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RESUMEN: 

Cada din, las empresas a nivel mundial se preocupan por incrementar la calidad de los servicios que ofrecen. Están 
conscientes de que ante el gran número de alternativas que son presentadas al consumidor, una opción con la que 
cuentan es proporcionar adecuadamente un servicio que rebase las especiativas de los clientes. 

Para lograr esto, es indispensable que todo el personal de In empresa se enfoque hacia la atención del cliente; que sepa 
como actuar en cada 1100 de los momentos en que sé esta en contacto con un cliente, para así superar y satisfacer sus 
expectativas. 

Esto es posible cuando se cuenta con una adecuada cultura de calidad de servicio. 

El programa desarrollado en la empresa motivo de este reporte cuyo objetivo principal es el lograr la satisfacción del 
cliente mediante la presentación del servicio de mantenimiento de los aparatos de linea blanca que se fabrican y 
comercializan por la Organización, tiene un enfoque de cambio cultural el cual a su vez tiene corno propósito ayudar 
a esta a lograr mejores resultados, que sus clientes regresen y recomienden el servicio, que sean clientes satisfechos, 
al mismo tiempo que cuenten C011 personal que sepa, quiera y pueda dar un servicio de calidad y cumpla las 
expectativas de los accionistas en cuanto a resultados. 

La finalidad de este modelo de cambio cultural es cuidar y mantener estos tres tipos de clientes. 

El cambio permanente se lograra cuando existe un comportamiento repetitivo en toda la organización, 

La cultura de la empresa es la forma de pensar, trabajar, son los valores que predominan en el personal, los sistemas 
de dirección, de trabajo, de control, la forma de hacer las cosas, las actitudes del personal. 

Ln Dirección de la empresa esta din a día promoviendo el cambio cultural, esto es, desde que nace la empresa. 

Lograr que los hábitos de toda la empresa sean enfocados n exceder las expectativas de los clientes, es un proyecto 
a largo plazo, sin embargo se empiezan a ver los resultados de este proceso en un plazo relativamente corto. 

Desde el inicio de este programa, el nivel directo ha contado con un modelo preconcebido de la cultura deseada, las 
herramientas necesarias para el cambio y ad lograr la cultura deseada y lo mas importante el tiempo y esfuerzo 
necesario para hacer realidad este modelo de cambio cultural. 

Las técnicas y/o herramientas básicas para el cambio desarrolladas para lograr esta transformación fueron: 

• El taller de sensibilización de calidad de servicio 
• La medición del Indice de satisfacción de personal ( clima organizacional ) 
• La medición del Indice de satisfacción de clientes 
• Establecer los estándares de servicio 

• Comunicar y difundir la nueva cultura 

Al mismo tiempo y para poder vincular este modelo desde el punto de vista teórico se establece la relibión con el 
Desarrollo Organizacional y dos de sus técnicas in sensibilización y el clima organizacional, al mismo tiempo se 
establece la vinculación con el punto de vista de Likert, quien nos establece en su teoría la importancia de la 
participación grupa! que deben tener las personas para el buen desarrollo de cualquier cambio. 	• 



CONCLUSIONES: 

Como consecuencia de este programa el csiatus a la lecha es el siguiente: 

a) l.a calidad de servicio es una cultura que llevo a la empresa hacia la competitividad internacional, demostrado en 

la realización de los servicio cada vez con mayor calidad y de acuerdo a los requerimientos de nuestros clientes. 

b) El liderazgo gerencia! cada vez fue mas positivo y abierto, dando así la oportunidad de desarrollo de todos y cada 

uno de sus colaboradores, estableciéndose una mentalidad de trabajo en equipo y desaparecieron las fronteras entre 

departamentos. 

c) El respeto a la dignidad humana como prioridad para 7151111111" los retos que se nos presentan con responsabilidad y 

profesionalismo. 

d) Se ha desarrollado un sentido de pertenencia hacia la empresa. 

e) El personal presenta un mayor interés por dar solución a los problemas en las diferentes áreas, 

f) Se inicia una identificación con los objetivos de áreas y de la empresa ante la organización, 

g) El personal, se identil ica más con su cliente interno y externo, a fin de cubrir sus necesidades y lograr así su 

satisfacción. 

19 Se considera a la calidad de servicio como labor de todos y no de unos cuantos. 
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INTRODUCCION 

"DURANTE. LOS ULTIMOS 300 AÑOS, LA 

SOCIEDAD SE 11A VISTO AZOTADA POR LA 

FAMOSA TORMENTA DEL CAMBIO, Y ESTA 

TORMENTA, LEJOS DF. MENGUAR, PARECE 
ESTAR ADQUIRIENDO FUERZA. 

EL CAMBIO BARRE LOS PAISES ALTAMENTE 

INDUSTRIALIZADOS CON OLAS DE VELOCIDAD 

('RECIENTE Y DE FUERZA NUNCA VISTA." 

ALVIN TOFFLER 

En in actualidad el mundo que habitamos costantemente se realizan cambios, por lo cual las organizaciones tienen que 

desarrollarse, ser más competitivas y por consecuencia los productos y servicios que ofrezcan deben ser de calidad; 

y si consideramos que quienes proporcionan los servicios a los clientes son los empleados y para que puedan brindar 

servicios de calidad a los clientes, es necesario que esten correctamente capacitados y motivados para brindar dichos 

servicios. 

Por lo cual las empresas se han visto obligadas a encausar sus esfuerzos hacia el cambio, a fin de enfrentar y adaptarse 

a todas las situaciones que les rodean. 

En el presente reporte laboral se trata el caso de una empresa de iniciativa privada en la que el cambio hacia una cultura 

de calidad de servicio es de suma importancia, considerando que el objetivo principal es iograr la satisfacción del 

cliente mediante la prestación del servicio de mantenimiento a los aparatos de linea blanca, 

A nivel organización, In superación continua se ha convertido en un concepto relevante, el cual nos llevará n consolidar 

nuestra posición a nivel nacional y lograr el liderazgo en latinnamérica. 

La empresa se ha empellado en establecer la superacIncontinua, ya que se ha convertido en Ilder en el ramo de linea 

blanca y uno de sus principales metas es conseguir el ljderazgo en Latinoamérica. 

La empresa como parte fundamental de la Organización a la cual perleriece; pretende conlinuar con su búsqueda y 

seguir adelante en las innovaciones que conddican n lograr los nietas de satisfacción de las necesidades de sus clientes 

tanto en las áreas comercial tomo manufacturera y principalmente en la de'servicio. 

Todos y bajo el mismo concepto de trabajo en equipo están dispuestos a superar las metas logradas basta el momento. 

El inundo se encuentra inmerso en los constantes cambios, por lo que la empresa también necesita cambios que puedan 
asegurar el éxito, todos y cada uno de los empleados, estamos consientes que todo cambio genera resistencia, la cual 

puede ser elimineda con una pnoticipación más activa y comprometida. 

El contenido de este reporte resume de alguna forma las acciones que se realizaron dentro de la empresa para poder 

asumir In Calidad de Servicio como uno cultura propia y a la vez como una filosofía enfocada o lograr la satisfacción 

de nuestros clientes usuarios y al mismo tiempo de nosotros como clientes internos, 



Describo brevemente el contenido de los apartados que lo conforman tratando de exponer la secuencia que se 
desarrollo para Introducirnos dentro de la Calidad de Sendein. La finalidad de este es ser un testimonio de los 
esfuerzos que se realizan dentro del ámbito empresarial en el cual me desenvuelvo para mejorar din a rifa nuestro 
servicio, no pretendo descubrir el hilo negro, de algo que de alguna forma ya se ha realizado en algunas empresas 
mexicanas, sino más bien se trata de la experiencia vivida dentro de este mundo de Calidad y sobre todo cuando se 
trata de servir a otros. 

En el apartado -Justificación-, se presenta una breve panorámica de la filosofía sobre la Calidad de Servicio, la cual 
se considera que tiene sus orígenes desde las más antiguas civilizaciones. 

Como antecedente de esta filosofia y que nos señala el concepto de Calidad donde la inouietud de producir productos 
y servicios data de tiempos remotos, señalamos el código de ilamurabi (2150 a C.) dentro del cuál nos senala los 
estándares establecidos de Calidad requeridos dentro de estas civilizaciones. 

Posteriormenle, este concepto es sustentado en las beodas de Juran, Feigenbaum, Deming, Ishikawa, entre otros, como 
los principales exponentes y fundadores de la corriente de calidad (cuya influencia dio origen al mejoramiento (le la 
Calidad en las empresas por medio de los principios que establecen); asimismo y considerando que la calidad es la 
base del servicio, se presentan a su vez los diferentes enfoques que dan origen n la calidad de servicio, de acuerdo a 
los principales seguidores de esta nueva filosofía, de los cuales se mencionan principalmente a ferry, reten, Albrech, 
Picazo (en México) y otros. 

La panorámica que se presenta en el apartado -Antecedentes-, esta enfocada en su primera parte a los precedentes 
relacionados con la calidad de servicio, en los cuales se observa los cambios quo el ser humano ha vivido durante el 
desarrollo de su existencia y con ello considera los conceptos que dialguna forma le proporcionan satisfacción, entre • 
estos conceptos se definen desde el punto de vista de Spragncr (1961).  el concepto de valor; Aibrech (1990) nos define 
al cliente de acuerdo a sus experiencias; por otro lado la importancia que tiene la cultura en sus diferentes concepciones 
de acuerdo a los autores citados; por último se presenta un fragmento importante de la filosofía de la empresa motivo 
del reporte. 

Continuando con los antecedentes y estructura de empresa, giro comercial, y los servicios que proporcionan al cliente 
usuario. 

A su vez se presentan la misión y objetivos de la empresa que son el punto de partida para lograr la satisfacción de 
las necesidades de los clientes usuarios. 

En el apartado -Procedimiento-, se presenta una retrospectiva de la necesidad de desarrollar un programa de 
integración del personal como consecuencia de la fusión empresarial (comercial) vivida por la empresa. 
La implementación del programa de Cultura Organizacional y su desarrollo mediante las técnicas empleadas como la 
sensibilización y el clima organizacional; el modelo a seguir y el desarrollo de actividades de la Coordinación de 
Cultura de Calidad de Servicio durante el período 9 - 93'. 

El apartado -Evaluación-, presenta una breve revisión de los postulados teóricos administrativos y de organización 
empleados en la Administración de Recursos Humanos y qué dan origen a la teoría conocida como Desarrollo 
Organizacional y que a su vez será el fundaniento teórico que enmarca el desarrollo de las técnicas del D.0 
(sensibilización y clima organizacional, considerando la (corla de Likert.) empleadas para la estrategia de seguimiento 
utilizadas por la empresa para desarrollar el cambio hacia una Cultura de Calidad de Servicio 

En el apartado -Análisis-, nos presenta la descripción de los cambios observados después de la intervención de las 
técnicas empleadas y que vinculadas teóricamente nos dan un amplio panorama de cuales han sido las transformaciones 
a lo largo de la implementación del programa de cultura de calidad de servicio. 



La sección correspondiente a las contribuciones se exponen las limitaciones y/o aciertos que son considerados como 

parte importante de este reporte, y a su vez las propuestas que considero deben ser tomadas en cuenta por aquellas 

personas interesadas en este lema y sobre lodo dentro de la psicología del trabajo. 

l'or último, se presenta la bibliografía y anexos que dan soporte n los conceptos seft alados dentro de este reporte. 



JUSTIFICACION 

EN LA NATURALEZA NADA SE CREA, 

NADA SE PIERDE, TODO SE TRANSFORMA. 
LAVOISIER. 

I) PANORAMA DE CALIDAD DE SERVICIO. 

Actualmente hemos presenciado grandes transformaciones en el mundo que sin duda alguna calan cambiando el curso 

de nuestra historia. 

Es importante seflalar que desde las más antiguas civilizaciones, la calidad y el servicio (este último considerado en 
estas cubras como un acto de servilismo, esclavitud, signo de inferioridad, de acuerdo al Diccionario de la Lengua 
Espanola, 1913) se han manifestado en todas las actividades realizadas por el ser humano. 

Cada gremio de artesanos en las diferentes épocas se preocupo por establecer sus propios estandares de calidad y su 
mantenimiento, éste se financiaba, disertaba y elaboraba lo que vendla y a su vez cobraba por los bienes que producía 
por lo cual estableció un control exhaustivo de lo que hacia. 

El código de IIAMURAI3I ano 2150 a.c. (en Sanchez Castellanos, 1993) menciona que: 

"SI UN ALBAÑIL CONSTRUYE UNA CASA l'A ItA UN HOMBRE, Y SU TRABAJO NO ES FUERTE Y LA CASA 
SE DERRUMBA MATANDO A SUS DUEÑOS, El. ALBAÑIL SERA CONDENADO A MUERTE, POR NO umns 
mcno su 'MAHAR) CON LA CALIDAD REQUERIDA" 

En la cultura egipcia, los inspectores checahan las medidas de los bloques de piedra con un pedazo de cordel, con el 
fin de que se cubrieran los requisitos de calidad necesarios para el uso al que estaban destinados. 

Adam Stnith, establece dos clases de valores en los bienes, un valor de uso consistente en su utilidad para satisfacer 
una necesidad y un valor de cambio como la posibilidad de combinar un bien por otro (Gómez, 1993). 

El valor de uso lo podemos considerar como la satisfacción del cliente ya que este es el que evalúa el producto y/o 

servicio. 

Max Weber (ideo° pretendía evitar las injusticias, el nepotismo, juicios subjetivos y la mala organización, sin 
embargo, este tipo de organización no facilita el desarrollo de los individuos, sino por el contrario propiciaba el 
conformismo y la subordinación. 

Con el paso del tiempo y en medida del incremento de sus producciones se introduce al operario de producción, cuya 
función era la fabricación de buenos milenios, siendo él quien calificaba su propio articulo. 

Con la revolución industrial, la producción se da en forma masiva, se creó el perfeccionamiento de maquinaria, se 
busco producir articulos mejor manufacturados, la realización de produchs en serie, a medida que avanzaba y se 
especializaba, redujo en gran parte el control que el artesano tenla por su producto, en cuanto a su calidad. 

Bajo los principios de administración científica de Frederick Taylor, deja de ser responsable el operador de h calidad, 
surgiendo así el mayordomo que era quien calificaba su trabajo como bueno o malo. 

Taylor en su obra publicada en 1911 "PRINC1PES OF SCIENTIFIC MANAGEMENT" criticó el estilo empresarial 
predominante de la época, porque este no estimulaba suficientemente a los ejeculantes.111 sistema de entonces viaerne 



Posteriormente surgen diferentes conceptos como el de calidad total, control total de la calidad, bnplernentados por 
Feigenbaum, Dem ing, Crosby, Juran e Ishikawli, entre otros: 

Surgiendo así lo que en su momento fue conocido como "Movimientos de Calidad". 

de salario y sus bajos niveles le parcelan contrarios al objetivo de incrementar la productividad. (Neffa, 1981). 

Por otro lado la filosofla de Taylor estaba basada en el mejoramiento de la oportunidad para ser productivos, y en 
recompensar a los trabajadores por la productividad Individual. (Kooniz, 1979). 

Taylor subrayó la importancia de que los administradores efectuaron una cuidadosa planeación anticipada, y la 
responsabilidad de éstos en cuanto a la elaboración de sistemas de trabajo capaces de permitir y contribuir a que los 
obreros hicieran sus tareas de la mejor forma posible. Pero al hablar de administración, nunca pasó por alto el hecho 
de que "LAS RELACIONES ENTRE LOS EMPRESARIOS Y LOS HOMBRES FORMAN, SIN LUGAR A DUDA, 
LA PARTE MAS IMPORTANTE DE ESTE ARTE" . (Koontz, 1979). 

Tiempo después se formalizó la función de inspección al 100%, lo cual al pasar los din resultó ser incosteable y en 
algunos casos hasta destructiva, dando corno resultado el que se implementaran métodos estadlsticos que resultó junto 
con la inspección la responsable de la calidad. 

Con la propuesta de Elton Mayo y sus colaboradores (1945) dan origen la etapa de "LA ESCUELA DE RELACIONES 
IIUMANAS" en esta etapa se antepone un gran énfasis en el ambiente social de la organización en especial hacia los 
grupos pequeños, las actitudes de las personas, los procesos de influencia Psicosocial ad como el liderazgo y la 
comunicación. 

Los estudios de Mayo en la Western Electric CO. de Chicago de 1920 a 1939 da como resultado a sus investigaciones 
en el contexto formal e informal de la organización, que el Trabajador busca una satisfacción en su pertenencia a un 
grupo de trabajo, Considerando no solo la organización formal, sino el contexto informal de la organización (Brown, 
1973). 

Por otro Indo Pcnrson en 1935, desarrollo el British Standard 600, (Inglaterra) el cual se le considera como el primer 
antecedente de normas de calidad, los cuales permitieron la certificación del prestador de bienes y servicios al 
consumidor, las cuales son reconocidas a nivel mundial por difeienfes organizaciones. 

En In década de los 50' es retomado el problema del hombre en el trabajo dando nuevos enfoques. Durante esta, el auge 
por la aplicación de pruebas psicológicas, encuestas de actitudes y opinión acerca de la satisfacción en el trabajo,. ele„ 
dándose ad una integración de ciencias como la Administración, Economia, Ingenierla, Psicologla y SOciologfa con 
el fin de darle un nuevo impulso al desarrollo empresarial. 

W.F. »be (1959) demuestra las condiciones del movimiento de dinámica de grupos aplicados a las organizaciones, 
ad como el amenazante encumbramiento de la organización sobré el indiViduo. 

Cabe señalar que Tia consecuencia de la revolución industrial, la mayoria de las personas se integraron al proceso de 
prOducción, con el paso del tiempo empezaron a surgir cambios Feria Mello (1989) lo define como la modificación 
de un estado, condición o situación. Es una transformación de caracterlsticas, una alteración de dimensiones o aspectos 
más o menos significativos, drástico en las industrias al manifestarse la necesidad dentro de las mismas para desplazar 
su, producto. 

13ennis, en Furia Mello (1989) menciona que en la medida en que "los cambios se vaelvan un factor permanente y 
Acelerado, la adaptabilidad a tales cambios resulta cada vez más la más impoétante determinante de las supervivencias". 



Ln venta de producto requirió de personal que no solo supiera vender, sino que pudiera identificar las necesidades de 
los clientes consumidores. 

A partir de 1955 se incrementó cada ver mas el número de personas que se dedicaron al servicio y en forma paralela 
surgen "(TIENTES" cada vez mas exigentes al comprar productos o servicios. 

Entre las décadas de los flO's y 90's los cambios mundiales a nivel económicos, políticos y sociales dieron pauta a la 
globalización de la economla empresarial y a la evolución de las actitudes en los hombres de negocios, anticipando 
con ello que el cambio y la transformación de los modos de producción, comercialización y en el concepto mismo del 
trabajo serán una constante en el futuro. 

Surgen asi dos tendencias básicas para hacer frente al incremento de la Competitividad Internacional SECOFI, (1993): 

1) Los paises se unen formando bloques a fin de sumar esfuerzos y unificarse alrededor de una sola moneda y 
comunidad politica que los haga mas fuertes y les permita competir con otros bloques de naciones en lo que se refiere 
a producción y comercio. 

