5. Al analizar los resultados del rediagnóstico se definen los cambios 
necesarios para reorientar las acciones y las modificaciones a los 
aspectos de continuidad. 
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Examen 
inicial 

Análisis y formulación de tareas 
de aprendizaje 

Inventario 
de tareas 

de aprendizaje 

Medir 
la competencia 

Inicial 

Identificar 
y caracterizar 

las tareas 
de aprendizaje 

reales 

Planeación del sistema 

Análisis 
de componentes 
	y 

Distribución H-

1 Cronagramación I 

Análisis 
de funciones 

Ensayo 
del sistema 

Prueba 
del sistema 

—.I Implantación 

Análisis 
y formulación 
de objetivos 

Propósito 
del sistema 

Especificación 
de objetivos 

Belo H. Banathy propone el siguiente modeo educativo sistemático:" 
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Realización y control de calidad 

Evaluación y control 

Ajuste para mejorar 

Retroalimentación  

20 Ibiden., p. 49 - 62. 

Criterios 
para evaluar 



El SIMS pretende ser un marco para el proceso educativo en una 
empresa de producción. Para analizarlo se consideró importante 
compararlo con un modelo educativo. A continuación se compara al 
SIMS con el modelo de Banathy incluyendo una breve explicación de 
cada momento del modelo y las apreciaciaciones que sobre el SIMS 
pueden hacerse. 

Modelo Banathy 
	

SIMS 

Propósito del sistema. 
Debe contener información básica 
sobre la totalidad del sistema y 
comunicar brevemente algo sobre 
su ambiente y las circunstancias en 
que va a operar. 

 

El SIMS fue una causa lógica 
de un proceso general de 
mejora: el plan Multypanel 
2000. El propósito fué claro: 
mejorar el servicio. El ambiente 
y las condiciones de operación: 
Multypanel SA.de CV  

  

  

Especificación de objetivos. 
Especificar lo que el estudiante 
será capaz de hacer...determinar el 
grado de eficacia e indicar bajo qué 
circunstancias se espera que el 
estudiante actúe. 

El estudiante es la organización 
en su totalidad. Los objetivos 
no pudieron ser definidos con la 
especificación con que Banathy 
lo plantea, pero sí se 
consideraron los tres aspectos 
mencionados. 

  

Inventario de tareas de 
aprendizaje. 
Banathy entiende como tareas de 
aprenizaje 	lo que se debe de 
aprender para mostrar lo descrito 
por los objetivos. 

El diseño de los instrumentos 
de diagnósitico basado en el 
estudio de los momentos de la 
verdad implica el enunciado de 
las tareas de aprendizaje. 

  

Medir la competencia inicial. 
Es la evaluación diagnóstica que 
conduce al ajuste de objetivos y a 
la planeación de estrategias. 

 

La etapa de diagnóstico del 
SIMS tiene una especial 
importancia por la necesidad 
de patir de datos reales del ser 
de hoy como empresa para 
poder llegar al futuro deseado 
en el aspecto del servicio.  
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Al traterse aquí de una empresa y no de un estudiante fue indispensable 
considerar dentro de la medición de la competencia inicial no solo la 
opinión de 13 empleados sino también la de los clientes y distribuidores 
así como la preparación de la organización para dar un buen servicio. 

Cabe mencionar que los intrumentos fueron desarrollados de tal manera 
que permitieron un aprendizaje sobre el servicio en el momento de 
responderlos. Facilitaban la reflexión sobre algunos aspectos 
determinados provocando algunos cambios en las actitudes de quienes 
los contestaban. 

Identificar y caracterizar las 
tareas de aprendizaje retes. 
Consiste en restar lo que ya conoce 
el alumno del inventario de tareas 
de aprendizaje previstas. 

La etapa de análisis de los 
resultados del diagnóstico y la 
elaboración del reporte pusie-
ron de manifisto las áreas en 
que el servicio podía mejorar. 
A diferencia del modelo de 
E3anathy, el SIMS da impor-
tancia a aquellos aspectos que 
ya se han logrado para poder-
los utilizar como fortalezas del 
servicio en la em 'resa. 