2) La exitosa utilización del llamado "Proceso de producción compartida" por los paises encabezados por Japón, el 
cual consiste en el aprovechamiento de las capacidades instaladas y el intercambio de recursos (mano de obra) con 
distintos paises tales como !long Kong, Corea, Taiwan y/o Singapur, a fin de manufacturar determinados productos 
ul menor costo y el menor tiempo posible. 

Cabe sefialar que este tipo de bloques se han intentado en Latinoamérica por paises como: Colombia, Chile, México 
entre otros aunque a la fecha la difusión y el impacto logrado en los mismos ha sido inhibo. 

Todos aquellos paises que no se incorporen ropilla: neme a esta forma de cambio (cultural, tecnológico, social, se 
quedaran atrás en lo que se refiere a todos los adelantos ) no podrán integrarse a los grandes mercados potenciales y 
de igual forma quedaran fuera de todo tipo de inversiones, provocando con ellos una creciente falta de empleos, 
productos demasiado caros y/o de mala calidad, 

En una econanr ►a basada en la competencia de los paises por ser mas productivos y económicamente mejores, 
produjeron cambios sustenciales en la manera de hacer negocios, que dieron origen al establecimiento de lineas de 
competencia por el control del mercado, cuya finalidad fue ofrecer lo que los clientes requerían o necesitaban para 
as( ganar la preferencia de estos. 

lis ad como surgen dos conceptos que se volvieron fundamentalmente relevantes: 

La Calidad de Servicio y la Satisfacción del Cliente. 

Calidad de Servicio de acuerdo a Picazo (1992) no es para establecerse como objetivo eventual, sino como parte misma 
de la cultura organizacional; es un factor competitivo crítico que debe disellarse, programarse y vlvirse permanente-
mente para transformar al cliente comprador del presente, en el cliente satisfecho que habrá de ser parte del futuro 

de In empresa. 

Satisfacción del Cliente es cubrir las espectativas que un cliente llene sobre un producto o servicio, (Servinotas, 1994). 

Por inedia de estos dos conceptos se pretendió incrementar y mantener a los clientes consumidores y penetrar en el 
mercado internacional. 

Uno de los cambios que serán de mayor relevancia dentro de las empresas secan aquellos Mandares impuestos por 
los clientes. 
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El fenómeno del cambio en una organización, no puede considerarse únicamente como algo que deba suceder a 
consecuencia del desarrollo mismo de la ciencia y sus avances en fa tecnologia, las empresas deben, realizar una serie 
de acciones que conllevan a ajustarse a las exigencias del cambio; esto es; deben preveer las dimensiones que éste 
tendrá, realizando los ajustes necesarios para lograr la mejor adaptación posible al nuevo ciclo de vida que tendrá que 
enfrentar. (Matute, 1992). 

El éxito de éste, dependerá del grado de planeación y objetivos que se tengan y que debcran estar bien definidos para 
lograr el cambio deseado. 

Es importante señalar que planear es sin duda una de las actividades características en el mundo contemporáneo, la 

cual se vuelve mas necesaria ante la creciente interdependencia y rapidez que se observa cir el acontecer de los 
fenómenos económicos, políticos, sociales y tecnológicos (Acle, 1989). 

Motivo por el cual las áreas productivas estarán orientadas a mejorar su calidad tecnológica a fin de lograr la 
satisfacción del cliente, es decir el cumplir con calidad. Es importante considerar que la Calidad dentro de cualquier 
proceso tiene como finalidad, cumplir con todos los requisitos y/o especificaciones en sú totalidad; este concepto 
según Crosby (1990) nos lleva a realizar las cosas bien desde el principio para lograr cero errores y asi alcanzar lo 
que se llama Calidad Total de un producto. 

La calidad total es una nueva forma de ver las cosas, dar solución n los problemas en forma eficaz y al mismo tiempo 
aprovechar las áreas de oportunidad optimamente. 

Practicar el control total de la calidad cs desarrollar, disertar y mantener un servicio de calidad, que sea a bajo costo, 
de gran utilidad y que logre la satisfacción del cliente. 

Para lograr este fin, es importante establecer adecuadamente todos los sistemas de administración para que todo el 
personal de la empresa se integre al control de la calidad. 

Reflexionando que cada persona llene diferentes necesidades de calidad que son consideradas de acuerdo a los 
cambios dentro de su ámbito social, los medios empleados para estas van desde el diserto del servicio hasta el control 
de su operación mediante las herramientas estadísticas y computacionales, n fin de asegurar la satisfacción del usuario. 

El objetivo del control total de calidad, es el proporcionar al cliente los servicios que satisfagan sus requisitos. EL 
CLIENTE ORIENTA LA CALIDAD. 

El concepto de Calidad se refiere a las cualidades y atributos que M'inca el ser o esencia de una Persona; cosa o 
situación la mayor o menor calidad establecen la coMparación del objeto respecto a su modelo ideal; es nsl como 

hablamos de la calidad moral de una persona, refiriéndonos a la comparación de sus atributos'can un cierto ideal de 
perfección ética; del mismo modo, un producto de.mala calidad es aquél que no reune las .caraetellsticas propias de 

su género. (Picazo, 1992). 

Ln calidad es ahora un elemento fundamental en la gestión de las empresas independientemente de la función que 
real ice. 

Un enfoque es concebir la calidad corno el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un producto o servicio: es 
el punto cn el que perciben que sobrepasa sus necesidades y expectativas (Deming, 1989). 

Ishikawn (1986) menciona que es desarrollar, disonar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más 
económico, el más útil y siempre satisfactorio para el consumidor. 



Picazo (1992) menciona que: 

"UN PRODUCTO DE CALIDAD ES LO QUE EL CLIENTE itEcinEi MIENTRAS QUE UN SERVICO DE 
CALIDAD SE REFIERE A COMO LO RECIBE". 

La calidad de servicio que proporciona una empresa es un factor clave para lograr son prestigio y en el mercado.; 

Tiempo atrás, con pocas empresas que °frutan los mismos servicios o productos (existía poca eompetencia) y In'ajo 

Por otro lado Feigenhaun (1977) dice: La calidad es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de los 
distintos grupos de una organización, para proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la satisfacción 
del cliente. 

Crosby (1989) dice que In calidad es el cumplir la función para el que esta hecho, satisfaciendo las necesidades del 
cliente. 

Para Juran (1990) es la adecuación para el uso, que cumpla la función para el uso, que cumpla la función para el que 
esta hecho, satisfaciendo las necesidades del cliente. 

Considerando Itos conceptos mencionados interpretamos que la calidad es: 

El cumplimiento de las especificaciones manifestadas, procedimientos y rutinas que Impliquen Inda la sallsfaccIón 
de aquellos requerimientos y expectativas de los clientes al precio mas justo en el (lempo oportuno de tal forma 
que el costo total sea el mínimo para la sociedad. 

La Calidad es un proceso que presenta 2 características: (S. Gobernación, 1994) 

I) Proceso Evolutivo. 

Se incrementa de acuerda n las condiciones en donde cs implementada, donde exista el ambiente propicio a una 
cubra de calidad. 

2) Proceso SIslemático. 

Requiere de sistemas y procesos, para identificar, controlar y mejorar constantemente los mismos. 

Resumiendo, la calidad no solo es necesaria e indispensable para que los sistemas sean aceptados por el usuario, sino 
para mantenerse, sobrevivir y florecer en un ambiente adecuado de productividad. 

La Satisfacción del Cliente, es el punto modular de "la otra calidad" (Ginebra, 1991), In CALIDAD DE SERVICIO. 

La satisfacción del cliente reúne lodos aquellos elementos de contacto entre la empresa y el cliente, busca elevar el 

nivel de todas las personas involucradas para lograr la completa satisfacción de las expectativas del cliente. 

Las expectativas del cliente se inician con el deseo de obtener productos de calidad, atención cortés y calificada, 
interés sobre su problema, una respuesta ágil,; el cliente desea soluciones, trato notable .y precios razonables. 

Al centrar todos los esfuerzos en "In otra calidad" para lograr la satisfacción del cliente, cumplir y superar todas las 
expectativas que tiene de la empresa y del personal que lo conforma, estaremos hablando de la CALIDAD DE 

SERVICIO. 



poder adquisitivo que tenla la población, al cliente, no le quedaba otra, más que conformarse con lo que la empresa 
le ofrecía. 

Actualmente la situación ha cambiado radicalmente, la apertura comercial ha permitido la entrada de muchas empresas 
extranjeras, en poco tiempo el mercado interno ha crecido y se ha diversificado y lo más importante el cliente (es una 
persona física o moral que se acerca a nosotros con una necesidad y el deseo de satisfacerla; (Servinotas, 1994) esta 
cambiando, presenta un poder adquisitivo mayor que antaño, su nivel académico y cultural es cada vez más alto, el 
cliente es más exigente. 

Albrecht (1990) nos dice que el cliente es una persona con necesidades y preocupaciones que, seguramente, no siempre 
tienen la razón, pero que siempre tienen que estar en primer lugar si uno quiere distinguirse por la calidad de su 
servicio. 

Para entender el concepto de Calidad de Servicio, es importante entender estos por separado: 

El concepto de servicio es relacionado con el concepto de servilismo; de acuerdo al Diccionario de la Lengua Española 
(1973) el servicio es un acto de servir, estado de criado o sirviente; y el servilismo es una ciega y baja adherencia a 
la autoridad de uno. 

Estos conceptos en épocas pasadas nos establecían una relación de amos y siervos, donde los primeros reciben todo 
tipo de atención de aquellos que se encuentran abajo y que solo viven para complacer las exigencias de los de arriba. 

A la fecha estos conceptos han cambiado al grado de establecer una relación mas estrecha e igualitaria, donde lodos, 
desde el punto de vista del servicio jugamos en algún momento los papeles de clientes y proveedores; cada uno de 
nosotros brindamos y recibimos servicios en diferentes momentos de nuestras vidas. 

Para Derry (1989) el servicio es un proceso que presenta 4 características; intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad 
de próducción de consumo y caducidad. 

Picazo (1992) menciona que el servicio es un intangible, o promesa futura de los beneficios que el cliente recibira. 

En cuanto al concepto de calidad, este ha variado, tradicionalmente se asociaba con aquelló lujoso, caro, bueno, etc. 

Por lo cual, el cliente tenia que conformarse con productos defectuosos o de poca durabilidad por no contar con los 
recursos necesarios para adquirir "los buenos". 

En la actualidad, el punto de partida de la calidad debe ser in satisfacción de las necesidades del cliente; proporcionar 

productos y servicios que esten acordes a las necesidades de este para lograr su satisfacción a un bajo costo. 

Tom Peters (en i3erry, 1989) señala: 

"el cliente percibe el servicio bajo sus propias condiciones, es el cliente quien paga la tarifa -o no la paga - por una 
razón o serie de razones que él o ella determinan, punto, no hay debate, no hay discusión." 

Servir es satisfacer oportunamente una necesidad intangible sobre la cual se tienen deterMinadas expectativas; y 
calidad es el cumplimiento de especificaciones, procedbnientós y rutinas que impliquen la satisfaCción de los 
requerimientos y expectativas del cliente. (Servinotas, 1994) 

y como dice Chandier (en Betry, 1989): 

"LA CALIDAD DE SERVICIO AGREGA ORGULLO PERSONAL Y A LA COMPAÑIA, Y UNA ACTITUD DE 



Actualmente es frecuente escuchar que se tiene que cambiar la actitud del persónal, lo cual no es nada fácil, quizá 

requiera de muchos anos y de recursos, pero tarde o temprano si se inicia ese esfuerzo se tendrán resultados. (idem) 

Por lo tanto, para que la actitud sea expresada en la conducta, el individuo tiene que entender cual es la conducta 

adecuada a desarrollar. 
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PREOCUPACION POR EL CLIENTE. PERO LA CALIDAD DE SER VICIO NO SE ACABA EN El, PERSONAL DE 

SUCURSALES; INCLUYE LAS OPERACIONES Y A OTROS QUE TIENEN I IN CONTAC1 O INDIRECTO CON 
LOS ci,iENTEs Y CON NUESTRO PROPIO PERSONAL DE SUCURSAL." 

Podemos concluir que la Calidad de Servicio es la atención y el servicio ni cliente por lo cual su objetivo principal 

es el mantenimiento de clientes y el desarrollo de nuevos clientes logrando asi clientes satisfechos. 

El factor de mayor relevancia dentro de la Calidad de Servicio, es la actitud y/o cambio conductual de cada una de 

las personas para desarrollar sus actividades. 

Para Cornejo (1989; en López Toldas 1991) ... El logro de la calidad... (en cualquier área)... es un proceso que implica 

cambios de actitudes y conductas muy fuertes en el individuo que sólo pueden lograrse a naves de la participación e 

iuuvolucrnción de todos_ esto es desarrollar una nueva perspectiva cognítiva y afectiva hacia el trabajo que se traduzca 

en un hacer más eficiente y eficaz. 

Thurstone (1946) define actitud como el grado de efectividad positiva o negativa que se tiene frente a un objeto 

psicológico de acercamiento (afectividad positiva) o de alejamiento (afectividad negativa), hacia cierta clase de 
objetos. 

Alisad en Cardón, 1993; define actitud como un estado de disposición mental y nerviosa organizada a través de la 

experiencia, ejerciendo una influencia dinámica o directiva sobre la respuesta del individuo a todos los objetos y 

situaciones con que se relacionan. 

Según Robin (1987, en Carrión, 1993) considera que las actitudes son proposiciones evalualivas, favorables o 

negativas respecto a personas, objetos o acontecimientos, 

La actitud se define "como una predisposición a reaccionar de manera positiva o negativa ante diferentes aspectos del 

entorno", Es In reacción espontánea que tiene un individuo frente a un objeto o una situación dada• 	que se 
desencadena en el individuo, tiene carácter cercano a la acción, alude a realidades concretas y está condicionada por 

los valores (Collerrette y Delisle, 1988, en Castellanos, 1993). 

Si el personal tiene una actitud negativa, de desgano, de no darle importancia a su trabajo; de falta de ¡Meres por sus 

clientes internos y externos, de sentirse fustrado o Insatisfecho con su trabajo, el resultado sera sumamente peligroso, 

no solo para el personal sino también para la empresa. 

I,as personas cuando ingresan a una empresa lo hacen con ideas pre-concebidas sobre lo correcto e incorrecto. Desde 

luego tales ideas conllevan valores; es decir, contienen interpretaciones de lo correcto o incorrecto, más aún, implican 

que determinados comportamientos o resultados se prefieren a otros. De oil que los valores pueden obscurecer la 

objetividad y la racionalidad (Robla, 1987; en Carrión 1993). 

Rajo la concepción de Arias (1980) las actitudes de las personas dentro del trabajo, dependerán del grado en que el 

trabajador considere que su trabajo satisface sus necesidades; Pérez (1990; en Carrión, 1993) considera que un camino 

que se puede seguir para cambiar la actitud del personal, es involucrarlos y comprometerlos con su trabajo de equipo. 



Partiendo de la premisa de que: 

"LO MAS VALIOSO DE UNA EMPRESA SON SUS RECURSOS HUMANOS" 

EL OBJETIVO DEL PRESENTE REPORTE LAI3ORAL, FUE ANALIZAR LA IMPORTANCIA QUE TIENE LA 

CONDUCTA HUMANA AL MODIFICAR LA ESTRUCTURA TRADICIONAL DE LA EMPRESA POR UNA 

ESTRUCTURA ORIENTADA HACIA UNA CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO,. Donde el valor fundamental 

del cambio cultural organizacional estriba en la forma de pedir, de como hacer las cosas de un modo diferente, por 

lo cual el cambio de comportamiento o de actitud forma parte de los intentos de cambio de la empresa; considerandose 

de vital Importancia el adecuado seguimiento ya que al 11() darle el valor requerido lo más seguro es que cualquier 

intento de cambio resulte inútil e incluso sea un fracaso. 

Es Importante señalar que el giro, de la empresa motivo del reporte es el de servicio de mantenimiento de productos 

de linea blanca. 

Considerando que el Psicólogo estudia la conducta humana, deberá contribuir a mejorar el bienestar del individuo, 

deberá de darle ese algo especial para que éste logre estar satisfecho con su vida familiar, social y laboral. 

Deberá concentrar su atención en aquellos aspectos que conciernen especificamente ni ser humano. 

Deberá comprender que si el propósito de ayudar a los domas se transforma en una necesidad no existiran obstáculos 

que pueda impedir su realización, teniendo como consecuencia la satisfacción de servir. 

Enfocando asi sus conocimientos hacia una Psicogin Humanista. 

Cabe señalar que actualmente la Psicología ha avanzado considerablemente del interes por estudiar a los individuos 

aislados, ha cambiado por el infieres hacia lograr la satisfacción del empleado social, econornica y laboralmente ya que 

lo Importante para esta ciencia no solamente es importante producir a costa del individuo, sino que la preocupación 

de esta área es que el trabajador se sienta satisfecho y motivado a realizar sus actividades obteniendo con ello un salario 

adecuado y justo conforme al esfuerzo que desempeña. 

Al mismo tiempo ayuda a las organizaciones sociales a mejorar su funcionamiento y eficiencia, a que diagnostiquen 

necesidades de cambio social, planifiquen metódicamente dichos cambios y establezcan sistemas de retroinformación. 

El surgimiento de la sociedad de masas con todas sus implicaciones socioculturales: la presencia de avanzada 

maquinaria y la tecnologia de producción, cambios económicos y sociales de nuestra cultura, el surgimiento de las 
grandes demandas de bienes y servicios, y la aparición de un sistema económico complejo y diversificado, las 

exigencias de la competencia en el mercado nacional e internacional, han propiciado la aparición de las organizaciones 

formales de trabajo y la paulatina desaparición del trabajo individual aislado (Casino, 1980). 

En la actualidad el pais atraviesa una situación económica que afecta y preocupa a toda empresa y esto ha obligado 

a establecer estrategias para poder mantenerse en el mercado y así generar una buena productividad a través de la 

satisfacción de las necesidades empresariales. 

Ln productividad es una actitud ante la vida que persigue el crecimiento personal, grupa) y social a través da la 

producción de bienes y servicios, necesariamente para el bien del hombre y la sociedad (Jiménez, 1994). 

Comienza con la vida personal, se refiere a lo que debemos de hacer con nuestra vida en sus diferentes ambiloS, es 

desarrollar e incrementar las habilidades y conocimientos; establecer un compromiso étiewlaboral que genere un 

cambio que modele las actitudes, habilidades y conocimientos en todo el personal de la empresa y para esto, deberá 

de existir un adecuado clima laboral que nos permita contribuir adecuadamente Con las exigencias del mercado interno 

y externo mediante una calidad de los servicios que genere una competitividad y eqUilibrio dentro del mercado 

nacional e internacional. 



Por lo que podemos concluir, que una empresa es productiva si logra sus objetivos, se dirige de acuerdo a su misión 

y define claramente los valores que se pretenda que rijan el comportamiento organizacional ante los cambios que se 

presenten y se comprometan con los conceptos de calidad como parte fundamental de su cultura logrando con esto la 

satisfacción de los clientes interno y externos. 



ANTECEDENTES 

La falta de competencia al ofrecer productos y servicios y el poco poder adquisitivo de las personas, die) origen a que 
los clientes aceptaran y se conformaran con lo que el mercado les ofrecia. 

Actualmente existe una fuerte competencia entre paises y empresas, donde solo aquellos que logren mantenerse en el 
mercado e incrementando su participación saldran avientes en esta cruzada, donde el enfoque principal es el cliente 
al cual hay que satisfacer sus necesidades tomando en cuenta el vahee agregarlo, entendiendose éste como todos los 
extras que recibe el cliente y que significan beneficios adicionales, sin que ésto le signifique un precio mayor de 
acuerdo a Picazo (1992). 

La apertura comercial día a dio ha permitido la entrada de nuevas empresas Internamente el mercado crece con gran 
rapidez y lo más importante, los gustos de los clientes han estado cambiando. Razón por la cuál en el Reporte Laboral 
se presenta una panorámica de esta evolución, acentuando el papel que ha jugado la Calidad en el establecimiento de 
los nuevos eslandares de operación de las empresas y en particular en aquellas dedicadas a la prestación de servicios. 

Considerando que al vivir el ser humano, cambios tan importantes en todos los aspectos los valores empiezan a resurgir 
en él, éste busca que en cierta medida se considere y se valoren aquellos aspectos que le brindan satisfacción tanto 
interna como externa. 
Los últimos entoldas económicos, políticos y sociales, han dado origen a una nueva etapa donde se realzan los valores 
individuales, ya que al observar detenidamente lo que aconlece en nuestro inundo, nos damos cuenta de que existe una 
gran crisis en cuanto a lo que respecta a los valores humanos. 

¿ Pero bien, qué es un valor 7 

Valor es lo que es importante para nosotros, y los valores humanos son los que goleen en parle lá conduela humana. 

111 valor es la que satisface las mas profundas aspiraciones del ser humano; la solidaridad, la justicia, la fraternidad, 

la veracidad, M honradez, la generosidad, el eirdritu de servicio y la fidelidad que nl ser expresada por medio de 
acciones se convierte en fuente de satisfacción y por consecuencia la esencia de las personas, 

Albrecht (1991) menciona que se forman ni nacer, son con frecuencia los mas resistentes para el cambio, porque 
constituyen los ladrillos del carácter, 

Son los valores los elementos dinámicos que definen una cultura en diferentes campos como lar  faMilia, la escuela, el 
trabajo, el gobierno, etc. y son los que condicionan a los individuos las vivencias de cada rifa, y modelan el carácter 
Social que distingue a cada comunidad humana (Nlaslow, 1976). 

Spranger (1961) clasifica los valores en: 

TEOR1CO: 	Busqueda ele la verdad y el conocimiento en sl mismo. 

ECONONIICO: 	Ganar la mayor cantidad de dinero para si mismo, niotivandose principalmente 
por el l'actor económico. 

POLITICO: 	Caraclerizando a las personas por una ansia enorme de poder y de autoridad, 
teniendo mi alto grado de control sobre las personaS n sil alrededor, 

SOCIAL: 	Las personas que se interesan en ayudar antros por el simple hecho de sentirse, 
útiles, 
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ESTETICO: 

RELIGIOSO: 

Que hace que las personas se interesen por las bellas formas y la armonio que 
debe existir entre ellas. 

Reconocido como regulatorio, debido a que las pesonas motivadas por ese 
valor, se interesan sobremanera en apegarse meticulosamente n sistemas y 

procedimientos de operación que obedezcan un orden. 

La jerarqula de las cosas y de las ideas concebidas por el hombre están Intimantente ligadas a sus acciones. En el yo 
profundo está In capacidad del espirito, toda la energin psiquica de los valores universales: belleza, bondad, justicia, 
amor, etc. (Stern 1960, en Castellanos 1993). 

Los valores son los que se consideran importantes, necesarios, lo que hacen sentirse aun bien y nos elevan el espirito, 
esto nos motiva, son constructivos se vuelven un piaron en nuestra vida. • 

Es todo aquello que nos va formando una Imagen, lo que de alguna forma y de acuerdo a nuestra experiencia se va 
desarrollando, es en lo que creemos, lo decimos y lo actuamos, es aquello que nos rige en el trayecto de nuestras vidas 
en sus diferentes ámbitos en los que nos desarrollamos. 

Castellanos comenta que existen valores universales y otros que se van creando de acuerdo a la edad, circunstancias: 
revisar y actualizar nuestros valores es una forma sana de vivir, ya que la Incongruencia, entre lo que se cree, se dice 
y se vive, causa conflicto, angustia con uno mismo y los demás (Rodríguez, 1993). 

Los valores son descubiertos en parte por nosotros en nuestro propio interior, corno ya he dicho, sin embargó, en parte 
también creados o escogidos por la persona misma (Maslow, 1976). 

Para Alducin (1989) los valores se dividen en dos castegorlas: 

Valores de Convivencia que son aquellos relacionados con la honradez, respeto, dignidad, bondad, paciencia, 
humildad, solidaridad, tranquilidad, veracidad, orgullo, aguante, tolerancia, resignación, conformismo, 

Valores de logro son aquellos relacionados con la modernidad, con los individuos, en éxito entendido, movilidad 
socioeconómica, iniciativa, esfuerzo, ambición, perseverancia, independencia, ahorro. 

Los valores suelen cambiar de acuerdo u la importancia de la situación en la cual nos desenvolvemos 

Son valores los elementos que definen una cultura en los diferentes campos cn los cuales se desarrolla el individuo 
Maslow (1976) considera estos campos como In familia, la escuela, el trabajo, el gobierne, etc. ya gire estos 

Condicionan el carácter del individuo y a la vez lo que los hace diferentes. 

Es importante senalar que en la actualidad de acuerdo a los movimientos constantes a nivel mundial demandpn 
actitudes y valores que se apeguen a la solidaridad, cooperación, disciplina, el respeteentre las personas y el orgulló 

de realizar bien cualquier actividad, 

Alducin (en Castellanos, 1993) nos dice que los valores que coadyuven con el propósito de lograr productosy servicio 
de la más alta calidad como: la flexibilidad, adaplabilidad, la búsqueda de la excelencia y la satisfacción al cliente, 

serán elementos importantes en las relaciones laborales. 

Todo ser humano busca su identidad, al pasar los anos ya no se conforman con lo que les agrada a los densas, cada 

vez solicita mayor interes por su persona y por sus necesidades. 
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De acuerdo a Verga° (1990) la cultura organizacional engloba todas las manifestaciones humanas en toda oriattizileián 
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Preocupado por su economía adquiere el poder de decisión para «colar o no algún producto o servicio, solicita el 
servicio cada vez mas individualizado surgiendo así una persona muy importarle dentro del binomio producto-
servicio. 

surge el cliente, quien definimos corno la persona, que impulsada por un j'iteres personal, tiene la opción de recurrir 
a otra persona u institución en busca de un producto o servicio. 

Albrecht (1090) nos dice que el cliente es una persona con necesidades y preocupaciones que, seguramente, no siempre 
tiene la razón, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su 
servicio. 

El cliente solicita Calidad, de acuerdo a Deo y (1991) la Calidad esta en función de la cultura, y la cultura es dinámica, 
no estática. 

Para poder establecer la relación que ambos coticemos tienen con la calidad de servicio, podernos entender que: 

Cultura es toda manifestación de actividad humana sea esta material o espiritual. (Vergara, 1989) 

Cultura es el cuerpo de creencias y costumbres, formas sociales y tratados materiales que constituyen un diferenciado 
complejo de tradiciones de un grupo social, religioso o social; modelo global del comportamiento humano dependiente 
de la capacidad del hombre para aprender y transmitir conocimientos n generaciones sucesivas, a través del uso de 
sistemas de pensamiento abstracto, (Webster's New Dictionary, en Lassen 1992) 

	un todo integral formado por instrumentos y bienes de consumo, estatus constitucionales—. ideas y oficios 
humanos, creencias y costumbres.... un vasto aparato, en parte material, en parte humano y en parte espirirual, por el 
cual el hombre puede hacer frente a los problemas concretos y específicos que se le presentan. (Manilowsky, en 
Lessem 1992) 

Cada cultura tiene tres aspectos fundamentales... el tecnológico, el sociológico y el ideológico—, el sociológico 
comprende las relaciones entre los hombres, el ideológico, incluye creencias, rituales, ética, practicas religiosas y 
mitos, el tecnológico esta relacionado con herramientas, materiales y técnica. (Lewis, en Lessem 1992) 
Desde el punto de vista sociológico para E. Tylor (en Chirsoy, 1964) es la compleja totalidad que incluye conocimientos 
y toda otra habilidad y hábitos adquiridos por el hombre como miembro de una sociedad, siendo esta su definición del 
concepto de cultura. 

Considerando lo anterior podemos establecer quo la cultura es lodo aquello generado por el hombre, todas lal 
manifestaciones de las actividades humanas que sean materiales o espirituales. 

La cultura modela a los individuos según sus propios designios, los miedos, las esperanzas, las repugnancias yr los 
placeres que cada ser humano es capaz de experimentar, dependen del Molde cultural que haya configurado su 
personalidad (Enciclopedia Hispánica, 1991). 

Al analizar los elementos mencionados podernos encontrarlos en cada grupo humano dentro de una sociedad al igual 
que dentro de un ambiente laboral en el cual se conocerá este concepto como Cultura Organizacional la cual es definida 
por Matute (1992) como los valores, actitudes y grado de conpetitividad y comproMiso de una empresa que refleja el 

enfoque de la alta gerencia a la roma de decisiones. 
Margulles (1989) nos dice que son creencias y valores aprendidos y ¡mirones de comportamiento caracteristico que 

existe dentro de una organización. 



o empresa, tales como la finalidad para que es creada, los sistemas y métodos con los que se trabaja, el estilo que 
prevalece para conducir a la gente y los valores que predominan en ella ante lo económico, la sociedad, los recursos 
humanos, cliente, proveedores, acreedores, etc. Por otro lado nos dice que es la base de esta, se inicia con el marco 
de valores que los fundadores de la empresa definen en la filosofla de la organización y que le dice al personal los 
principios y valores mas generales pero de mayor jerarquía bajo los que deberan normar su trabajo y las relaciones 
con su entorno. 

Menciona que el grupo directivo será el encargado de definir las estrategias y políticas n seguir para que la empresa 
logre los objetivos fijados dentro de la filosofía planteada. 

Establece que en medida de que el personal conozca, comprenda y participe de la estrategia y las políticas de la 
dirección, sera su compromiso con In empresa y con el logro de sus objetivos y en medida en que conozca y viva la 
filosofía de la empresa buscara el logro de esos objetivos dentro del marco de valores definidos para la empresa. 

Margulles (1985) opina que los patrones de valores, creencias y comportamientos que componen la cultura de la 

organización son manlenidos y trasmitidos a los miembros nuevos por medio de un proceso de socialización en la 
organización. 

En cuanto n la calidad, considerando a los principales exponentes de esta corriente Interpretamos que es el 
cumplimientos de las especificaciones que impliquen la satisfacción de los requerimientos y expectativas de los 
clientes, al precio justo de tal manera que el costo para la sociedad sea el mínimo. 

Siendo así, que ante el requerimiento de satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas dentro de las 
diferentes áreas que se dedican a servir, es decir satisfacer una necesidad intangible (se entiende como aquello que 
no es (laico ni tiene las propiedades inherentes, como la rapidéz, amabilidad) sobre Ini que se tiene determinadas 
expectativas. 

Surgen programas organizacionales en los cuales la creatividad e ingenio de las personas los hace comprender que 
trabajar juntos funciona, al mismo tiempo se establecen sistemas de Mejora Continua los cuales se centran en la 
satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente, el estudio de los procesos, la participación de lodos, 
convertir a los proveedores en parte del sistema, la Mejora Continua de productos y servicios, la constancia en el 
propósito. 

Alag (1991), menciona que el Sistema de Justo a Tiempo es un enfoque disciplinario para mejorar la productividad 
y la calidad globales a través del respeto a la gente y la eliminación del desperdicio. 

Toda empresa que desee asumir cambios, debe establecer una Cultura de Servicio como una convicción que de fuerza, 
deberá establecer sus compromisos en conjunto, y definir la misión de la empresa. Cabe preguntarse entonces ¿ que 
es una misión empresarial ?. 

La misión de In empresa, de acuerdo a la concepción de Picazo (1992), es: 

Una expresión conceptual de lo que es y hace una organización, destacando su identidad institucioital como un todo; 
que provee de producto n un definido grupo de clientes, resaltando la relación establecida castre amboi de "PRODU9T0-
CLIElITE". Dicha expresión o enunciado de Misión se plantea como una dedal:ación que trata de distinguir a.utut 

empresa de las densas, por tal motivo llega a contener la descripción de los productos, el cliente al que se dirige, la 
filosofia empresarial y aún la tecnologia básica utilizada o que domina. 
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Por otro lado Taylor J. (1979) menciona que la expresión de una misión debe constituir una presentación equilibrada 

entre lo muy general y lo muy especifico. La practica seftala que es mas fácil definir misiones y fijar objetivos una 

vez que se llega a captar correctamente la evaluación de su mercado o mercados, su sitio en ellos y los factores que 

pueden afectar la situación futura. 

La misión cumple también una función relevante dentro de una organización al UnifiC111 a sus integrantes, razón por 

la cual durante el desarrollo del reporte se ampliará la información respecto a este punto respaldando el papel que juega 

en el establecimiento de una Cultura de Calidad de Servicio y la relación que guarda con las actitudes y la conducta 

de los individuos en dicho contexto. 

Los cambios que México ha sufrido en las últimas décadas, han dado la pauta pata que las empresas como Organización 

Alabe establezcan planes para desarrollarse ampliamente e iniciar su cantina hacia la competitividad Internacional, 

por medio del establecimiento de programas dentro de sus áreas de producción y servicio, como el sistema de Mejora 

Continua, y Cultura de Calidad de Servicio, entre otros. 

Francisco Herrando (1990) siendo Vicepresidente Ejecutivo de Industrias Alabe dijo que para estar en cl juego de las 

exportaciones es necesario cambiar la forma de pensar y ver los gastos en capacitación y desarrollo de Iecnologla como 

Inversiones con alto rendimiento, Dentro de la empresa es necesario tener acceso a tecnologia de punta y estar al lita 

en el desarrollo, adecuando e implementando las mismas. 

Dentro de la filosofía de Organización Mabe (la cual debemos entender corno un sistema de pensamientos, valores de 

la empresa, que sirve de marco para todas las acciones que suceden en la empresa) uno de los párrafos nos menciona: 

" creemos en satisfacer plenamente las expectativas 

de nuestros clientes usuarios con productos y servicios 

de calidad competitivos internacionalmente " 

Por lo anterior Organización Mnbe establece un proceso de transformación que tiene como finalidad " La Atención 

del Cliente " 

Como consecuencia de In competencia internacional nace Servicios Integrados Fabriles, S.A. de C.V. (cuyo nombre 

comercial es Serviplus) como empresa de Organización Alabe cuyo fin es el satisfacer las necesidades de los clientes 

usuarios de productos electrodomésticos de linea blanca. 



1) HISTORIA DE SERVIPLUS 

Se remonta a 1961 atto en que se constituye legalmente la empresa Servicios Técnicos Comerciales y Administrativos 

S.A. de C.V., en 1982 cambia su nomine a Centro de Servicio Mabe, 1983 General Electric vende la participación de 

linea blanca que tiene en México al Grupo Industrial Saltillo (GIS) el cuál operaba la marca CINSA (calentadores, 

secadoras y lavadoras), en este mismo alto GIS adquiere la marea EASY, uniendo asi en una misma empresa a tres 

marcas "GENERAL ELECTRIC, CINSA, EASY", formandosc asi Industrias Contad, quien se encargo de la 

manufactura y venta de estos productos. Debido a la gran demanda comercial de estas marcas se decide independizar 

el servicio, naciendo asi INI)E.LEC que posteriormente cambiarla su nombre a ENSELCO. 

En 1989, Organización Mabe adquiere FRIEN al mismo tiempo formaliza la fusión con ficticia' Electric para adquirir 

GIS y sus glaseas. Mabe adquiere Industrias CONFAD incluyendo las plantas productoras, comercializadoras y la 

empresa de servicio de linea blanca surgiendo en 1990 los Centros de Servicio MAI1E los cuales cambiaron su nombre 

a SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES, quién darla servicio a todas las marcas que produce o comercializa 

Organización NAVE. 

En 1994 Servicios Integrados Fabriles cambia a SERVIPLUS (nombre comercial) cuya finalidad. fue ser mas atractivo 

para los consumidores y al mismo tiempo ampliar su negocio con la integración de las marcas KENMORE, BENDIX 

y TROPIGAS en Centroamérica y REGINA para Colombia y Venezuela. 

SER VIPLUS es parte esencial de Organización Mabe el cual respalda técnicamente con personal especializado y 

refacciones originales las marcas comerciales que pertenecen a la Organización: MAI3E, CINSA, FASY, GENERAL 

ELECTRIC, lElvt, 110TPOINT, KELVINATOR (con producción nacional, de importación y de exportación). 

SERVIPLUS Ita vivido un proceso de Integración muy amplio al reunir bajo el mismo nombre n culturas diferentes 

con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente y brindar un servicio de Calidad, a través de la rapidez y 

eficiencia por lo cual desarrolla un programa que involucra desde mejoras tecnológicas hasta la Cultura de Calidad 

de Servicio. 

Siendo esta Ultima medible a través de un programa de trabajo permanente para valuar el grado sic identidad, 
iniegración y satisfacción del personal. 

Conceptos que definimos cono) (SERVINOTAS, 1993): 

IDENTIDAD: 	Elementos que transmiten información sobre lo que es o hace la empresa. 

INTEGRACION: La conformidad de una unidad a partir de diferentes miembros, (desde un 

punto de vista sociológico es la formación y el reforzamiento interno de la • 

unidad social). 

SATISFACCION: Estado que resulta de la realización de lo que pedía o deseaba Dar solución 

a una necesidad. 

SERVIPLEIS es la empresa responsable de dar servicio a los productos que Organización Milite fabrica,: al igual de 

aquellos que Importa, 

De esta manera para poder cumplir con este objetivo SERVIPLIES establece una misión, la cual fue desarrollada 

después de una sesión de PLANEACION ESTRATÉGICA, con In finalidad de establecer los objetivos y alcances de 
la empresa para su buen desarrollo. 

A dicha sesión de trabajo asistió el cuerpo directivo de la empresa. 

Planear es sin duda una de las actividades características en el mundo contemporáneo la cual se vuelve más necesaria 

ante la creciente interdependencia y iiipidez que se observa en el acontecer de los fenómenos eeonómicos, 'tonticos, 

sociales y tecnológicos. (Acle, 1989). 



Cabe scflalar que la Planeación Estratégica, no está limitada a un mero formulismo con visión del futuro, los alcances 
de esta son mucho más de lo que se pudiera pretender, el objetivo principal no solo es planear sino llevar a cabo las 
actividades que se han programado y para ello es importante considerar los recursos humanos y materiales de los que 
se dispone. 