  

Planeación del sistema. 
Una vez que hemos formulado y 
caracterizado los objetivos especí- 
ficos 	podemos proceder a planear 
el 	proceso 	sistematizado 	que 	lo 
conducirá a dicho logro. 

El plan de acción 	Orientación 
al Servicio es la materialización 
del proceso sistemático. 

Análisis de funciones. 
¿qué tiene que hacerse? acciones planeadas. 
Análisis de componentes. 
¿quién o qué tiene la capacidad de 
hacer mejor lo que se tiene que 
hacer? 

Nivel de 	intervención: 	interno, 
distribuidores y clientes. 

Distribución de funciones. 
¿quién o qué hará específicamente 
qué? 

Participación 	de 	COI 	y 
Multypanel. 

Cronogramación. 
¿cuándo y dónde de hará cada 
cosa? 

Planeación a corto u mediano 
plazo. 
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El plan de acción Orientación al Servicio fue elaborado en forma muy 
concreta y esquemática para poder tener a la vista el plan completo a 
seguir. Cada una de las actividades propuestas debió ser desglosada 
en las mismas cuatro categorías para poder llevarse a cabo. 

Ensayo del sistema. 
Ejecución de una serie de 
experiencias que nos permitan 
identificar si los componentes son 
Idóneos para desempeñar las 
funciones asignadas.  

No hubo. 

  

Prueba del sistema, 
Ponerlo a prueba en forma 
experimental. 

No hubo 

  

Ninguna de estas dos etapas se realizaron con el SIMS en forma global 
sería imposible poner en práctica todo el sistema a manera de prueba. 

Considero sin embargo, que algunas de las etapas pudieron haber 
seguido ese tratamiento para evitar algunas fallas que se detectaron 
más adelante. 

Por ejemplo: los instrumentos de diagnóstico no se probaron antes de 
aplicarse. Hubo algunos aspectos que no estaban claramente 
redactados alterando así los resultados. 	Hubo también algunos 
reactivos que no aportaban la riqueza de opiniones e información que 
se esperaba por no haber sido comprendidos con presición. 

Estas situaciones pudieron haberse corregido de haberse probado. 

Implantación del sistema. 
El sistema será puesto en práctica 
en las condiciones decididas y 
empezará a procesar sus insumos y 
a producir resultados. 

La implantación del SIMS tuvo 
una duración de un año en su 
primera aplicación, durante el 
cual se llevaron a cabo las 
acciones planeadas y se 
introdujeron algunas sobre la 
marcha producto de los 
resultadosjarciales obtenidos.  
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Evaluación y control. 
Verificar que los objetivos del 
sistema se estén logrando o en 
caso contrario determinar los 
ajustes que habrán de efectuarse 
para alcanzar dichos objetivos. 

La etapa de rediagnóstico se 
diseñó para evaluar el trabajo 
realizado durante un año. 
El control de los avances 
parciales durante este periódo 
no se llevó a cabo de forma 
estructurada y continua.  

  

El SIMS require la creación de controles parciales que permitan conocer 
el avance en los puntos mas importantes del servicio. No pueden 
aplicarse los instrumentos de diagnóstico más seguido porque serían 
contestados de forma mecánica y perderían riqueza las aportaciones. 
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Al hacer el análisis del SIMS a la luz del modelo de Banathy se 
concluye lo siguiente: 

• El SIMS puede ser concebido como un sistema educativo porque el 
nucleo alrededor del cual crece dicho sistema es la educación: 
asegurar el logro de conocimientos, habilidades y actitudes 
especificas. 

• La empresa es una entidad susceptible de educación al ser capaz 
de mejorar sus facultades con miras a la perfección o excelencia. 

• El SIMS incluye etapas de un sistema educativo que son,según 
Banathy: 

Análisis y formulación de los objetivos. 

- Análisis y formulación de tareas de aprendizaje. 

Planeación del sistema. 

Realización y control de calidad. 

• Es necesario crear subsistemas de control que evalúen el proceso a 
lo largo de su realización. 

Conviene hacer pruebas de algunas etapas del sistema antes de 
llevarse a cabo para corregir las deficiencias que se encuentren. 
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11.2.3 Reflexiones. 

El Sistema de Mejoramiento del Servicio como marco para un proceso 
educativo es el enfoque de este proyecto. 