Traducir los objetivos estratégicos en acciones concretas que se incorporen al quehacer diario de la empresa, es darle 
un sentido trascendente a la acción cotidiana de todos sus integrantes, quienes sabran qUe, al margen de las tareas 
rutinarias, hay que desarrollar otras actividades que tienen un efecto más Importante, duradero y sobre todo, necesario 
para garantizar el futuro de la organización de la que forman parte. (Acle, 1989). 

Para Acle (1989) la planeación estratégica significa tener conciencia del cambio y comprender lo vital. De lo 

contrario, la vida de una empresa queda reducida al objetivo de sobrevivir. 

Una vez desarrollada la planeación estratégica y tener bien definidos los objetivos de la empresa se precedió a 
desarrollar la misión considerando todos los alcances y probtematica que se pudieran presentar, a su vez se tomo la 
decisión de hacer del conocimiento de todo el personal la misión, los objetivos y estrategia de la empresa. Esto fue 
desarrollado por los gerentes operacionales y la dirección, la cual fue preparada cuidadosamente con el fin de lograr 
el éxito de Servipius. 

La misión de SERVIPLUS: 

• DAR AL CLIENTE MAS DE LOS QUE ESPERA 

• DESARROLLAR A NUESTRO PERSONAL; EN FORMA INTEGRAL 
• MEJORAR CONTINUAMENTE PRODUCTOS Y SERVICIOS 

• HACER CRECER NUESTRA EMPRESA Y SU RENTABILIDAD 

SERVIPLUS ofrece un servicio directo de fábrica, rápido, honesto, formal, precios razonables y de alta calidad. 

Esta empresa es responsable de cuatro principales actividades: 

• SERVICIO DE MANTENIMIENTO, a través de tres centros de operaciones ubicados en México, Guadalajara y 
Monterrey, 14 modulos y 6 micromodulos de servicio instalados en ciudades estratégicamente en el Interior de la 
república divididos en tres regiones: NORTE, CENTRO/SUR y OCCIDENTE. 

Actualmente Serviplus cuenta con la colaboración de 300 Talleres Autorizados que prestan su servicio en aquellas 
zonas que no se encuentran cerca de los centros de servicio, 
El servicio es proporcionado por 200 técnicos especializados, distribuidos en los centros de servicio y microcentros. 

La función del servicio de mantenimiento, es el soportar la garantía de fabrica da aquellos aparatos electrodomésticos 
que son parte de las marcas de la Organización, como lavadoras, refrigeradores, estufas, lava vajillas, horno de 
microondas, secadoras, y otros, que tienen su garantia vigente. 

• LA VENTA DE SERVICIO DE CARGO es realizada a aquellos aparatos que son de Ina marcas pero que no cuentan 
con una paliza de garantía o su periodo de funcionamiento reboza el tiempo de uso especificado por el fabricante. • 

• LA VENTA DE POLIZAS DE SERVICIO tiene como finalidad extender la garantía de tos aparatos de línea blanca, 
proporcionando seguridad y tranquilidad al cliente (pagando precios de hoy con refacciones del mallana). 

• LA VENTA DE REFACCIONES Y ACCESORIOS de los aparatos de las marcas de In organización contando con 

la garantía de originalidad. 
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Otro factor de reelevancia dentro de Serviplus es la CAPACITACION ECNICA ya que esta, está muy ligada con la 
productividad y eficiencia; de hecho cs lo que persigue la empresa al impartir cursos de capacitación a su personal 
logrando que este bien preparado para ofrecer un buen servicio que se cristalice en beneficio del cliente. 

El programa que surge pam el mejoramiento del servicio implica un Cambio Cultural (cabe recordar que se fusionaron 
7 culturas diferentes) enfocando a satisfacer las necesidades de los clientes, por lo que será ampliamente revisado. 

El objetivo de este cambio cultural establecido por SERVI PLUS es: 

1.- LOGRAR TINA PENETRACION DEI. MERCADO MAYOR A LA COMPE1 ENCIA AL MEJORAR LA 
SA1 ISFACCION DE LOS CLIENTES CON NUESTROS SERVICIOS. 

2.- DAR UNA MAYOR VALOR AGREGADO A NUESTROS SERVICIOS Y CONTAR ASI CON UN MAYOR 
MARGEN DE UTILIDAD. 

3.- INCREMENTAR LA SATISFACCION Y l.A pRoDucTiviDAD DEL PERSONAL EN SIJ TRABAJO ASI 
COMO CONTRIBUIR A MEJORAR SU NIVEL DE VIDA. 

4.- MEJORAR LA SATISEACCION DE LOS ACCIONISTAS CON LOS RENDIMIENTOS OBTENIDOS Y CON EL 
CUMPLIMIENTO DE LA MISION DE SU CAPITAL. 

Para cumplir con esta misión, es necesario cubrir dos aspectos importantes: 

I) que el personal valore adecuadamente su labor como parte de un equipo para lograr la satisfacción del cliente. 
Asi la recepcionista y el técnico son la caria de presentación de la empresa, ya que son los responsables de administrar 
adecuadamente sus " MOMENTOS DE VERDAD " que de acuerdo a Carlzon (1991) son: 

Un episodio en el cual un cliente hace contacto con algún aspecto de la col-11011a, por remoto que sea y debido a eso 

llene oportunidad de formarse una impresión. 

2) Considerar que lo mas importante para la empresa es su personal, ya que en medida que se cubran sus necesidades 
mediante la realización de las acciones que esperan para su desarrollo personal, laboral e inclusive el familiar, se 
logrará una buena identidad. 



PROCEDIMIENTO 

UN PRODUCTO DE CALIDAD ES LO QUE 
EL CLIENTE RECIBE, MIENTRAS QUE UN 

SERVICIO DE CALIDAD SE REFIERE A 
COMO LO RECIBE. 

PICAZO-MARTINEZ 

Dla a die, las empresas nacionales se han preocupado por mejorar la Calidad de los servicios que ofrecen, por lo que 
cada una de ellas están más conciernes de la gran variedad de opciones que se le presentan al consumidor, la única 

alternativa que tienen para competir es brindar constantemente un servicio que rebase las expectativas del cliente. 

MAJE, siempre preocupada por el seguir adelante, participa decididamente integrandose corno una de las empresas 
lider en materia de exportación de línea blanca; y en SERVIPLUS, a través del servicio contribuye a mantener la buena 
imagen de las marcas que integran a MA BE. 

Para lograr esto, es necesario que todos los empleados de SERVIPLUS se involucren, se preocupen por el cliente, que 
cuenten con los elementos suficientes y necesarios, que sepan como actuar en quellos momentos en que Man en 
contacto con un cliente y que consigan satisfacer y superar sus eXpectativas. 

I.- INTEGRACION DE LA COORDINACION DE CALIDAD SE SERVICIO 

A consecuencia de la fusión de ORGANIZACION MAIlE con GENERAL ELECTRIC, cuya finalidad fue lograr la 
competitividad internacional y la fusión de diferentes marcas comerciales en la división de Servicio (anexo 1) 
surgiendo asi en 1989 SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES S.A. DE c,v, (hoy conocido comercialmenle como 
SERVIPLUS) en 1991 surgió la necesidad interna de establecer y desarrollar un programa continuo y permanente de 
integración Cultural Organizacional para todo el personal 'de la empresa a nivel nacional, cabe sainar que la 
procedencia de los mismos tuvo sus origenes en distintas empresas con costuntbres diferentes y sin ninguna Identidad 
organizacional. 

Al mismo tiempo se establece la COORDINACION DE CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO, proceso adscrito 
n la GERENCIA NACIONAL DE IN(IENIERIA DE SERVICIO (anexo 2-2.4) cuyo objetivo fue: 

A) Asegurar el avance del cambio cultural en la empresa mediante el seguimiento a los planes de cambio de 
las áreas y la provisión de recursos para lograrlo. 

U) Asegurar la continuidad y utilización de la Medición de Satisfacción de Clientes. 

C) Asegurar que los cambios que genero el corporativo de Recursos Humanos en cuanto a politices y 

organización se apliquen en la empresa. 

Para alcanzar estos objetivos fué necesario establecer un Diagnóstico de Cultura Organizacional (Fines de 1991) en 
el cual se identificó la problemática de SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES y se detectaron con ayuda de un 

despacho de consultoria los factores de la Cultura que prevalecía en ese momento y que fueron identifiCados corno: 
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* IDENTIDAD ORGANIZACIONAL.  
*ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

NIVEL DIRECCION 
* NIVEL MANDOS INTERMEDIOS 

* NIVEL PERSONAL DF, CONTACTO 
' CLIENTES 
"ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO 
" ELEMENTOS INTANGIBLES DEL SERVICIO 
" SISTEMAS 

Surgiendo de este Diagnóstico, comentarios representativos. (anexo 3) 

Para lograr satisfacer y superar las expectativas del cliente es de mucha importancia Involucrar a todos los empleados 
de la empresa para que se preocupen por el cliente, que cuenten con los elementos suficientes, que sepan como actuar 
en aquellos momentos en que estan en contacto con el cliente, 

Bajo este concepto y considerando los puntos sellalados en el Diagnóstico se desarrollo el Plan Maestro Cultural para 
1992 en coordiancit5n con las Gerencias (anexo 4). 

El propósito fundamental de este programa fué: 

a) Ayudar a la empresa a lograr mejores resultados en cuanto a clientes satisfechos que regresen y a su vez 
que recomienden el servicio. 

b) En cuanto al personal es Importante que SEPA, QUIERA Y PUEDA dar un servicio de Calidad.(anexo5) 
c) Por último supere las expectativas de los accionistas en cuanto a los resultados que presenta la empresa. 

Para que SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES desarrollara el concepto de Calidad de Servicio fue necesario 
establecer un proceso de cambio de Cultura. 

El anexo 6 nos sonata que: 

Se establecieron 4 factores de importancia, que a su vez se encuentran relacionados entre al para poder darse el cambio 
que la empresa necesite y que a continuación definimos: 

Información.- enseganza, razón, comunicación (Diccionario de psicología, 1981) 

Actitud.- constructo hipotético que supuestamente se adquiere a través de las experiencias y efectos concernientes a 
ciertas clases de personas, acontecimientos o accidentes (Rucha Zimbardo, 1977). 

Comportamiento.- (sinónimo conducta) totalidad de acciones y reacciones de un individuo (op. Cit.) 

Cultura.- es toda manifestación de actividad humana, sea esta espiritual o motivecional.(Vergara, 1992). 

En la medida, en que el personal de Serviplus fue pasando por cada uno do estos factores, el grado deetitnblo cultural 
fue aumentando hasta lograr el objetivo deseado. 

La cultura de in empresa es la manera de vivir, pensar, trabajar; aquellos valores que predbminan en la empresa y el 

personal, todos los sistemas: de trabajo, dirección; las actitudes del personal (Vergare, 1989) 

t.n cultura de la empresa puede ser modificada si todo el personal comparte los mismos objetivos. 
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Conseguir que las acritudes y hábitos de SERVICIOS IN:Mili ADOS l'ABRILES se enfocaran a satisfacer y exceder 

las necesidades y expectativas de los clientes es un proyecto a largo plazo que con el encauzamiento debido, los 

resultados del cambio pueden empezar a verse a corro plazo. 

Lograr un cambio de cultura es posible si se cuenta con un modelo establecido de acuerdo a la idiosincracia de la 

empresa (anexo 7); contar con todas las herramientas de cambio, para poder lograr la cultura requerida y lo mas 

importante si se esta dispuesto a dedicar el esfuerzo y tiempo necesarios para realizar este proyecto. 

A consecuencia de este plan de cambio cubrid surgen en Marzo de 1992 y como se halda mencionado anteriormente 

la COORDINACION DE CIILTURA DE CALIDAD DE SERVICIO cuya responsabilidad era el dar continuidad nl 

plan de acción para el cambio cultural, anexos (4 y 13) en coordinación con cada uno de los responsables de áreas donde 

desde el inicio de este programa su finalidad fue reconocer que el condijo cultural en el individuo implica un cambio 
de actitud en las personas y por lo tanto en la organización y partiendo de esta premisa todos los involucrados en este 

proceso de cambio nos comprometimos en lo personal a: 

1) Reconocer ulule se necesita un cambio de actitud 

2) Mejorar hábitos y costumbres personales 

3) Crear orden 

4) Cumplir los compromisos 

5) Buscar la calidad de vida 

6) Aceptar mis propios errores 

7) Tener seguridad en uno mismo 

8) Planear y organizar Iodo lo que hago 

9) Aceptar retroalimentación personal 

10) Saber escuchar 

Dentro de las actividades especificas de esta coordinación, fue el iniciar los talleres de sensibilización de cultura 

organizacional y cultura de calidad de servicio. 

Una vez disertado el programa de sensibilización mencionado, para el personal de contacto (recepción y técnicos; 

considerados nsi por tener relación directa con los clientes externos) y mandos medios, se capacitó como instructor 

al responsable de dicha área y Junto con el asesor externo asignado n la empresa, se dió inicio al programa ele 

sensibilización del personal a nivel nacional, iniciando estas sesiones en el Modulo Palmas en la Ciudad de 

Guadalniara, continuando con el Modulo Cervantes en el Distrito Federal, 

Cabe refala• que dicho programa fué suspendido temporalmente Mente 2 meses a consecuencia de In promoción del 

responsable de la COORDINACION DE CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO a otra aren dentro de la empresa. 

La Coordinación de Cultura de Calidad de Servicio, tenla entre sus fuociones el de dar seguimieato a dicho plan y 

realizar aquellas actividades que por su naturaleza le correspondieron. 

Dentro de los compromisos adquiridos la Coordinación de Cultura de Calidad de Servicio fuá responsable de dar 

continuidad nl plan de acciones para el emitido, dentro de sus actividades especificas fué el iniciar los Tulleres de 
slosIbIlinción mencionados anteriormente. 

Es importante reconocer el gran j'Iteres de aquellas personas involucradas en este proceso, ye que con su experiencia 

iniciaron el cambio hacia la nueva calima 

A partir de Julio del 92', me integre a SERVICIOS INTEGRADOS l'ABRILES ocupando el puesto de Coordinadora 
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de Cultura de Calidad de Servicio, cuya función principal al momento de mi llegada fué dar seguimiento y continuidad 

a las actividades Inherentes al cambio cultural previamente establecidas en Marzo del 92' y que se habían suspendido. 

Para poder dar continuidad a este programa, y después de revisar los antecedentes históricos de la empresa así como 

su normativa; asuml el reto de reiniciar el cambio cultural que tiempo atras habla asumido el cuerpo directivo de la 

empresa. 

Partiendo de que al asumir el papel de agente de cambio, emplearíamos herramientas que ayudarían a la organización 

a lograr su objetivo, se Inicio la investigación documental necesaria para interpretar adecuadamente la información 

proporcionada por el despacho de consultada responsable hasta ese momento y a su vez determinar bajo que criterios 

y/o teorías se fundamentaba su diagnóstico, encontrando que era el Desarrollo Organizacional, los fundamentos de 

Calidad total y Calidad de servicio los puntos de partida que dieron origen al intcres por desarrollar una Cultura 
Organizacional encaminada a la Calidad de servicio. 

Cabria refalar que una de las ramas de la Psicologla aplicada es la Psicología industrial y/o laboral la cual dentro de 

sus diferentes áreas se ocupa de rnajorar el funcionamiento de las organizaciones, diagnosticar necesidades de cambio 

social y la planificación de dichos cambios y a su vez establecer sistemas de retroinformación, elevar la efectividad 

de la producción y las prestaciones a través de las investigaciones e influencia de factores personales, en la actualidad 

se observa una gran tendencia a considerar corno única finalidad la satisfacción de trabajadores y consumidores 

(Diccionario de Psicologln, 1981), 

2.- OBJETIVOS ANUALES DEL PROGRAMA DE CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO. 

-1992- 

I) Lograr una penetración de mercado mayor a la de la competencia al mejorar la satisfacción de los clientes 
con nuestros productos y servicios. 

2) Dar un mayor valor agregado o nuestros servicios y contar mi con un mayor margen de utilidad. 

3) Incrementar la satisfacción y la productividad del personal en su trabajo mi como contribuir a mejorar su 
nivel de vida. 

4) Mejorar la satisfacción de los accionistas con los rendimientos obtenidos y con el cumplimiento de misión 

de su capital, 

Considerando este objetivo de desarrollo el plan maestro de cambio cultural (anexo 4). 

-1993- 

I) Definir todas las herramientas de capacitación y desarrollo del personal de SERVICIOS INTEGRADOS 

FABRILES. 

2) Asegurar que se forme el grupo de instructores Internos para difundir la Misión, Cultura y Filosofía de 

ORGANIZACION MABE Y SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES en la empresa. 

3) Establecer parámetros y estandares para conocer la satisfacción del personal con base al avance del 

programa de cultura de calidad de servicio. 
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Con base a estos objetivos se desarrollo el Plan de Acciones 1993 que incluye las actividades para el cambio cultut al 
y aquellas acciones relacionadas con el mismo. (anexo R). 

-1994- 

I) Definir programa permanente de cambio cultural para 1994, en coordinación con la Dirección y Gerencia 
Operativas, 

2) Establecer en coordinación con los Gerentes Regionales y Servicio, los esta dares y parámetros de la 

Calidad del Servicio que permilan conocer la Satisfacción de clientes. 

3) Continuar con las acciones de la Medición efectuada al Indice de Satisfacción del Personal, Ilevandolo 
nivel Nacional. 

4) Asegurar que se difunda a todo el personal de nuevo ingreso y a los ya existentes, la Misión, filosofía y 
Cultura de SERVICIOS INTEGRADOS l'ABRILES (SERVIPLUS) Y GRGANIZACION MAIW. 

5) Establecer y Mantener programas de capacitación, desarrollo y superación en coordinación con las áreas 
funcionales de Servicios Integrados fabriles a nivel nacional, a fin de satisfacer las necesidades de los 
mismos. 
(anexo 9) 

-1995- 

I) Asegurar que se difunda permanentemente a todo cl personal de nuevo ingreso y los ya existentes la Misión, 
Eilosofla y Cultura de Serviplus y de Organización MAI3E. 

2) Participar en las mediciones del Indice de Satisfacción e Insatisfacción de cliente, recomendando acciones, 
estandares o parámetros sobre la Calidad de Servicio. 

(anexo 10) 

3- DESARROLLO DE ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DF, CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO. 

" A MENUDO LA GENTE CAMBIA DE OPINION, 
DE MANERA DE SER, Y A VECES HASTA 
MODIFICA SUS VALORES Y CREENCIAS, 
PER() SU PERSONALIDAD PERMANECE 
IGUAL EN ESENCIA" 

F. G. IIARMON. 

Cabe saldar, que en realidad desconozco cuál fue el proceso que se siguió de Oct 91' a /011 92' para dete.rminar o • 
implementar en sus inicios la la. fase del programa que a la fecha es mi responsabilidad: In que a continuación describo 
fueron testimonios verbales y documentales del nivel gerencia' involucrado denlrit de este proceso y cuya participa-
Mit fue y es determinante paro el desarrollo de este programa, ya que sin la gran cooperación de estas personas' 
involucradas, el programa que n la fecha se desarrolla no lentilla los resultados que se tienen y que son un' factor 
Importante para ndoplar una filosofía de servicio cuya finalidad es lograr la satisfacción de nuestros clientes. 
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Al describir las actividades realizadas dentro de este proceso es necesario recordar que la empresa, en sus inicios fué 
integrada por las áreas de servicio de las plantas productoras de las marcas que en 1989 habla adquirido Organización 
Mabc. (anexo 1). 