El informe se fundamenta en la necesidad de contar con datos reales 
que permitan mejorar el servicio. 

Para conocer la realidad del servicio deben abarcarse tres puntos de 
vista: interno, externo y de disposición organizacional. 

El proceso de mejora requiere que todo el personal esté sensibilizado a 
la importancia del servicio. 

Es necesario hacer participar a los clientes y distribuidores en la mejora 
como parte de la cadena de calidad en el servicio. 

Se requiere optimizar los instrumentos de diagnóstico para obtener 
datos relevantes reales, que den pauta a acciones de mejora. 

El proyecto permitió conocer y participar junto con la empresa en todo el 
proceso siempre con la filosofía de desarrollo de autonomía. 

Lo anterior permitió entregarle al cliente un sistema de mejoramiento 
continuo que responda a las necesidades cambiantes de una empresa 
dinámica preocupada por todos los aspectos de un ente viviente donde 
sus coloaboradores crescan para hacerla crecer. 
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111.1 Evaluación. 

Analizando el trabajo desarrollado y materia de este informe, se 
consideran: 

Alcances del Informe: 

• Participar como consultor en una organización. 

▪ Crear un sistema que perdure en el tiempo. 

▪ Definir lineamientos para la planeación de la capacitación. 

Educar a la empresa para que sea autosuficiente en el desarrollo de 
sus camino hacia la excelencia. 

Poner énfasis en la necesidad de diagnóstico continuo y periedico. 

Dar una forma de evaluar y analizar las acciones de mejoramiento 
en forma sistemática. 

Permitir la comparación de datos a través del tiempo. 

Brindar un servicio de calidad a los clientes, 

Que sigan contando con nosotros para futuras acciones. 

Aunque el sistema está diseñado para la organización en su 
totalidad, puede ser usado para analizar y mejorar el servicio de 
alguna unidad o área determinada dentro de la organización, que 
tenga una necesidad sentida o un requerimiento especifico en éste 
particular. 
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Limitaciones: 

La distancia geográfica de las unidades de México y Guadalajara 
dificulta la transmisión de la importancia del proyecto. 

Algunos empleados se muestran apáticos dificultando el desarrollo 
ágil del proyecto. 

La situación actual del país crea un ambiente de inseguridad. 

La diferencia en la formación y preparación de los distribuidores 
deificulta la aceptación y colaboración con el proyecto. 

La necesidad de depender de otros para la realización de 
actividades de servicio desfasa la calendarización de actividades. 

Trascendencia: 

• Generar una cultura de Servicio. 

• Promover el desarrollo de cada uno de los que participan en la 
organización. 

• Saberse, cada empleado, escuchado y atendido en cuanto a 
sugerencias de mejoras al servicio se refiere. 

• Contar con clientes satisfechos. 

• Adquirir la metodología de un sistema que puede ser aplicado 
internamente. 

• Hacer realidad el futuro deseado haciendo del servicio una ventaja 
competitiva. 
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Conclusiones: 

La instrumentación del SIMS permitirá crear un marco de referencia par 
el proceso educativo. 

Facilita la adquisición de conocimientos , habilidades y actitudes 
enfocadas al servicio, por medio de un proceso educativo. 

El SIMS se creó como consecuencia de un proceso de mejora que 
considera la comunicación, la integración, el desarrollo y la calidad 
como factores indispensables. 

Para hacer de este informe una propuesta pedagógica se analizó el 
proyecto desde una perspectiva educativa de un modelo de enseñanza-
aprendizaje. 

Los análisis de las etapas y los factores que integran el proyecto se 
hicieron con un efoque educativo. 

Se buscó apoyo teórico en diversas fuentes bibliográficas que 
sustentaran la experiencia laboral. 

Fué necesario transcribir información de documentos internos de las 
empresas para explicar el ambiente de aplicaión del sistema. 

Se contó con la autorización tanto de Multypanel como de Consultoría 
Dinámica Integral, quienes vieron en el desarrollo de este informe una 
oportunidad de analizar y evaluar profundamente el SIMS. 

El informe, en su desarrollo, se apega a los criterios establecidos en el 
exordio. 
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111.2 Aparato crítico. 