El programa de Cubra de Calidad de Servicio no solo fue concebido dentro del ambiente laboral en beneficio de 
nuestros clientes, sino enfocado tambien al personal que en ese momento se Integró a la empresa, pretendiendo además 
de los objetivos específicos de dicho plan el hacer de la Calidad de Servicio una forma de vida y no una "moda" dentro 
del ámbito laboral (LA. Dávila, comunicación personal, Julio 1992), 

Retomando la premisa: 

"LO MAS VALIOSO DE UNA EMPRESA SON SUS RECURSOS HUMANOS" 

Es importante señalar que el factor humano de la empresa y de acuerdo al diagnóstico realizado en 199I presentaba 
como indicadores la falta de atención, estimulo, motivación, reconocimiento, falta de identidad, etc. y su ambiente 
de trabajo estaba conformado por 7 culturas (marcas comerciales) laborales es decir, que de acuerdo a sus costumbres 
y creencias eran opuestas entre si. (anexo 3). 

Considerando lo anterior, la Dirección de la compresa se abocó a disertar una estrategia para conocer e implantar el 
cambio hacia una Cultura de Calidad de Servicio. 

Para poder establecer este proceso fué importante responder a tres interrogantes: 

. Primero: ¿hacia dónde queremos ir?, ¿cuál es la cultura que requerimos para lograr la efectividad y la competitividad?. 

. Segundo: ¿de dónde partimos?, ¿cuál es la cultúra que verdaderamente rige en estos momentos nuestro comportamiento 
como organización y por ende el de las personas que la formamos?. 

.Tercero: ¿cómo llegar de esta cultura real a la cultura ideal o desearla?, ¿qué estrategias debemos seguir?, ¿qué 
caminos recorrer?, ¿qué cosas terrenos que modificar y a qué plazos?. 

El cambio cultural es complejo, difícil y muchas veces traumático. Requiere de un largo periodo de consolidación e 
invariablemente debe darse en un marco de congruencia. 

Se procedió a sensibilizar al cuerpo directivo, sobre las estrategias de cambio cultural. 

ESTRATEGIA DE CAM wo CULTURAL. 

Donde toda cultura organizacional requiere para sobrevivir, llevar a cabo un cambio en sus valores, de modo que el 
comportamiento de la organización como un todo y el de las personas que la integran se adecuen a las nuevas 
coOdiciones y demandas del entorno. La estrategia de cambio cultural que se utilice dependerá de la cultura que tenga 
la organización. La Dirección de Recursos !rumanos y de acuerdo a sus programas nos establece las estrategias 
existentes y que a continuación son analizadas: 

Cambio cultural aparente: de hecho, esta no es una estrategia de cambio cultural, aunque frecuentemente se toma 
como tal, por lo que es conveniente estudiarla. Para entenderla, hay que partir de la comprensión del papel que juegan 
los valores en la creación de pautas de conducta especifica. 
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El siguiente esquema nos ayudará a ilustrarlo: 

 

1.0It ETS) —110 CCLt POR l'A NI I EN 112.1D 

    

       

Los valores son Iodo aquello que determina Actitudes, entendidas como la predisposición o inclinación -favorable o 

desfavorable- hacia algo o hacia alguien. Esta predisposición nos va a impulsar a actuar de determinada manera 

generando pautas de comportamiento. En otras palabras, la conducta va a ser un reflejo de nuestros valores y de las 

actitudes derivadas de ellos a menos que se presenten agentes externos que nos obliguen a hacer algunas cosas que 

no vayan de acuerdo con dichos valores (o por el contrario, a tener conductas que correspondan a valores que en 

realidad no tenemos). 

El cambio Cultural Aparente Irma precisamente de cambiar conductas sin transformar previamente lo valores que las 

generan. Para ello, utiliza un esquema de reforzadores positivos y negativos. Por eje opio, si se pretende que la gente 

sea puntual, se premia a la que lo es o se castiga a los que llegan tarde. Sin embargo, es bien conocido qüe la conducta 

deseada persistirá en tanto perdure el reforzador: en el momento en que éste desaparece o pierde intensidad la conducta 

se extingue y regresan los patrones anteriores de comportamiento. Por lo tanto, esta estrategia de pseudo cambio 

cultural no toca el motor de la conducta, que son los valores. Se ataca el efecto y no la causa. 

Evolución Cultural Planeada: La mejor manera de asegurar el éxito de un programa de cambio cultural es planearlo 

con cuidado y dar el tiempo suficiente para que su implantación se lleve a cabo conforme a los previsto, sin 

precipitaciones que pongan en peligro el cumplimiento de los objetivos fijados. La evolución Cultural Planearla es la 

Miles estrategia de cambio de la cultura organizacional que reúne todos los requisitos para lograrlo en forma 

consistente, de modo que los valores establecidos como deseables, sean realmente asumidos por las personas y 

manifestados en su comportamiento diario. 

Aquí a diferencia de la estrategia antes vista, no se actúa sobre la conducta (a través de reforzadores), sino 

directamente sobre los valores que le dan origen. Esto representa un grado de dificultad mucho mayor, pero también 

asegura que los comportamientos adquiridos perdurarán en el tiempo y no estarán condicionados a la existencia de 

premios y castigos. 

El verdadero cambio cultural sólo se dará como consecuencia de un proceso reeducativo que permita la identificación 

de la gente con los nuevos valores, y esto no se puede lograr a corto plazo, Exige de la organización un gran esfuerzo 

dentro del que se contemple la implantación de mecanismos que retuercen a la cultura deseada y que aseguren su 

arraigo. En otras palabras, debe crearse una infraestructura que soporte a la cultura y que impida el surgimiento del 

peor enemigo del cambio cultural: la incongruencia, entendida como el divorcio entre lo que se dice .y lo que se hace. 

Como se puede apreciar, la estrategia a seguir dependerá en gran parte del tiempo con el que se cuente para realizar 

el cambio, y este tiempo a su vez depende del grado de disfuncionalidad de la cultura: a mayor disfuncionalidad, menos 

tiempo disponible y por tanto necesidad de aplicar una estrategia más radical. 

La propuesta analizarlo y que fue el modelo a seguir para llevar a cabo el proceso de cambio cultural Crié la estrategia 
de evolución cultural planeada la cual fue desarrollada especialmente por el despacho de consultorin encargado de este 

proyecto y que n continuación se describe: 

I) Definir claramente In cultura Ideal o deseada:este primer paso es fundamental. Consiste en identificar los valores 

que se pretende rijan el comportamiento organizacional ante los cambios experimentados en el entorno. Sin embargo, 

es importante aclarar que esta definición de valores no debe consistir solamente en enunciarlos, sino en traducirlos 
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a comportamientos concretos y observables, de modo que todos los integrantes de la organización sepan claramente 

aquello que se pretende alcanzar. Muchas veces se determina que los valores deseados son, por poner un ejemplo, los 

de Calidad, Servicio, Respeto y Honestidad, pero no se especifica qué se entiende por cada uno de ellos. Lo único que 

se logra con ésto es crear confusión en virtud del gran número de interpretaciones que se generan. 

Es necesario entonces que los valores se "aterricen" describiendo cómo esperamos que se manifiesten en la práctica. 

Sólo ast se podrá observar si se cumple o no. 

La responsabilidad de identificar y definir en términos conductualcs los valores ideales es, sin lugar a dudas, In 

Dirección. Cuando ésto se ha realizado, se tiene que emprender una amplia cainpafla de difusión de los valores 

definidos a todos los niveles de la organización, preferentemente en "cascada", de manera que los líderes sean los 

encargados de comunicar a su propia gente la cultura u la que la empresa quiere llegar. 

2) Diagnosticarán cultura existente o rent:una vez que se tienen muy claros los valores desendos, hay que determinar 

en qué medida se están viviendo hoy en la organización. Este ejercicio de diagnóstico debe ser pues, comparativo entre 

lo que se pretende que sea y lo que es: se tienen que revisar cada uno de los valores Ideales en función de las conductas 

especificas que se derivan de ellos y confrontarlas con las conductas prevalecientes. l'ara lograr los mejores resultados 

posibles con el diagnóstico, se requiere que en éste participe activamente el personal, por lo menos hasta el nivel de 

gerencia media. Nadie mejor que los mismos integrantes de la organización conocen qué esta sucediendo en ella. 

La metodología de aplicación del diagnóstico puede variar de acuerdo a las caracteristicas, recursos y necesidades 

específicas de la organización; en última instancia, hay que asegurar que el resultado final sea el determinar qué tan 

cerca está la empresa en este momento de los valores pretendidos. 

3) Identificar las diferencias entre la cultura Ideal y real: el diagnóstico nos va a permitir detectar en qué medida 

se viven actualmente en la organización los valores correspondientes a la cultura ideal. Descubriremos qué tan lejos 

están las conductas y prácticas cotidianas de aquellas que identificamos como las más apropiadas para hacer frente 

las nuevas condiciones del entorno. 

El siguiente paso deberá ser la identificación de las brechas más significativas, es decir, las que impiden con mayor 

fuerza la consecución de la cultura ideal. !lacia ellas tendrán que dirigirse en primer lugar y crin mayor Intensidad 

nuestros esfuerzos de cambio. 

4) Definir lo que se llene que hacer para reducir las diferencias detectadas: el cambio cultural requiere de tina 

adecuada planeación. Por las implicaciones que tiene para la organización, por su relevancia, por su magnitud y por 

la cantidad de elementos que entran en juego, no se puede dejar nada al azar. Ya que se determinó la cultura Ideal y 

se comparó con la real, identificando las diferencias existentes, hay que preguntarse cómo llegar a esa cultura deseada. 

Algo que debe quedar muy claro es que la mera comunicación de los valores buscados no es suficiente para lograr el 

cambio. Son muchas las cosas que hay que transformar si se quiere asegurar su éxito; si nose acepta este hecho es mejor 

no hacer nada. Para empezar el cambio de valores sólo se da en las personas, por.lo que el mayor esfuerzo o realizar 

estará dirigido a ellas. Ya hablamos mencionado que la Evolución Cultural Planeada es ante Iodo un proceso 

reeducativo. 

En este sentido, es fundamental que se disene un ambicioso programa a través del cual el personal de todos los niveles 

adquiera los conocimientos, desarrolle las habilidades y genere las actitudes y comportamientos que demanda la nueva 

cultura, reforzando estas acciones con un plan permanente de comunicación. Por otro lado, seguramente habrá que 

cambiar también una serle de políticas, procedimientos, sistemas y normas que ya no corresponden a la cultura que 

se quiere alcanzar. Si esto no se hace, será muy dif lel' que la cultura verdaderamente arraigue en lo organización y 

se correrá el peligro de caer en la incongruencia, 
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5) Implantar el plan de acción: de la planeación hay que pasar a la realización. La organización toda debe ponerse 

en movimiento para conseguir lo que se propuso, dentro del tiempo establecido Cada quien debe estar muy consciente 

de su responsabilidad y compromiso con ella. Sobre iodo los líderes tienen que cuidar que su comportamiento refleje 

los valores; en el momento en que sus acciones los contradicen, la credibilidad inri proceso se pierde y con ello viene 

el fracaso. 

6) Repetir periódicamente el proceso; el entorno cambia constantemente e impone nuevas exigencias a las 

organizaciones. En la medida en que éstas tengan la capacidad de respuesta rápida, asegurarán su sobrevivencia. Por 

esta razón se recomienda hacer un ilion horco constante de la cultura y llevar a cabo los ajustes necesarios. Sólo asi 

se evitará caer en una rigidez que vuelva esclerótica a la ni ganización y la haga desaparecer. 

3.1) DIAGNOSTICO DE CULTURA ORGANIZACIONAL, 

Realizado en 1991, por medio de entrevistas directas con el personal de la empresa para obtener un Diagnóstico de 

lo que en ese momento era la empresa en cuanto a su estructura organizacional, identificación de los problemas que 

se consideran de prioridad y la posible solución. 

Para estructurar este diagnóstico, fue necesario considerar los factores antes mencionados, cuyo fin fue el detectar el 

grado de integración y satisfacción de personal (anexo 1 I). 

Posteriormente, se realizó un naólisis de los dalos obtenidos y se estructuró un comparativo de la cultura actual (anexo 

12) y la deseada (anexo 12.1) dentro de la (Bodin de la Calidad de Servicio para est determinar los problemas, causas 

y soluciones y asi definir la cultura deseada, 

3.2) SENSIBILIZACION A CEMENTES OPERACIONALES 

Al tener definido el diagnóstico de Cultura Organizacional, se procedió en Marzo 92' con tina sensibilización sobre 

lo que es la Cultura Organizacional y la Calidad de Servicio, dirigido principalmente a tos gerentes operacionales a 

nivel nacional, cuya finalidad fue identificar los problemas generales a que se enfrentaba la Organización abriendo 

los canales de comunicación dentro de este primer nivel. 

Una vez identificados los problemas se procedió con la exposición de los conceptos relacionarlos con el cambio 

cultural, cuyos temas principalmente fueron: Cubra Organizacional, Trabajo en Equipo, Definición de SerOcio, 

Cielo del Cliente, Elementos del Servicio, etc. 

Acto seguido, se continuó con la presentación del Diagnóstico de Cultura Organizacional, el cual (Iré esquematizado 

de acuerdo a los factores de estudio, presentando como resultados la cultura que existid en ese momento y que se 

describe según los factores de estudio. (anexo 12) 

Cabe %dudar que estos factores fueron establecidos por la agencia de consultorio con base a las entrevistas realizadas 

y considerando la evaluación de la estructura organizacional realizada para Implementar el programa de cambio 

cultural. 

3.3 DEFINIC1ON DE PLANES DE ACCION POR FACTOR CULTURAL 

Al terminar con el taller (sesión) de sensibilización, sé dió Inicio n otra etapa, donde se definió la estructura del PLAN 

MAESTRO DE CAMBIO CULTURAL 1992, el cual tuvo corno propósito lograr la integración y satisfacción del 

personal de la empresa y del cliente, dicho plan cubrió lo siguientes puntos: 
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• SENSIBILIZACION A GERENTES (OPERACIONALES) NACIONALES 
• PRESENTACION DEL DIAGNOSTICO 
• DEFINICION DE LA MISION, FILOSOFIA Y CULTURA DE LA EMPRESA 
• TALLER DE SENSIBILIZACION NIVEL PERSONAL DE CONTACTO 
• TALLER DE SENSIBILIZACION NIVEL MANDOS INTERMEDIOS 
• CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO SOBRE NUEVOS ESTÁNDARES DE SERVICIO 
• FORMACION DE INSTRUCTORES INTERNOS 
• PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIO INTERNO 
• MEDICION DE SATISFACCION DE CLIENTES INTERNOS 
• MEDICION DE SATISFACCION DE CLIENTES EXTERNOS 
• SESION DE EVALUACION DE AVANCE 
• ACCIONES PARA CAMBIO CULTURAL SEGUN PLANES POR FACTOR 
• INTEGRACION DE TALLERES AUTORIZADOS A LA NUEVA CULTURA 
• MODIFICACIONES DE SISTEMAS, TANGIBLES, INTANGIBLES Y CAPACITACION DEL 

PERSONAL. DE CONTACTO. 

3,3.1 DEFINICION DE LA MISION, CULTURA Y FILOSOFIA DE LA EMPRESA. 

Una Ve?. desarrollarlo el plan de acción a seguir y al tener bien definidos los objetivos de la empresa se procedió a 
desarrollar la misión considerando todos los alcances y la problemática que se pudiera presentar y a su vez se tomo 
la decisión de hacer del conocimiento de la misión a todo el personal; esta fuá desarrollada por la Dirección de la 
empresa y los Gerentes operacionales, y abarco principalmente 4 puntos de suma importancia pala el desarloilo de 
todos los proyectos que a partir de este momento se desarrollaron. 

La Misión de Serviplus es: 

" DAR Al, CLIENTE MAS DE LO QUE ESPERA 
DESARROLLAR A NUESTRO PERSONAL EN FORMA INTEGRAL 

* MEJORAR CONTINUAMENTE PRODUCTO Y SERVICIOS 
IIACER CRECER NUESTRA EMPRESA Y SU RF,NTADILIDAD 

Una vez definida la misión de la empresa se prodeció n trabajar en la definición de la Filosofía y la Cultura de Servicio 
que era necesaria para guiar las acciones del personal en cuanto a su relación con los clientes y a le vez se estableclo 
la estrategia para comunicar estas a todo el personal. 

3.4 PLAN DE ACCION PARA EL CAMBIO 1)E CULTURA 

Con base al análisis minucioso realirndo por los Gerentes Operacionales y la dirección de le empresa se procedida 
establecer el plan de acción por factor (Mzo. 92' - Abr. 93'), dentro del cual y de acuerdo a SUS características fué 
asignado al responsable de cada área. (anexo 13) 

Es importante señalar que la estructura de la empresa en este momento contaba con: (anexo 2.1) 

! Dirección General 
*..Gerencias Nacionales: 
• Ingénierla de Servicio 
• Refacciones 
• Finanzas / administración 
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• Ventas y Distribución 

• Omitimos 

• 1 Gerencias Regionales (NTE. CENTRO-SUR, OCCIDENH) 

A nivel de servicio de apoyo: 

• Sistemas 

• Mocadotecnia 

• Recursos Humanos 

Estas últimas dependian directamente de otras de las empresas de la Organización. 



4.- DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE LA COORDINACION DE CULTURA DE CALIDAD DE 
SERVICIO. (A PARTIR DE JULIO DE 1992). 

A TODOS LOS HOMBRES LES GUSTA CREER QUE 
PUEDEN HACER LAS COSAS SOLOS, PERO UN 
HOMBRE DE VERDAD SABE QUE NO HAY NADA 
COMO EL APOYO, EL ESTIMULO Y UN EQUIPO. 

TIM ALLEN. 

El objetivo principal como Coordinadora de Calidad de Servicio (1992) fue; 

Asegurar el avance del cambio Monden toda la empresa mediante el seguimiento a los planes de cambio de las áreas; 

dar continuidad a la medición de satisfacción de clientes internos y externos. 

Este programa no pretendió implantarse de la noche a la manana, ni como respuesta absoluta a la problemática 
observada por la fusión de las marcas mencionadas; este programa pretentlio establecer acciones encaminadas n la 
participación de cada uno de las personas integrantes de la empresa. 

La primera actividad realizada con el fin de dar continuidad al plan fue darle prioridad al programa de sensibilización 
previamente establecido desde Marzo 92' para lo cual se restablecieron los talleres de sensibilización a nivel nacional 
iniciandose esta 2da. etapa en Septiembre y terminando el Noviembre de 92'. 

Para desarrollar esta actividad fue necesario conocer todos los antecedentes que de forma verbal se Informaron, acto 
seguido y considerandose la importancia de dicho 'programa para la dirección, se procedió a establecer una 

programación de los talleres (anexo 14) a impartir al personal en los diferentes modulosi  iiticiandose en el Modulo 

de México. 