El SIMS se diseñó para atender a las necesidades específicas de una 
empresa pero dadas sus carcterísticas puede ser aplicado a cualquier 
empresa que desee alcanzar mejoras en su servicio. 

Su diseño permite incluso aplicarse a una unidad o área determinada de 
una oerganización que tenga una necesidad de hacer del servicio una 
de sus fortalezas. 

La principal riqueza del sistema radica en que el diagnóstico considera 
la opinión de quienes prestan el servicio así como la de quienes lo 
reciben y se complementa con el conocimeito de la facilidad o dificultad 
con que la empresa está preparada para brindados. 

Para su exitosa aplicación se recomienda que: 

• La alta dirección esté realmente convencida de la necesidad de 
mejorar el servicio. 

• Que se siga paso a paso el modelo , sin querer saltar a conclusiones 
apresuradas. 

• Que haya disposición por prate de la empresa de aplicar las 
sugerencias viables del personal a la brevedad posible. 

• Ser crítico en el análisis de los resultados del diagnóstico. 

• Involucrar a todo el personal en el proceso do mejora. 

Informar constantemente del avance del proceso y de los logros 
alcanzados. 

• Hacer del SIMS un proceso continuo y permanente dentro de la 
organización. 

• Tener en mente que la calidad en el servicio se basa 
pincipalmente en la calidad humana de quienes participan y crecen con 
la organización. 

Es importante reflexionar sobre el papel del pedagogo como líder de 
este proyecto y como coordinador de otros profesionistas. 
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La formación que recibe el pedagogo,y especialmente el que se forma 
en la Universidad Panamericana,es de gran riqueza técnica, teórica, 
práctica y sobre todo humana. 

Cuenta con conocimientos amplios de las distintas disciplinas 
pedagógicas y de las ciencias auxiliares, tales como la psicología y la 
administración. El bagaje teórico aunado a la experiencia adquirida a 
través de la resolución dé casos y el trabajo de campo, le permiten 
tener una visión balística del fenómeno educativo. 

Las materias como filosofía y axiología, entre otras, lo preparan con una 
mente reflexiva y analítica que forma parte integral de su preparación 
profesional. 

Todas estas características le hacen estar a nivel de cualquier 
profesionista. Y en muchos casos, como el presente, contar con la 
preparación suficiente para coordinar un equipo Interdisciplinario, 
ocupado en atender un fenómeno social, inmerso en el campo 
administrativo, con miras a la superación de cada persona en lo 
individual, y de la mejora de la organización en su totalidad. 

Para mi ha sido motivo de orgullo reforzar, y en la mayoría de los casos, 
dar a conoces la importancia de la función pedagógica en el ámbito 
empresarial. 
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MEJORAMIENTO SISTEMAT1C0 DE LA ORGANIZACION 

CALIDAD 
COMUNICACION 	DESARROLLO 	INTEGRACION 	PRODUCTIVA 	 SERVICIO 

Juntas de Información Re-inducción Clima Organizacional Plataforma Cultural DIAGNOSTICO 
Cartas de Organización Orden • Conocer estado actual del 
Déusión de Programas Proceso Administrativo Inducción Disciplina Servico. 
Diusión de Libros y Limpieza • Definir necesidades de: 
Artículos Orientación a/ Chante Rebota* 

Modificación de Actitudes 
Mantenimiento, Cambio, 
Mejoro. 

Re-difusión del Proyedo Estilo de liderazgo Cuadrangular de Futboi Oué es lo empresa 
Multypanel 
2000 Comunicación Pesco 

Clasificación de Roles, 
Funciones, Objetivos y 

ACCION 
• Definir Mon Operativo 

Responsabilidades • Operacionalizor sistemas 
Difusión de Actividades Caridad-Produdividad Dio de Campo 

Desarrollo 
para implementar el 
cambio. 

Muity natos Metodología de Análisis, 
Detección y Solución de 

Visita al Planetario Capacitación Técnica, 
Administrativa y Humano RESULTADOS 

Pizarrones Problemas Viaje Cultural o Nuevo León • Definición de resultados 
Informativos Entrenamiento en Calidad Meto. 

Creatividad Torneo de Dominó Conceptos • Desarrollo de medios de 
Revista Nuestro Gente La persono como Agente de monitoreo de resultcrács. 

Trabajo en Equipo Posado Navideño Cambio Administración 
Personal EVALUCION 

Día Cultural Brindis de Fin de Año • Evaluar resultados. 
• Reorientar acciones. 

Preparatorio Abierta Santos Reyes • Definir acciones de 
continuidad. 

Promoción Exhaustiva a los 
progras de grupo 



ANEXO 2 

Cuestionario: Apreciación Interna del Servicio 

Este cuestionario fue desarrollado para obtener una apreciación interna de como vemos el 
Servicio que nuestra Organización presta a sus clientes. 

Usted pertenece al área de: 	  
Conteste senalando con una "X* el punto en el que considera que se encuentre 
actualmente la Organización, ya sea por una opinión personal, su propia Impresión o por 
comentarios que haya escuchado de clientes. 

1.• Ante el primer contacto del cliente con la empresa, el personal es: 

Desatento 1 I 1 1 1 Atento 
1 2 3 4 5 

Lento 1 1 1 I 1 Ágil 
1 2 3 4 5 

Impersonal I 1 1 1 1 Cordial 
1 2 3 4 5 

2.• Ante la solicitud de información de un cliente, el personal: 

Escucha 1 1 I 1 I 
1 2 3 4 5 

Da información: 
suficiente, válida y 1 1 1 I 1 

actualizada 1 2 3 4 5 

Puede contestar I 1 1 1 1 
preguntas 1 2 3 4 5 

Apenas oye 

Informa lo que 
recuerda y a su 
criterio 

No conoce más allá 
de lo básico 

3.- Con respecto a los clientes y su importancia relativa, el vendedor: 

Conoce su potencial I 1 I 1 I Para él todos son 
1 2 3 4 5 Iguales 

Hace sentir a cada 
Hace sentir a cada uno I I I I uno, como un 

como el más importante 1 2 3 4 5 problema más 

Se preocupa por la 1 1 1 I. I Se preocupa sólo por 
reventa 1 2 3 4 5 esta venta 
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I 
5 

I I I I 
1 2 3 4 

III I 
1 2 3 4 

I 1 1 1 
1 2 3 4 

5 

1 
5 

Se conocen 

Se es usualmente 
equitativo 

Se manejan las 
condiciones para 

beneficio del cliente 

Se improvisan 

Se hacen notar 
importantes 
diferencias 

No se hace ninguna 
consideración hasta 
ser ésta solicitada 

4.- En cuanto a las condiciones de la venta: 

6.- La adecuación a las demandas de clientes, es: 

Al* 	cliente lo que pida* 	I 	I 	I 	I 	I 
1 	2 	3 	4 	5 

Considerada como un 

	

punto de Importancia 	I 	I 

	

critica 	1 	2 

"Al cliente lo que 
podamos darle* 

Tomada en cuenta 
cuando es posible 

Escuchada, registrada 	I 	I 
y atendida con rapidez 	1 	2  

I 	I 	I 	Algo que nos inquieta 
3 	4 	5 

6.- Al generarse un pedido: 

	

Se hace una sola vez y 	I 	I 	I 	I 	I 

	

queda claro 	1 	2 	3 	4 	5 

Todos los implicados 

	

quedan en conocimien- 	I 	I 	1 	I 	I 

	

to de qué, cómo y para 	1 	2 	3 	4 	5 
cuándo se va a hacer 

Continuamente hay 
que verificar/validar 
información 

Se hace en un forma-
to muy complicado y/o 
poco explicativo 

Todos los implicados 
quedan en conocimien- 	I 	I 	1 	I 
to de qué, cómo, y para 	1 	2 	3 	4 

cuándo se va a hacer  

Es necesario mucha 
1 	comunicación y coor- 
5 	dilación para satisfa-

cer el pedido como es 
debido 

63 



7.- Las entregas de nuestros productos: 