Los temas desarrollados durante estas sesiones fueron: 

Cultura Organizacional 
• Trabajo de Equipo 
• Definición de Servicio 
• Ciclo del Cliente 

Elementos del Servicio 

Durante estas sesiones se detectaron más n fondo los problemas que más 'afectaban al persohal (anexo 14 a) nivel 
nacional, siendo este un indicador importante para desarrollar el programa de trabajo para el año sIgUlente (1993). 

Paralelamente a esta actividad, se inició con el seguimiento de todas aquellas acciones de acuerdo a cada factor 
establecido (estas acciones ya se encontraban asignadas a los responsables considerandó las actividades dé cadn'uno 

de ellos.) 

Se establecieron sesiones especiales para dar n conocer la misión, filosoflo y cultura de In empresa a partir de agosto 

a diciembre 92', a nivel nacional. 

Los esfuerzos realizados durante este nao junto con los responsables de las áreas citadas no fueron los esperados ya 

que se observó un pequelto descenso en el personal en cuanto a la motivación esperada como consecuencia de 

interrupción del programa n1 dejar descubierto éste cuando se realizó el cambio del primer responsable de dicha 

coardinación, otro punto importante observado durante ntl intervención fue la necesidad de estableCer un área de 

recursos humanos que fuera directamente de la empresa y no que fuera cómo hasta este moniento,  se habla 

proporcionado solo como un servicio de apoyo. 



La medida de resultados de mi participación durante el periodo de tulio a Diciembre del 92', fue al haber cubierto el 
programa establecido de sensibilinción al personal y la difusión de la filosofía, misión y cultura en un 97% del 
personal a nivel nacional; el personal a esa fecha era de 457; el seguimiento a las acciones para el cambio cultural según 
planes por factor; establecer propuesta para que se considere el Inicio de la medición de satisfacción del personal 
considerando los prinCipales comentarios de los talleres expuestos y por último la propuesta de establecer nuestra 
propia área de recursos humanos. 

4.1 DESARROLLO DE ACTIVIDADES DunArIEFF, 1993. 

Sin perder la esencia del Plan Maestro de Cambio Cultural, la coordinación a mi cargo elaboró el Plan de Acción 1993, 
a desarrollarse durante todo el ano. (anexo 8) 

4.1.1 PROGRAMA DE FORMACION DE INSTRUCTORES INTERNOS 

Se inició en linero 93' con 3 personas, continuando en Marzo con 11 personas más. 

La finalidad hui capacitar como instructores internos a algunas personas que por sus características y disponibilidad 
asumieron el compromiso de capacitar a sus campaneros en beneficio de la empresa. 

Para el desarrollo de esto fase del programa se solicitó a los gerentes regionales y operacionales su apoyo para designar 
a los participantes como instructores. 

Asimismo se solicito el apoyo del área de recursos humanos de la planta de refrigeradores para la impartición de dicho 
taller, considerando que el programa que a la fecha hablan desarrollado pera la fornmeloa de instructores era el mas 
acorde a las necesidades que nuestro programa requería (anexo 8,a Carta descriptiva), 

El objetivo del curso de Formación de Instructores fue establecer conciencia de la Importancia de la capacitación para 
los individuos y para la empresa; al mismo tiempo habilitase para manejar eficientemente personas adultas en la 
adquisición del proceso de ensellanza-aprendizaje. 

El taller estuvo enfocado principalmente a aquellos que quisieron servir ele campanero, asesor y gula. 

4,1.2 PUBLICAR Y DIFUNDIR LA MISION 

Una vez definida la misión, cultura y filosofía de la empresa, se iniciaron las platicas con todo el personal (S111)  92') 
donde se definieron estos conceptos, estas fueron, son y serán de caracter permanente y de primera instancia para el 
personal de nuevo ingreso o la empresa: Corito elemento de apoyo se diseflaron tarjetas alusivas a los conceptos 
serial:Idos y frieron repartidas a lodo el personal a nivel nacional rettlizandose en coordinación con los gerentes de .  

modulas, (anexo 13a) 

Esta actividad se inicio en Febrero 93' y se programaron 4 fechas durante el ano para su difución. 

4.1.3 TALLERES DE SENSIBILIZACION PARA EL PERSONAL DE NUEVO INGRESO Y FALTANTE. 

Se realizaron 4 talleres a fin de integrar al personal de nuevo Ingreso ala cultura de la empresa en el modulo de México. 

4,1.4 DISEÑAR, DESARROLLAR Y DIFUNDIR EL PROGRAMA DE INDUCCION A NIVEL, NACIONAL. • 

Como consecuencia de la falta del área de recursos humanos interna (es importante seítalar que este servicio lo 
prestaba otra empresa en calidad de apoyo para la contratación, selección y pago del personal) se disenó enfebrero 
y posteriormente, se inició su difusión a partir de Marzo 93' en lus cabeceras de región México, Guadalajara y 
Monterrey y slinultártenmente en los modulas a nivel nacional. 



1.- FASE: Aplicación de un cuestionario (anclo 15) que presentó 40 preguntas con escala Llkert básicos sobre 
diferentes aspectos que proporcionan satisfacción, estos se agrupan en 12 áreas de necesidad y que á continuación son 

enumeradas: 

SUELDOS Y PRESTACIONES 
" CONDICIONES FISICAS 

JEFE 
COhIUNICACION 

" OPORTUNIDAD DF: TRABAJAR 
"DESARROLLO PERSONAL 
* GRUPO DE TRABAJO 
*COMPAÑIA EN GENERAL 
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La información que se proporcionó acerca de la empresa fue en forma general, los puntos tratados durante estas 
sesiones fueron: 

* HISTORIA DE LA EMPRESA 
"GIRO 

RELACION CON ORGANIZACION MADE 
" EL SERVICIO A PROPORCIONAR 	• 

* No. DE PERSONAL A NIVEL REGIONAL Y NACIONAL 
UBICACION DE MODULOS Y PLANTAS PRODUCTORAS 

* SERVICIOS QUE PROPORCIONA CADA UNA DE LAS ÁREAS 
* MARCAS Y PRODUCTOS QUE PRODUCE ORGANIZACION MABF. Y QUE SE LE PROPORCIONA 
SERVICIO 
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE ORGANIZACION MABE (ÁREAS DE I'RODUCCION) 

"PRESTACIONES 

4.1.5 IMPLEMENTACION DEL BOLETIN DE LA NUEVA CULTURA. 

Se inicia su diseno en Febrero y su principal objetivo fue el ser un puente de enlace entre el personal de la empresa 
a nivel nacional estableciendo con esto un medio de comunicación abierta a todo el personal, para reforzar los valores, 
objetivos, el comportamiento enfocado hacia una filosofía de calidad de servicio. 

Teniendo como resultado el gran interés del personal a nivel nacional por exponer sus pensamientos, cooperación de 
milenios, comunicación mas abierta entre el personal 

4.1.6 INDICE DE SATISFACCION DE PERSONAL. (CLIMA ORGANIZACIONAL 1' FASE) 

Para SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES, el factor humano es uno de los puntos de mayor relevancia que fueron 
marcados dentro de la misión de la empresa. 	 • 

Esta medición fue realizada por primera vez en Marzo 93', Iniciandose con el personal del módulo de México, el cual 

fue desarrollado por un despacho de consulloria especializado en Calidad de Servicio y que fue apoyado durante la 
realización de la misma por la Coordinación de Calidad de Servicio, en sil primera fase. 

Para la empresa, la satisfacción del personal es un indicador que le permitió conocer de forma objetiva las diferentes 
necesidades que pretendia el personal al trabajar día a día en sus actividades. 

El procedimiento desarrollado en esta medición estuvo dividida en: 



' TRABAJO 
INTEGRACION DE OBJETIVOS 

' COMPAÑIA EN GENERAL 
' SEGURIDAD 
* PRODUCTIVIDAD 

Su aplicación fue a todo el personal del modulo México, el cuál fue contestado en forma anónima. 

tina vez aplicados los cuestionarios, se procedió a tabular la información obtenida por medio de los cuestionarios 
contestados por el personal ya con los resollado del estudio se procedió a informar de los mismos a la Dirección de 
la empresa, posteriormente se hizo la presentación a los Gerentes operacionales a fin de determinar el plan de acción 
n realizar por área, considerando los tres factores de mayor insatisfacción; (temo de esta actividad cada Gerente se 
reunió con su personal a fin de establecer los motivos de insatisfacción que hablan senalado, en estas sesiones la 
Coordinación de Calidad de Servicio estuvo romo facilitador, el plan de trabajo que resulto de estas sesiones, fue 
presentado n la dirección y Gerentes Operacionales a fin de conocer la problemática de cada área y a su vez las acciones 
a realizar. 

La Dirección informó de estas acciones a todo el personal a fin de iniciar con este plan. 

A partir de este momento y considerando las actividades de cada área, se senalaron fechas para cumplir los 
compromisos establecidos, de acuerdo n estas fechas se realizó el seguimienlo correspondiente y ti su vez se designaron 
responsables, y a la Coordinación de Calidad de Servicio como facilitador se reunieron para proporcionar los adelantos 
en su área a su vez se estableció la retroalimentación necesaria para dar solución a los factores de mayor insatisfacción. 

4.1.7 PROPONER NUEVOS ESTÁNDARES DE SERVICIO 

Uno de los procesos de reclevancia para poder lograr un cambio de Cultura es lograr que los servicios, sistemas y 
productos ayuden al personal de contacto (aquel que está en contacto directo con los clientes externos) a dar 1111 buen 
servicio. Eso se logra escuchando a los clientes en lo que respecta a sus expectativas, por medio de la aplicación de 
encuestas n clientes, las cuales serán el indicnclorpara revisar y diseñar los estandares que existen. 

Esta actividad se realizó por primera vez en Marzo 93', (anexo 16). 

4.1.8 ESTABLECER PLAN DE CAPÁCITACION PARA PERSONAL A NIVEL NACIONAL EN 

COORDINACION CON CADA ÁREA. 

Este programa se inició en Oclubte 93', por medio de la detección de  necesidades a nivel nacional a fin de determinar 

junto con cada área aquellos cursos inherentes a las funciones de cada puesto. 

De acuerdo a Meyer (1961) y '<trufaran (1972) es .... Indicar a In discrepancia existente entre una situación actual y 
otro necesaria o deseada expresando esta discrepancia (distancia o laguna) en términos mensurables; es decir, lo que • 
debernos de hacer es identificar, que es lo que queremos. (en Jiménez, 1979). 

El resultado obtenido de esta detección indicó las necesidades de capacitación a nivel nacional, dando,  origen así a 
definir el programa de capacitación el cual fue eniregutin en Noviembre 93'. 

Cabe señalar que por restructuración ele áreas, esta función paso a ser actividad directa del área de Recursos Humanos, 
ya que para este momento y de acuerdo a la solicitud de todas las áreas se logro tener un representante directo en las 
instalaciones del módulo Cervantes - México, el servicio proporcionado sigue siendo a nivel de apoyo de otras de las 
empresas de la Organización, esto es a nivel nacional. 
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4.1.9. ENCUESTAS DE CALIDAD DE SERVICIO A CLIENTES EXTERNOS. 

Es una herramienta que permite investigar el nivel de satisfacción de los clientes externos con los servicios 

proporcionados por la empresa, a fin de recopilar las sugerencias para mejorar el servicio. 

E. Edwars I larris (1971) definió el método de encuesta a la recopilación de datos mediante el contacto directo con un 

número limitado de personas (una muestra) escogido de un grupo más grande. 

Los objetivos básicos de esta encuesta estar enfocados a conocer el grado de satisfacción que se obtiene con el servicio 

que proporciona la empresa. 

Para la realización de esta, se realiza por medio de entrevistas telefónicas con un cuestionario previamente elaborado 

y autorizado por la Dirección de la empresa, el cuál cubre los siguientes puntos: (anexo 17) 

"CANTIDAD DE LLAMADAS QUE TUVO QUE REALIZAR EL CLIENTE PARA PODER COMUNICARSE. 

IMPRESION POR PARTE DEL ENTREVISTADO SI LA PERSONA QUE LE CONTESTO, PARECIA 

ESTAR INTERESADO EN SU PROBLEMA. 

• I)IA PARA EL CUAL SE PROGRAMO LA CITA CON EL TECNICO 

PREFERANCIA DE DIA 

* PREFERENCIA AL MOMENTO DE LA CITA 

" NIVEL DE ASISTENCIA DEL TECNICO 

ACTITUD DEL TECNICO HACIA EL PRODUCTO QUE FUE A REPARAR Y/0 SERVICIO 

PROPORCIONADO 

* EXPLICACION DE LOS CARGOS EN LA FACTURA 

CALIFICACION DE LOS CARGOS, EN LOS SIGUIENTES ATRIBUTOS: 

• MANO DE OBRA 

• REFACCIONES 

• COSTO TOTAL 

* CANTIDAD DE VIAJES QUE SE REALIZARON I'ARA COMPLEMENTAR LA REPARACION 

• CALIFICACIONES GENERALES DEL TECNICO 	 • 

k DISPONIBILIDAD DE REFACCIONES (EN EL CASO QUE SE NECESITEN) 

ACTITUDES DEL TECNICO HACIA LA MARCA QUE FUE A REPARAR EN LO SIGUIENTE: 

• CARACTERISTICAS O BENEFICIOS DISPONIBLES 

• CALIDAD DEL SERVICIO DE REPARACION 

* NIVEL DE SATISFACCION CON EL SERVICIO EN GENERAL 

INTENCION DE RECOMPRA DE LA MISMA MARCA QUE SE LE FUE A REPARAR. 

Esta medición es realizada mensualmente con los módulos cabeceras y módulos de la región previamente seleccionados. 

Esta actividad le es asignada a la Coordinación de Calidad de Servicio en Julio 93', la cuál se sigue coordinando hasta 

la fecha en colaboración con los Gerente Regionales; a los cuales se les entrega un reporte con los resultados de estas 

entrevistas a fin de que a su vez lo comenten con sus gerentes de centros de servicio y asi eitablecer las acciones para 

solucionar los problemas que se presenten. 

Los resultados obtenidos en forma general a la fecha se tienen un 85% de satisfacción en cuanto al, servicio 

proporcionado por la empresa en los puntos mencionados, 

5:• DESARROLLO DF, ACTIVIDADES DE LA COORI)INACION DE CALIDAD DE SERVICIO 

Continuando con el programa de Calidad de Servicio las actividades a realizar durante 1994 fueron: 

36 



5.1- MEDICION 	SATISFACCION DEL PERSONAL (1494), (CLIMA ORGANIZACIONAL 2* FASE) 

De acuerdo a las resiroctioaciones realizadas en beneficio de la empresa, esta medición pasa al Corporativo de 
Organización Mabe especificamente al área de Recursos Ilion:mos el cual será el encargado de dar seguimiento a la 
mencionada e iniciar con la Ida. fase en México, durante esta se realizaron sesiones de trabajo con parle del personal 
adscrito, con el fin de verificar el grado de avance con respecto a la la. fase, quedando pendientes los módulos 
cabeceras de Monterrey y Guadalajara. 

Durante el desarrollo de esta fase la Coordinación de Calidad de Servicio apoyo durante todo el desarrollo del proceso 
inicial, la tribulación de resultados y presentación de los mismos fue directamente de par te del personal del corporativo 
de Recursos !himnos. 

5.2.- DIFUNDIR IU)LETIN 

Este objetivo fue cubierto al 100% en cuanto a la selección de lemas, edición y distribución en las recitas marcadas. 

Los lemas tratados dentro de este medio de información interno abarca los siguientes, 

* INFORMACION TF.CNICA 

INFORMACION DE PRODUCTO 
INFORMACION DE MERCADOTECNIA 

* INFORMACION DE REFACCIONES 
* CONTRATOS DE SERVICIO 
' ORGÁNIZACION MANE 

CULTURA DF, SERVICIO 
' OTROS TEMAS 

(anexo IR) 

5.3.- CONTINUACION DEL TALLER DE SF,NSIBILIZACION PARA EL PERSONAL DE NUEVO 
INGRESO A NIVEL NACIONAL. 

Se programaron durante el ano 6 talleres cubriendo asi al personal de nuevo ingreso y faltante. 

Al mismo tiempo se inicio el diseno de la segunda parte del taller, y su programación para la presentación de este, 
durante el 95'. 

5.4.- FORMACION DE INSTRUCTORES 

Se realizaron dos reuniones al ano a fin de obtener retroalimentación sobre su actividad de apoyo al programa de 
Cultura de Calidad de Servicio. 

5.5.- PROPONER NUEVOS ESTÁNDARES PARA ENCUESTAS DE CLIENTES EXTERNOS 

En este punto se realizaron diversas reuniones durante el ano, donde al detemarle factores que pudierais Interferir con 
los resultados de la encuesta se comentaron para su mejor desarrollo y asi evitar alteraciones a la mismo, 

ES IMPORTAN'rE SEÑALAR QUE DURANTE ESTE AÑO ALGUNAS ACTIVIDADES REALIZADAS POR LA 
COORDINACION DE CALIDAD DE SERVICIO FUERON REASIGNADAS A LAS AREAS CORRESPONDIEN-
TES DANDO COMO RESULTADO EL TENER MAYOR DISPONIBILIDAD PARA CONCENTRARSE EN EL 

PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIO. 



Las actividades realizadas durante el 95' estuvieron enfocadas principalmente a los talleres de sensibilización de 
Cultura Organizacional y Calidad de Servicio en sus dos partes. 

Este programa fue realizado de Marzo a Noviembre 95', con la participación de todo el personal de la empresa a nivel 
nacional. 

EN RESUMEN: 

Durante el desarrollo de esta primera etapa hacia una cultura de calidad de servicio, un punto que considero importante 
fue que desde el inicio de esta etapa el interés de la empresa por motivar, Nava-Rivera, (1971); define a la motivación 
como el hecho de inducir una conducta determinada por metas; toda conducta va dirigida hacia ciertos objetivos° fines 
de acuerdo a las necesidades de los humanos, cuya satisfacción es imperativa. 
Por otro lado Arias Galicia ( 9110) establece que la motivación esta constituida por todos aquellos factores capaces 
de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia los objetivos) día a día a su personal fue un factor clave para fomentar 
el cambio cultural. 

Por lo cual considero que todo el personal de nivel Gerencia! y principalmente la Dirección General se preocuparon 
por motivara su personal en cuanto a sus necesidades que consideraron de alta jerarqula sin olvidar todos los 
beneficios económicos que constantemente buscaron para mejorar el nivel sociocultural de cada uno de sus empleados, 
esto estableció una relación entre ambos para responder de forma más apropiada a las necesidades de cada uno y a 
su vez el compromiso establecido cada vez mas fuerte a fin de conseguir los objetivos que se fijaron, al mismo tiempo, 
la empresa se preocupa día a dla por enaltecer aquellos valores fundamentales para todo ser humano, como son en el 
caso de los mexicanos la familia, la patria, la religión y la libertad, los cuales están presentes e implícitos dentro de 
la filosofía y misión que Servipius ha establecido como parte normativa para poder modelar un comportamiento 
positivo, donde el personal se sienta mejor con respecto a lo que hace y como lo hace y esto haré que trabaje mejor 
y con mayor satisfacción. 