I 1 I 1 1 Son de acuerdo a 
posibilidades 

Usualmente nos 

1 

I 

2 

I 

3 

I 

4 

I 

5 

I 
1 2 3 4 5 retrasamos 

1Se envían... y ya! 
11111 
1 2 3 4 5 

Son de acuerdo a 
pedido 

Son en tiempo, o 
previas a la fecha limite 

Son comunmente 
verificadas, para 

aseguramos de la 
satisfacción del cliente 

8.- El servicio y apoyo técnico ante dificultades o problemas de uso: 

	

Es esporádico 	I 	I 	I 	I 	I 	Es muy usual 
1 	2 	3 	4 	5 

	

Se da rápido y bien 	I 	I 	I 	I 	I 	Falla en velocidad y/o 
1 	2 	3 	4 	5 	calidad 

	

Se manejan las 	 Se enfoca a la 

	

condiciones para 	1 	I 	I 	I 	I 	solucionar problemas 

	

beneficio del cliente 	1 	2 	3 	4 	5 	exclusivamente 

8.- Nuestro monitoreo a las necesidades y deseos de los clientes: 

Es continuo I I I I _I Es esporádico 
1 2 3 4 5 

Es personal I 1 I I 1 Es Impersonal 
1 2 3 4 5 

Nos mueve a cambiar 1 I I I I Nos preocupa 
1 2 3 4 5 
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10.• En cuanto a la reacción a las demandas de los clientes: 

Somos proactivos I I I 1 _I Somos reactivas 
1 2 3 4 5 

Somos ágiles l I I I I Somos lentos 
1 2 3 4 5 

Los clientes conlian en I I I I I Ya no nos comunican 
que haremos algo 1 —2 3 4 5 sus demandas 

Comentarios: 

Sugerencias de mejora: 
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ANEXO 3 
Cuestionario: Disposición Organizacional 

Nombre: 	  
Puesto en la Organización: 	  

Conteste por favor este cuestionario en la forma más sincera posible, señalando con una 
til el nivel en que ubique su respuesta. 

I, En qué medida está usted dispuesto a lograr que el Servicio, sea un aspecto 
estratégico en la organización: 
_Baja 	 _Media 	_Alta 	_Muy Alta 

2.- En cuántas ocasiones se han desarrollado entre los clientes de esta 
organización historias sobre su Servicio: 
_Nunca 	_Eventualmente 	_Con frecuencia _Constantemente 

3.- Existe un criterio de "cero disputas" para recobrar clientes insatisfechos en la 
Organización: 
_No existe 	_Lo hay en parte _Lo hay 	_Es una norma 

4.- En qué medida existen esfuerzos para localizar clientes descontentos, entre 
aquellos que normalmente no se quejan: 
_No existen 	_Hay algunos 	_los hay esporádicos _Los hay 

6.- Cuántas Ideas y sugerencias de mejora del Servicio de la linea, son aplicadas; 
_Ninguna 	__Algunas 	_Varias 	_Todas las viables 

6.- Su nivel de satisfacción en cuanto al Servicio que presta la Organización es: 
_No existe 	__Bajo 	_Aceptable 	_Atto 

A. ¿Qué ha aprendido sobre el servicio en la Organización? 	  

B. Refiera 2 ideas que pudiera sugerir para mejorar la Calidad del Servicio de la 
Organización: 

1.- 	  2.-  	
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7.. ¿Qué tan seguro es comunicar información negativa en la Organización? 
_Inseguro 	_Reid Inseguro _Relat. seguro 	_Seguro 

8.- Con qué frecuencia e interés se solicitan ideas y sugerencias de la linea sobre 
el Servicio: 
_Nunca 	 _Eventualmente 	_Con frecuencia _Constantemente 

9.• Qué tanto se escucha con Interés y atención al cliente: 
_Poco 	 _Algo 	 _Se le escucha 	_Mucho 

10.- Que tan claro tiene el personal de la organización, lo que de ellos se espera, 
en cuanto al Servicio: 
_No lo tiene 	_Tiene una Idea 	_Hay claridad 	_Totalmente 

11.- En que/  medida le es permitido al personal salirse de un procedimiento y 
utilizar su criterio, cuando esto es necesario: 
_Nunca 	 _Eventualmente 	_Disc. moderada _Disc. Total 

C. ¿Qué ha aprendido sobre el servicio en la Organización? 	  

D. Liste 2 ideas que pudieran ser de utilidad para aplicarse en esta organización en 
cuanto a escucha y atención a clientes: 

1.- 	  2.- 

E, Refiera 2 mejoras, cambios o ajustes Administrativos a realizar, para el mismo 
propósito: 
1.- 	  2.-  	

67 



12.- Cuántas juntas en la Organización tienen como tema central el Servicio: 
_No las hay 	_Pocas 	rAlgunas 	_Muchas 

13.. Qué tan bien recolectan, analizan y evalúan las ideas de los clientes sobre el 
Servicio. 
_Hay fallas 	_En forma limitada _Aceptablemente _Bien 

14.- Con qué frecuencia se retroinforma a la Organización, sobre actuación en 
cuanto al Servicio: 

Nunca 	 Eventualmente 	_Con frecuencia _Constantemente 

16.- Las mejoras al Servicio (Ideas o realidades) se toman en cuenta en la 
evaluación del desempeño personal: 
_No 	 _En ocasiones 	_Usualmente 	SI 

16.- Se diferencia y reconoce a los empleados excelentes en lo relativo al Servicio: 
_Nunca 	_Eventualmente 	_Con frecuencia _Constantemente 

17.- Existen formas de reconocer y celebrar a los empleados por desempeño 
excelente en cuanto al Servicio: 
_No las hay 	Pocas 	_Algunas 	_Muchas 

18.- En una evaluación, usted darla que el Servicio de la Organización es: 
_Pobre 	_Limitado 	_Bueno 	_Excelente 

F, ¿Qué ha aprendido sobre el Servicio en la Organización? 

G. Liste 2 Ideas para incorporar más ylo mejor el punto de vista de los clientes en 
cuanto al Servicio que brinda la Organización: 
1.- 	  2.- 

14. Liste 2 Ideas sobre como reconocer y celebrar la Excelencia en el servicio de 
los empleados destacados. 
1.- 	  2.-  	

68 



ANEXO 4 
Entrevista: Apreciación Externa del Servicio. 

Contestó a esta entrevista: 	 

De la Organización: 	  

1.- Impresión general de la Organización: 	  

2.- Ventajas de sus productos y servicios: 	  

3.- Desventajas de sus productos y servicios: 	  

4.- Ante una variedad de opciones, prefiere usted los productos y servicios de esta 
Organización ¿por qué? 	  

5.- Comentarios directos de los usuarios del producto y servicio: 	  

6.- Mejoras a la Calidad que usted visualiza: 	  
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7.- Mejoras al servicio que usted visualiza: 	  

8.- Ventajas de la competencia, sobre esta Organización, sus productos y servicios: 

9.- Limitaciones de los competidores , contra esta Organización: 	  

10.- Fantasías sobre el Servicio. Imagine usted lo mejor y comuníquelo: 	  

Comentarios: 	  

Sugerencias de Mejora: 	  
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ORIENTACION AL SERVICIO 
Plan de acción resultado de fose diagnóstica y sesiones de 

retroinformoción con equipo directivo y jefaturas de Multypanel 

INTERNO 
	

DISTRIBUIDORES 
	

CLIENTE 

Visitas del equipo directivo, del lic. 
Sergio Hernández y el lic. Patricio 
Pimentel a empresas destacadas en 
cuanto al Servicio: 
•Aerornizico 
• American Express 
• Etc. 

Sesión de sensibilización o todo el 
persone& 
• La que dicen los Autores. 
• Lo que hacen las organizaciones. 
• El ~, Multypanel 

Sesión de habilitación del personal 
directamente implicado en Sennao 
sobren 
• Escucha, 

• Atención, 
*Manejo de ousicis, 
-CoseesioTelefónoca 
• Momentos de la Verdad, etc. 

Definición de un equipo rector 
porcmoportar, apoyar , mantener y 
evaluar el concepto de servicio. 

Desarrollo y exhibición de stagenz 
referentes al Servicio y a lo calidad. 

Sesión de sensibilización de Todo el 
personal; 
• Lo que dicen los Autores . 
• Lo que hacen las organizadores. 
.111 Pian Multypanel. 

Ofrecer en las tres zonas de operación 
de Multyparset un paquete de 
desarrollo administrativo y de Ventas, 
poro chova:asidos-es y su equipo de 
Primer Nivel. 