El interés de motivar al personal de la empresa estuvo encaminado al deseo de aumentar la productividad y satisfacer 
las necesidades de todos los empleados que juegan un papel importante dentro de la empresa.. 

La productividad debe ser considerada como una actitud encaminada hacia el incremento de la producción de 
servicios. 

Castellanos (1993), define ala productividad como la relación entre un producto y un factor que puede ser medido; 
otra connotación de eficiencia, rentabilidad y efectividad. 

De ahí la importancia de comprender el sentido de la cultura ideal, lo que deseamos, lo que necesitamos para ser mas 
productivos tanto personal como laboralmente. 

Por lo cual una cultura bien establecida puede moldear sus reacciones y convertirlos en personas mas trabajadoras y 
sobre todo que lo hagan en equipo donde compartan sus experiencias y logren el objetivo establecido; 

Concluyendo así, que para el desarrollo de todo ser humano es fundamental que primero se conozca asimismo, saber 
cuales son sus cualidades y defectos esto permitirá que logremos nuestras metas y objetivos y al mismo tiempo en 
forma paulatina la seguridad y la auloestima se elevara logrando acoplar los cambios que sean necesarios y asi 

integrarse a la empresa. 	 • 	 • 

Asl como el ser humano tiene valores las empresas también presentan sus propios valores, creencias; formas de hacer 
las cosas; estas se encuentran sobre todo en su personal en cada una de sus actitudes de sus colaboradores de cualquier 
nivel los encontraremos en cada programa de trabajo establecido, la constante preocupación por mejorar los programas 
de desarrollo del personal, etc. 

Cl reto de toda empresa encaminada hacia una cultura establecida ato es sustituir el estilo de Vida como persona sino 
que cada uno de sus colaboradores considerando sus principios y valores le de el sentido adecuado a su desarrollo 

laboral compartiendo sus beneficios, 
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EVALUACION 

t.-CAMBIO HACIA UNA CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO. 

NUESTRA GRANDE Y MARAVILLOSA OPORTUNIDAD, 
SIN EMBARGO, ES TRAZAR EL CURSO DEI, SUENO 
POSIBLE Y ATREVERNOS A MANTENER NUESTRA 
VISTA Y DEMÁS SENTIDOS EN El,. TAL VF/ HAYA 
OBSTÁCULOS Y FALLAS, PERO ES CASI SEGURO QUE 
TENGAMOS UN NIVEL MAS ALTO DE LOGROS Y 
REALIZACION QUE SI NO TUVIERAMOS N1NGUN 
SUEÑO. 

.10F, fintrEN 

Para SERVIPLUS el cambio hacia una Cultura de Calidad de Servicio ha pasado por diferentes etapas donde desde 
sus inicios esta transición ha tenido como eje al personal de la empresa, cabe recordar y como fue mencionado en su 
momento, SERVIPLUS es concebido por la fusión de 7 culturas (marcas comerciales) diferentes, donde cada una de 
ellas tenia " su forma de hacer las cosas ", teniendo cuino base desde su origen el desarrollo de una filosofin de calidad 
de servicio, esta es de mucha importancia ya que a la fecha se continua con Un programa a largo plazo para lograr su 
objetivo inicial que como MA BE a nivel organización establecio como misión el lema" II ACIA I,A COMEETITIVIDAD 
INTERNACIONAL" y que a este momento se ha transformado para lograr el "LIDERAZGO EN LATINOAMERICA" 
en cuanto al servicio de linea blanca. 

Considerando estos puntos, es necesario relacionar todas y cada una de las actividades realizadas en la empresa para 
lograr el objetivo de cambio hacia una cultura de calidad de servicio, donde todos y cada uno de los integrantes de la 
empresa caten comprometidos con la filosofía, donde las personas asuman una responsabilidad y le deis al valor 
apropiado a los equipos de !labio que caten dispuestos n colaborar. 

Para poder establecer un proceso de cambio dentro de la cultura de la empresa es necesario que todo el personal olvide 
"como eran las cosas antes". 

LAS PERSONAS CAMBIAN CUANDO SE LES GUIA, NO CUANDO SE LES ORDENA. 

Para poder vincular la experiencia vivida durante mis actividades dentro de la empresa es necesario mencionar desde 

el punto de vista teórico algunas de las herramientas empleadas dentro de las organizaciones donde podemos observar 

que pese a los anos transcurridos aquellas viejas leorias administrativas y de organización siguen vigentes ya que todo 
ser humano necesita de reconocimiento en todos los ambientes en que se desenvuelve. 

Por tal motivo es necesario hacer un breve recorrido por la teoría administrativa conocida como DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL (0.0)y dos de sus herramientas o técnicas( que se han enmiendo para realizar el cambio dentro 

de Servicios Integrados Fabriles.) El. CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA SENSIBILIZACION, 

I.I. INTRODUCCION AL t).() 

Los que vivimos en esta Ultima parte del siglo xx hemos sido testigos de un cambio notable, rápido e incluso para 
algunos, sobrecogedor. Si bien pudrimos calificar con todo acierto muchos periodos históricos de épocas de 
transición, ninguno de ellos puede compararse con cl pr miste en términos de la naturaleza, frecuencia y magnitud de 
los cambios que los individuos tienen que enfrentar. Los individuos tienen que enfrentar los gigantes avances de la 

39 



tecnologia moderna, la rápida expansión del acervo de información cienilfica y el profundo escepticismo respecto a 
las estructuras, valores y las instituciones sociales han sido evidentes hasta para el observador más casual de las 
últimas décadas. 

A fin de sobrevivir, las organizaciones modernas tienen que forjar los medios para una autorrenovación continua. 
Tienen que ser capaces de reconocer cuando es necesario cambiar y sobretodo, tienen que disponer de la competencia 
adecuada para provocar el cambio siempre que esta sea de rigor. (Margulies, 1989). 

Seo!t y bife (1993) consideran que a menudo, el cambio no es otra cosa que una sencilla modificación de la tecnologia 
o de las relaciones jerárquicas. Pero cuando una compañia tiene que hacer frente aun cambio mayor, o una crisis grave, 
exige una respuesta, lo que en realidad cambia es la "Cultura Corporativa", es decir la manera como la empresa esta 
haciendo las cosas. 

Cabe señalar que la Cultura de la empresa la definimos en SER VIPLUS como el conjunto de "las cosas en las que 
creernos y como las hacemos, la cual esta fortalecida con la filosofía y misión de la organización". 

Todas las organizaciones de una u otra forma sc han visto obligadas a dirigir sus esfuerzos para poder enfrentar el 

cambio. 

Siendo este el motivo por el cual surgen entre otras filosofías el Desarrollo Organizacional, el cual es considerado 
como un conjunto de estrategias de mejoramiento en el cambio social y un sistema de diagnóstico en la organización 
(Morales, 1992), este nos facilita la adaptación al cambio interno como externo en la empresa. 

Con el objeto de optimizar el aprovechamiento de los recursos humanos de que se dispone, teniendo nsi mayor 
efectividad de las empresas y el logro de sus objetivos (Vallez, 1983). 

1.2.• DEFINICION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL (D.0) 

Existen muy diversas definiciones del D,0 de entre las cuales la que más se asemeja para definir nna filosofía de 
trabajo es la de Bechhord (1969) donde el D.0 es un esfuerzo planeado que abarca toda la organización a través de . 
intervenciones planeadas en los procesos organizacionales, usando conocimientos de la ciencia del comportamiento. 

Con base a estos conceptos se desarrolla la siguiente definiciób del D.0 (en Morales y Flores, 1992): 

EL DESAROLLO ORGANIZACIONAL ES UNA ESTRATEGIA EDUCATIVA PARA LOGRAR UN CAMBIO 
PLANEADO EN TODA ORGANIZACION ADMINISTRADO POR LA ALTA GERENCIA PARA 
INCREMENTAR LA EFECTIVIDAD Y EL BIENESTAR DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE 
INTERVENCIONES QUE APLICAN LOS CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS DE LA CONDUCTA Y EN 
ACTIVIDADES BASADAS EN EXPERIENCIAS POR CONSULTORES QUE COMPARTEN UN CONJUNTO 
DE VALORES O "FILOSOFIA SOCIAL". 

En(endiendose cada uno de estos términos como: 

ESTRATEGIA EDUCA'FIVA : Dentro de las estrategias existe una amplia variedad, qúe van desde un simple 
cuestionarlo, hasta un complejo entrenamiento de sensibilización. El D.0 es una estrategia eduCativa, puesto que 
pretende cambiar y desarrollar la cultura de la organización, los vaiores, actitudes, relaciones y clima de ia 
organización tanto como su productividad. 

PARA LOGRAR UN CAMBIO PLANEADO : Esto significa que es necesario que exista un diagnóstico sistemático 
de la organización, para que a partir de éste, se pueda formular una estrategia de mejoramiento con lis esfuérzos del 
D.0, para muchos de los autores este es un cambio planeado. 

40 



EN TODA LA ORGANIZACION : En el coloque de Desarrollo Organizacional, se da el concepto de la organización 

como un sistema integral, compuesto de diversos subsistemas De tal manera que puedan llevarse a cabo estrategias 

que trabajen con partes de la organización, pero el objetivo final será lograr la electiv Wad y bienestar del sistema en 

su totalidad, mediante el mejoramiento de algunas de sus partes y contemplando el impacto del cambio de los diversos 

subsistemas. 

ADMINISTRADO POR LA ALTA GERENCIA : 1.a participación de los niveles ejecutivos superiores, planilla 

la Fluidez e Importancia de los esfuerzos de Desarrollo Or ganizarional, conocido y compenetrandose en los objetivos 

y estrategias del programa y brindandoles su apoyo. 

PARA INCREMENTAR I,A EFECTIVIDAD Y BIENESTAR DE LA ORGANIZACION : Todo esfuerzo de 

Desarrollo Organizacional esta relacionado con la actividad misma de la organización. Esto quiere decir que el 

objetivo final de estos esfuerzos, será la optimización del cumplimiento de los objetivos de la institución a través de 

un mejor desarrollo de las funciones y de un mejor clima organizacional. 

A TRAVES DE INTERVENCIONES QUE APLICAN LOS CONOCIMIENTOS DF. LAS CIENCIAS DE LA 

CONDUCTA Y EN ACTIVIDADES BASADAS EN EXPERIENCIAS : El elemento o subsistema humano es el que 

da vida n In organización en él y por él, se generan las necesidades y los cambios; ad el conocimiento de las ciencias 

de la conducta nos acerca a comprender los proceso tales como motivación, poder, cooperación, entre otros, es 

Importante que la información sea generada por el propio sistema, pudiendo ser a través de sesiones de retroinfornración, 

y si el cambio a de ocurrir, deberá realizarse mediante el análisis del comportamiento, la experimentación de diVersas 

alternativas y la práctica de nuevas formas. 

POR CONSULTORES QUE COMPARTEN UN CONJUNTO DE SALONES O "FILOSOFIA SOCIAL" : 

Generalmente se recomienda, aunque no es un acuerdo general, que solare todo en las etapas iniciales, se cuente con 

consultores ajenos al sistema o a la organización. Se llama consultor, agente de cambio, o tercera parle, a la persona 

encargada de guiar a las partes a un comportamiento nutosuficientc al resolver sus problemas—, (Fordyce, en Morales 

1992). Este consultor, en su relación de colaboración con las parles de la organización "comparte una filosolla social, 
un conjunto de valores referentes al mundo en general y,  a las organizaciones en particular citado en Ilerrnis (ideen). 
Estos conceptos influyen determinantemente en sus estrategias e intervenciones, buscando en su cumplimiento el 

logro de una organización más eficiente y humana. 

De acuerdo a lo anterior podemos deducir que cl Desarrollo Organizacional se basa principalmente en el individuo 

y su entorno social el cual es muy susceptible a cambios donde principalmente es necesario considerar que el factor 

humano constante:1mile esta en un proceso de transformación y las empresas son las responsables de lodos los cambios 

que se den en el personal dentro de su desarrollo personal corno profesional y que se vera esta beneficiada en la 

productividad logrando un ambiente más agradable entre ambos. 

Morales (1997) menciona que el D,0 se planten como una respuesta a este cambio, cuya finalidad es modificar 

creencias, actitudes, valores y estructuras de las organizaciones, de tal forma que éstas puedan adaptarse mejor a 

nuevas tecnologlas, mercados y retos, así corno al ritmo vertiginoso del cambio mismo. 

Castaño (1980), menciona que fue desarrollado como una respuesta a los múltiples problemas técnicos, administra-

tivos, psicológicos y sociológicos que empezaron a padecer las grandes organizaciones con un grado muy avanzado 
de industrialización en los paises altamente desarrollados. 

()curro de los objetivos que plantea el 0.0 y que consideramos como importantes para establecer el cambio cultural 

dentro de la empresa se encuentran: 

a) Logrando un clima organizacional de confianza, de respeto de opiniones y disposición a participar. 
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b) Crear un sistema que sea capaz de autorenovarse y adaptarse al cambio mediante mecanismos continuos de 
mejoramiento. 

Cabe señalar que para el D.O. los planes son a largo plazo y sus enfoques estas dirigidos a cambios de actitudes y 
comportamientos de grupo. 

Por otro lado la Idea fundamental del D.O. es que las organizaciones deben de planificar continuamente los cambios 
que scan necesarios de acuerdo con las innovaciones tecnológicas y socioculturales del medio ambiente en que están 
ubicadas, con el objeto de lograr mejores Interacciones tecnológicas y socioculturales del medio ambiente en que están 
ubicadas, con el objeto de lograr mejores interacciones con el entorno y de propiciar la suficiente flexibilidad al 
cambio autodirigido; esta idea implica la concepción de considerar con especial Interés el aspecto sociocultural de la 
organización y sus relaciones con el proceso del cambio interno y externo a la organización (Castaño, 1980). 

Recordemos que en toda dinámica de cambio existen elementos y situaciones que propician las Innovaciones, y 
elementos que se oponen a ellas. Si predominan las fuerzas positivas al cambio, este tendrá lugar, si las fuerzas 
negativas son de mayor intensidad, el cambio no se logrará. (Castaño, 1980). 

I.3) CLIMA ORGANIZACIONAL. 

"Iloy como nunca, las organizaciones dependen mis del 
talento de su gente", Talento es el bien mas escaso, no se 
puede tener suficiente gente buena en una organización. 
Lo peor de todo es que la gente buena hace que funcionen 
los sistemas malos, y la gente mala destruye hasta el mejor 
sistema. Por lo que el trabajo de un directivo yio gerente es 
muy simple y muy dificil a la vez: 
encontrar la mejor gente que pueda motivarla pare que 
trabaje, y permitirle que haga el trabajo a su manera. 

Teodoro Guzmán 

La forma como percibe el personal el ambiente de su empresa es uno de los factores que empieza a interesar a los 
directivos de las principales organizaciones de nuestro pals, a la fecha son pocos los estudios que se han realizado sobre 
este tema; uno de los principales factores que puede reflejarse al estudiar el clima es la productividad. 

De aqui la importancia de conocer el clima que predomina dentro de la empresa que se encuentra en un proceso de 
transición, ya que es Importante conocer la percepción que el empleado tiene de la empresa. 

Considerando lo anterior podernos decir que toda empresa o institución crea su propia cultura o clima, el cual va a 
reflejar toda la nonnatividad y valores en los cuales ha establecido sus propios Principios, este tipo de can:Masticas 
va a distinguir una empresa de las otras, creando asi su propia personalidad la cual va a influir en todos y cada uno 
de los individuos que integran la empresa. 

Rodriguez (1995) nos dice; que el clima organizacional tambien cuenta con otra característica, que es la de reflejar 

la historia de las luchas Internas y externas, los diferentes tipos de gente que la organización atrae, sus propios proCesoi 
laborales y su planta física, las formas de comunicación y como eje de la autoridad dentro del sistema. Gran parte del ., 
funcionamiento de la empresa depende de su clima organizacional como son mas actitudes positivas que el trabajador 

tenga en relación a sus campaneros y sus jefes de trabajo. 

Tamblen nos manifiesta que un buen clima reduce las 'perdidas económicas dadas por el ausentismo, rotación, 
accidentes, desperdicios y ayuda al aumento de la producción. 



'I oda empresa debe considerar muy a fondo a sus empleados sin hacer a un lado su bienestar, y el respeto a su dignidad; 
es importante conocer y estudiar a fondo el clima de la empresa va que dentro de esta existen diferentes actitudes y 
situaciones debido a la variabilidad de situaciones que se dan dentro de la organización. 

l'ara que se tic un cambio, es necesario establecer un clima adecuado, donde las bat retas que se pretendan establecer 
denlo de las relaciones entre empleados y directivos de In empresa sean lo suficientemente débileS para poder 
extinguirse justo en el momento que inicien, ya (pie esto puede establecer limitaciones dentro del desarrollo de cada 
individuo. 

El clima organizacional es considerado por Morales (1992) como una herramienta de 1).0 cuya finalidad es ayudar 
a intervenir dentro del cambio de ambiente laboral, dando como resultado el aumento de la producción y como 
correctivo de algunas fallas de calidad y dentro de un proceso en la organización; para poder desarrollar esta etapa 
es necesario establecer un diagnosiico ( diem ) el cual nos dará el conocimiento real de la situación en la que se 
encuentra la organización, analizando sistemáticamente los objetivos, estructura, tecnologia, normas, cultura 
organizacional, actitudes de los miembros respecto a remuneración y que ambiente impera en la organización, con el 
fin de identificar o localizar aquellas áreas que sean susceptibles de optimización n través del cambio. 

laos métodos de diagnósticos más empleados son: 
la entrevista y las encuestas por medio de cuestionarios, ( tirados, 1985 ). 

1.3.1 b  QUE ES El. CLIMA ORGANIZACIONAL 

»los conoce nuestro rendimiento. 
Las escrituras nos enseñan la preocupación que Dios siente 
por la calidad y el nivel de nuestro rendimiento en el 
Influjo cuando nos dice: 
"1,0 que hagan, háganlo bien, con alegría como si en vez de 
estar trabajando para amos terrenales estuviesen 
trabajando para el Señor. 

(Colosenses 3:23). 
Mientras estuvo en la tierra, Jesús aparentemente trabajó 
rindiendo al máximo porque los que observaron sus actos 
dijeron: "todo In ha hecho bien." 

(Marcos 7:37) 
Cuando Jesús resalió la parábola de los talentos (Mateos 
25:21-26) describió a dos ciases de personas las que trabajan 
bien y las que lo hacían mal, 

Al que trabajaba bien le dijo "¡Magnifico, eres un buen 
siervo) fiel!" pero cuando descubrió ni mal trabajador el 
amo le dijo: "¡Malvado, haragán!" 

1.3.1.1 DEFINICIONES 

PI Clima Organizacional (CO). 	es la percepción que el individuo tiene sobre una organización, por lo que es dificil 
dar una definición única exacta y/o precisa (Matute, 1992) 
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Morales, (1992), comenta que el clima organizacional no puede ser definido con precisión aún cuando en la actualidad 

es un término que se utiliza con mucha frecuencia, sin embargo puede decirse que: 

El Clima Organizacional consiste en métodos de acción, que permiten conocer las actitudes y sentimientos del 

trabajador, especialmente en lo que se refiere a la salud y comodidad de los empleados, es decir, se refiere a las 

condiciones ambientales (factores físicos y sociales) internos de la empresa y no a los externos. (Grados, 1985). 