Habilitar a Distribuidores para que 
licencien a consturctores en la aplicación 
de los productos Muhyponel. 

Conferencias de ~ido a distribuidores 
sin Convención Multypartel 91. 
Formación de Consejo de Distribuidores. 

Sesión de sensibilización de Todo el 
personal: 
• la que dicen los Autores . 
• Lo que hocen los organizadores. 
• El Plan Multypanel. 

Mantenerlos informados al dio sobre 
las ¡novaciones, cambios en sistemas y 
productos, inversiones, proyectos, etc. 
ejemplo: Multynotos o similar. 

Evaluación y generación de un plan de 
acción para convertir a los tres dientes 
con mayor potencial en clientes 
importantes. 

Formación de Consejos de Clientes. 

AREAS DE OPORTUNIDAD NO CUBIERTAS POR ESTE PLAN DE ACC1ON 
• Deo:malo de una cubierta Incnimpormeoble. 
*Transporte ¿Proveedores, costos do fletes, maneja, tiempo de recorrido y empoque.) 
• Respetar y mejorar tiempos de entrego de los pedidos, definiendo <Menas, Filosos valides 

ro2onobles. 
• Brindar mayar apoyo técnico. 
• Definir y doricfkor el procedimientos para avisos de cambio. 
• Revisión de procedimientos de generación, manejo y envió de pedidte. 

PARTIC1PAOON DEL un 



ORIENTACION AL SERVICIO 
Plan de acción resobado de fase diagnóstica y sesiones de 

retroinfarmación con equipo directivo y jefaturas de Multypanel 

INTERNO 
	

DISTRIBUIDORES 
	

CLIENTE 

Revisión y ajuste de lo Misión y Volares 
de Multypanel, paro instalarse el 
concepto de Servicio. 

Definición de Pellicas y Procedimientos 
sobre servicio con la involucración del 
equipo directivo. 

Creación de un sistema paro Priroctivor, 
captar, OpihrOdOrlidiXOf y reconocer 
ideas sobre el servicio. 

Anotad, de la cadena do proveedorles) 
dientes  internos poro 
Expectativas. requirnmientos y 
necesidades crilicas de uno provedinia 
con nivel de excelencia. 

Diseño de un siderita de evolución 
aleatoria del Servicio con un enfoque: 
Nuevo, ágil y funcional y en el qur 
Cambien se incluya el aspado precio. 

Incluir el temo de Servicio en elPlan 
Operativo 1992. 

Mantener informado el proyecto y sus 
avances al personal sindicalizado. 

Promover con distribuidores clave, 
diagnclefico SIMS como hose de un 
propio proceso de mejora del servicio 
a sus dente*. (Esto *aró o cambio del 
Desarrollo administrativo y de Ventas 
que suministró Multyponel). 

Desarrollar un sistema fundamentado 
en lo opinión de las astnliwidores, para 
reconocer al empleado más destorcido 
en servicio durante et año. 

Desarrollo y Distribución da un <Imano 
informativos sobre cuestiones de Cdidoid 
y Servicio. 

Re-diagnóstico SIMS, abaste y 
redefinición de acciones de mejora. 

Redagnóstico SIMS, ajuste y redifinición 
de accionas de mejora. 

Investigar las causas de abandono de 
nuestros productos como opción 
constructivo, en el caso de Exclientes. 

ÁREAS DE OPORTUNIDAD NO CUBIERTAS POR ESTE PLAN DE ACCION 
• Desorrolo d. una cubierta 100%irrypermeoble. 
• Transporte (Proveedores, costos 441E140es, manejo, tiempo de recorrido y empoqual 
• Respetar y me-torrar hempos de entrego cisi los pedidos, definiendo criterios, plazos válidos 

razonables, 
• Brindar mayor apoyo técnico. 
• Definir y di:iridioor el pnxedimientos poro avisos de cambio, 
• Revisión de pron:Geniecitos de generación, manejo y envio de pedidos 

= PARTICIPACJON DEL CDt 


	Portada 
	Índice
	1. Exordio 
	II. Cuerpo del Informe 
	III. Corolario 
	IV. Bibliografía 
	Anexos 