Tambien nos dice que el Clima Organizacional son todos los factores físicos, psicológicos y sociales afines de un 

ambiente que esta situado dentro de la frontera de la organización que afecta la interacción humana en el trabajo. 

Para Yanez (1983) el Clima Organizacional por lo general, consiste en sus métodos de acción tradicionales y cultura 

particular; es la suma total de las actitudes del trabajador dentro de una empresa, especialmente en lo relativo ala salud 

y comodidad de los empleados. 

Considerando lo anterior podernos definir y para efectos de este reporte nos referirnos al Clima Organizacional corno 

la suma de las actitudes del personal dentro de la empresa. 

Es importante senalar que para el buen funcionamiento de toda empresa depende del clima que impere dentro de estas, 

ya que las actitudes positivas o negativas de los empleados lograrán la satisfacción o Insatisfacción en relación a su 

trabajo y las relaciones interpersonales (companeros o jefes). 

1.3.2. TEORIAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL 

Dentro de las principales teorías que hablan sobre el clima organizacional manifiestan el desgaste que todo individuo 

sufre con el paso del tiempo por el trabajo, por los esfuerzos físicos y mentales, por lo que la investigación del clima 
organizacional se desarrolla a través de la busqueda de soluciones para mejorar las actitudes de los trabajadores hacia 
el medio en el cual se desarrolla su trabajo, y no llegar a lo que algunas teorías mencionan acerca de la aversión que 

tiene el hombre hacia el trabajo, diciendo que el hombre lo evitará si puede, por lo que se le debe dirigir, controlar 
y hasta en algunas ocaciones coaccionar, obligar y amenazar para que se logren cumplir los objetivos de la 
organización. (Rodríguez, 1995). 

Para efectos de este reporte solo mencionaremos la teoría de Likert (1967) ya que de los 4 sistemas que forman su teoría 
el cuarto es el que más enfatiza cl factor humano y por consiguiente es el que nos Interesa ya que SERVIPLUS como 

empresa se inclina a establecer un clima mas participativo y que facilite la eficacia Individual y organizacional. 

1.3,2.1 TEORIA DE LOS SISTEMAS GERENCIA LES 

Resalo Likert, propone un método que sirve para formar un clima organizacional producido y deseable, ya que 
considera que el comportamiento de los subordinados es causado en parte por el comportamiento administrativo y las 

condiciones organizacionales que perciben, y en parte por sus percepciones, informaciones, capacidades y valores. 

De acuerdo a Likert, existen cuatro sistemas (o clima organizacional) distintos que pueden utilizarse por el gerente: 

a) implica un enfoque auturitario•explotador. 

b) considera un enfoque autoritario de naturaleza benevolente. 

c) es el sistema que implica un enfoque consultivo que parte del gerente al subordinado. 
d) presenta un enfoque parlicipativo por parte del grupo', 

Para Likert, este último es el más importante, en donde se enfatiza el recurso humano, al fijar el valor de una 
organización Implicando un enfoque que Integre el manejo de los recursos humanos, tomando en cuenta sus 
necesidades y las características de la personalidad de dicho recurso. (Morales, 1992). 
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Matute (1992) nos serbia que para Men este punto es importante, ya que la dirección tiene plena confianza en sus 
empleados, la torna de las decisiones esta expandida por toda la organización, la comunieneión es descendente, 
ascendente y lateral, los trabajadores estar motivados por la participación que se les permite en el establecimiento de 
los objetivos de la empresa, In relación que existe entre superiores y subordinados es de amistad y confianza, hay 
mucha responsabilidad compartida, acordada en los niveles inferiores. 1.a organización formal e informal es casi 
siempre la misma en donde los empleados y la dirección forman un equipo, cuya meta es alcanzar los objetivos que 
conjuntamente se han fijarlo para la organización. 

Asi, mismo mientras una empresa se encuentre más cerca al de este tipo (de participación en grupo), mejores son las 
relaciones entre la dirección y el personal, lo cual logrará que el establecimiento de un cambio tanto en la estructura 
de In organización, como en sus procedimientos de trabajo, sea más exitoso o bien tenga menos tropiezos. 

Rodriguez (1995) y Morales (1992) coinciden en que toda empresa debe de contemplar un interes humanista, 
considerar al trabajador como individuo, no hacer a un lado su bienestar y respetar su dignidad corno persona, es 
importante estudiar el clima de la empresa, ya que dentro de este mismo suelen existir climas multiples debido a las 
relaciones tanto en' jefes y empleados, áreas y sucursales. 

Para que se de un cambio dentro de cualquier organización es importante establecer y conservar un clima adecuado 
dentro del cual no existan barreras de cualquier undule ron las cuales los emplearlos se vean: limitados para 
desarrollarse como seres humanos dentro y fuera de su ambiente laboral, 

1.4 SENS11111.1ZACION 

Una de las técnicas empleadas dentro del 1).0. es la Sensibilización, conocida por algunos como Grupos T, (por 
abreviatura de Training), cuyo principal objetivo es aprender n aprender. 

ül grupo T esta constituido sobre el concepto de que el aprendizaje acerca de uno mismo y acerca de los demás se logra 
mejor por medio de las experiencias con otros, y del análisis de esas experiencias. 

111 segundo objetivo fundamental es: que los participantes aprendan a dar y recibir ayuda: se considera a la ayuda como 
un elemento fundamental de la relación humana, 

1.a tercera meta que persigue, es aprender a ser buen miembro de un grupo. Como el individuo se involucran si mismo 
en la actividad del grupo, puede aprender cómo dar y aceptar la influencia de otros y como trabajar con los denlas,' 
creando un clima que propicie la colaboración y la solución de los problemas. 

Por último, se refiere al aprendizaje para conocer y comprender los procesoi de grupo. "A través de la experiencia 
real y del análisis de esta experiencia, los individuos desarrollan su sensibilidad hacia los procesos de grupo " (Benne, 
ilradford y Gibb, en Cavallo, 1980). 

Sánchez Iledolln (1980) nos menciona que la Sensibilidad es la habilidad para predecir el propio comportamiento y 
el de los demás, en situaciones sociales. Cuando un sujeto es capaz de predecir cómo reaccionara su interlocutor ante 
ciertos estimulas, decimos que tienen "sensibilidad". 

El empleo de esta herramienta se Ira aplicado en diferentes campos: para mejorar las relaciones humanas, desarrollar 
equipos de trabajo, mejorar la comunicación en pequenas comunidades, principalmente como técnica de cambio social 
en las organizaciones. 

Maslow, considera que los grupos de entrenamiento , constituye una especie de nudismo psicójogico bajo ciertas 
condiciones de dirección. Por otro lado señala que uno de los objetivos más importantes de los grupos de entrenamiento 
es el desarrollar la capacidad para manejar la comunicación estructurada, es'decir, quedas personas pueden adquirir 



una importante sensibilidad para captar y comprender la información en las relaciones interpersonales. Al mismo 
tiempo señala que estos ayudan al individuo a lograr UD desarrollo de su personalidad en un nivel psicológico y no 
terapéutico: es decir se logra mejorar a las personas que ya están bien y no sanar a las enfermas. 

2.- ESTRATEGIA DE SEGUIMIENTO EMPLEADA POR SERV1PLUS. 

TODO HOMBRE TIENE UNA META, EXITO O FELICIDAD. 
LA UNICA FORMA DE ALCANZAR EL EXITO VERDADERO ES 
EMBARCARSE TOTALMENTE EN EL SERVICIO A LA 
SOCIEDAD. PRIMERO, TENER UN IDEAL DEFINIDO, CLARO 
Y PRACTICO: UNA META, UN OBJETIVO. SEGUNDO, CONTAR 
CON LOS MEDIOS NECESARIOS PARA LLEGAR A NUESTROS 
FINES: CONOCIMIENTOS, DINERO, MATERIALES Y 
METODOS. TERCERO, AJUSTAR LOS MEDIOS A ESE FIN. 

ARISTOTELES. 

De las observaciones realizadas durante la aplicación de las técnicas y/o herramientas empleadas para la implementación 
del cambio de cultura hacia la calidad de servicio, podemos mencionar que los tres factores de mayor Interés para poder 
Implantar el cambio de cultura fueron: 

1) LOS TALLERES DE SENSIBILIZACION 
2) MEDICION DE CLIMA ORGANIZACIONAL 
3) ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO A CLIENTES USUARIOS 

En forma general considero que a la fecha no se ha tenido el efecto esperado al inicio del programa, debido la falta 
de continuidad en dos de las tres técnicas mencionadas; a continuación y de acuerdo a los observado se mencionan las 
posibles causas. 

2.1.) TALLER DF. SENSIBILIZACION 
Los objetivos de estos era: 

a) Hacer conciencia a los individuos de sus propios sentimientos y reacciones, as' como el Impacto de éstas en los 
demás. 

b)11acer consientes a los individuos de los sentimientos, reacciones de los demás, así como el impacto de éstos en uno 
mismo ayudando a lograr relaciones más abiertas y auténticas. 

c) hacer concientes a los individuos de los procesos dinámicos que hacen funcionar a un grupo, con objeto de 

mejorarlo. 

d) Mejorar las actitudes que se tienen respecto a si mininos, hacia las demás persona y hacia el grupo, en cuanto a la 
confianza, apoyo, tolerancia y comunicación. 

e) Mejorar la habilidad de relación interpersonal de los individuos de forma que ayuden a lograr mayor efectividad 
y satisfacción al trabajador con otros, 

f) Concienttrat sobre los problemas que existen en el funcioniuniento de equipos de trabajo, con objetó de mejorar las • 
actitudes hacia las actividades y responsabilidades de las pUr501105 que son independientes en el trabajo, Incluyendo 	• 

a jefes y subordinados y que pueda aso haber mayor colaboración. 

46 



El punto clave a considerar acerca de esta intervención es que cuando el individuo se identifica más a si mismo, 
entiende mejor a los demás y a la dinámica de grupos, y es aceptado por las personas que le rodean, aumentando con 

facilidad su capacidad de resolución de problemas y de creatividad y aprovechando más su propio potencial. 

Esto es, desarrollando a los individuos se desarrolla la organización. 

Multo del programa de cobra que se estableció a finales del 91' y se inició en el 92', las variables que no se 

contemplaron por parte de la Dirección de la empresa fueron: 

a) I,a transferencia del primer coordinador del programa de cultura, cuyo movimiento causo un alto grado de 

descontento por parte del personal técnico, ya que durante los casi 5 meses que estuvo n su cargo el programa y dando 

Inicio a los talleres de sensibilización, el personal técnico durante estas sesiones expuso sus problemas y sentimientos 

respecto a la situación laboral que se presentaba en ese momento, motivo por el cual el personal técnico petiso que 

el cambio del coordinador habla sido premeditado desde el inicio del programa, a fin de obtener la confianza e 

información sobre sus actividades y despues hacer uso de estas para retirar de la empresa a algunos técnicos. 

I,a falta de comunicación por parte de la Ocia. de Servicio en su momento dió origen a este desconcierto por parte del 

personal, motivo por el cuál las relaciones entre personal técnico y jefes fueron muy tirantes. 

El principal problema detectado durante estas sesiones fueron la falta de comunicación en lodos los niveles de mandos 

medios y personal de contacto, 

19 Otra variable, fue la transferencia del director de la empresa a otra de las áreas de la organización; esto dió pauta 

a cierto estancamiento del programa de cambio Cabral, ya que esta dirección desde sus inidos le brindó todo su apoyo 

a dicho programa. 

Cabe mencionar que durante esta dirección se obtuvieron resultados que dejaron las bases para realizar cambios 

significativos en la empresa, los cuales fueron: 

I) La necesidad de elevar la creatividad y la estima de los emplearlos, asl como el sentimiento de pertenencia y lealtad 

hacia In empresa, 

2) La importancia de conocer las necesidades de nuestros clientes como principal objetivo hacia una Mosofin de 

satisfacción personal y laboral. 

3) El inicio del proceso de integración del personal de todos los niveles para abordar los problemas en equipo y nsl 

buscar las soluciones prácticas.. 

4) El inicio de la evaluación del personal por medio de la medición de satisfacción del mismo, el cual nos austro "el 

sentir" de todos y cada uno de los que Integramos la empre1n, el cual (lió origen fi intentar modificar esta actitud de 
acuerdo n los resultados obtenidos dentro de esta encuesta y que dió origen a establecer programas más acordes alas 

necesidades del personal. 

5) El inicio de una restructut ación de áreas para hacerlas mas productivas con la reducción de funciones en algunos 

puestos claves, 

6) La necesidad de restructurar las áreas de oficinas y bodega haciendolas más funcionales y productivas (cambio de 
instalaciones). 
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7) Cambios de algunos puestos que se encontraban físicamente ubicados en un modulo (interior de la República), por 
considerarse que era mas conveniente concentrar la operación. 

Durante esta primera etapa se impartieron 35 talleres de sensibilización a nivel nacional, donde el objetivo principal 
fue integrar al personal de la empresa en una filosofin de servicio hacia los clientes tanto internos corno externos donde 
los principales temas trataban de la importancia que tiene en primer lugar el cambio de actitud y lo que el buen servicio 
representa para la empresa. 

A unos pasos del alto 2000, las cabezas de nuestra organización se preparan para una nueva era, fortaleciendo o la 
empresa con diferentes recursos y herramientas estratégicas que permiten eficientar la operación, bajando costos y 
produciendo aparatos con calidad de exportación enmarcados bajo la filosofía de servicio al cliente. 

Para que esta filosofía se convierta en una realidad, se han realizado estudios con el propósito de darnos a conocer al 
público 	 de estos estudios resulto el nuevo nombre comercial SF,RVIPLUS 	 esta nueva imagen significa 
mejorar lo que ya se habla comenzado, continuar con nuestras marcas, leyenda, misión y sobre todo, la filosofla de 
servicio al cliente (Serví notas, No. 1, ano 2). 

Dentro de esta etapa, la experiencia del nuevo Director, se abocó a continuar con los programas que a la fecha ya se 
tenian, dando prioridad n las turcas que a su consideración eran las mas débiles, motivo por el cuál parte del programa 
de cultura quedo un poco relegado, aunque se continuaban con los talleres de sensibilización durante los siguientes 
meses (se impartieron durante este ano de 1993, 14 talleres de sensibilización). 

Durante el ano de 1994, en forma paralela ala impartición de los talleres de sensibilización programados (5 en tres 
regiones) y con el fin de fomentar los valores y filosofla de la empresa se diseno el programa y manual sobre el segundo 
taller de sensibilización sobre "Calidad de Servicio", dando ad la dirección de la empresa su total apoyo a este 
programa durante el ano de 1995, donde se impartieron un total de 44 talleres cubriendo el 100% del programa a nivel 
nacional, dando nsi la pauta para el inicio de otro programa "Optimlzación de los Procesos". 

Durante el desarrollo de este programa de "Calidad de Servicio" se observó un gran interés por parte del nivel gerencia! 
y del personal por integrarse y entregarse tnás a fondo a la filosofla de servicio al cliente. 

Podemos afirmar que el grueso del personal esta convencido que el esfuerzo que se ha realizado por cambiar y 
mantener una buena actitud e imagen esta dando resultado. 

En cuanto a los resultados observados al emplear la herramienta de sensibilización, fueron el detectar una atmósfera 
de confianza y honestidad donde el personal COMO individuo se confronta constantemente con su propio sistema de 
valores y que puede recibir retroinformación positiva o negativa. 

Observamos y creemos que esta técnica puede ser considerada como un instrumento propiciador de cambios y a la vez 
concluimos que un entrenamiento por medio de la sensibilización promete en su mayoría el logro de los objetivos y 
n su vez estos tienen un efecto positivo en las personas. 

hl interés que la presente dirección Ira manifestado por integrar al personal y estar al pendiente de las transformaciones 
surgidas dentro del entorno laboral, ha dirigido todos sus esfuerzos por lograr que todo el personal comprenda la 
importancia que tiene el servicio. 

Motivos por los cuales y buscando nuevos enfoques, se involucra con la optintización tic los procesos, donde su 
objetivo principal es el aumentar al máximo los resultados del trabajo y reducir al mínimo el desperdicio; los esfuerzos 

por endentar los procesos deban la eficiencia del trabajo, en otras palabras el objetivo es lograr, mejoras drásfleas 

en velocidad, calidad y servicio. 
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1,a dirección de Serviplus, considera que la Organización se ha empeñado en continuar en el camino de superación, 

se ha convertido en lider indiscutible en su mamo en México y altota las metas más cercanas son consolidar nuestra 

posición en el país y lograr el liderazgo en Amcrica Latina. 

2.2) CLIMA ORGANIZACIONAL. 

Para maximizar los beneficios de un estudio de clima organizacional, es muy importante dar seguimiento a ésto. El 

estudio de clima organizacional identifica los niveles de satisfacción respecto a varios factores. Sin embargo, no nos 

proporciona las razones causando una alta o baja evaluación de cada facial. Por lo tanto, nos podemos aprovechar de 

las oportunidades a mejorar el nivel de satisfacción con acciones concretas. Antes de tomar medidas correctivas, 

tenemos que saber lo que necesitamos mejorar. 11 hecho de tomar acción en respuesta ni estudio es clave en el 

mejoramiento del clima organizacional; cuando los empleados reciben reconpensas visibles y a largo plazo como 

resultado del estudio, los beneficios son los siguientes: 

a) Las actitudes de los empleados mejoran 

b) Existe disponibilidad para participar en estudios futuros 

e) El clima de la organización mejorará ano con ano 

Si no se ven medidas correctivas implementadas a largo plazo, el nivel de satisfacción va a disminuir, In motivación 

va a bajar y los estudios no tendrán exilo en el futuro. Los empleados, justificados o no, van a pensar que In encuesta 

fue una farsa y, por lo tanto, se intensificará una actitud cerrada. tina estrategia de evaluación y control es necesaria 

para dar seguimiento al estudio y comunicar, a todos los participantes del estudio, los cambios que se están bacietido. 

Los elementos de la estrategia que se sugirieron fueron los siguientes:. 

I) Reunirse con la dirección para comentar los resultados del estudio. 

2) I lacer tina presentación general a lodos los miembros de la organización. 

3) Cada persona responsable de personal y del Incremento de la satisfacción en el trabajo de este, debe platicar una 

reunión con su gerente para discutir en profundidad las razones especificas de los descontentos expresados en el 

estudio. Muchas veces, una persona externa a la organización puede facilitar las reuniones por departamento. 

Las reuniones incluyeron tres pasos: 

n) El grupo Identificó las tres áreas que quedan mejorar. 

Sugerimos que en esta identificación de estas tres áreas se consideraran todos los conceptos incluidos en In encuesta 

y no solamente aquellos que recibieron evaluaciones bajas. 

Identificar problemas especificas con cada una de las tres áreas. 

Cuando el grupo decide tres áreas U mejorar, hay que analizar cada aren para averiguar las fuentes de descontento y 

las quejas especificas de In gente. 

e) Po/arrollar un plan de acción de cada área. 

Junto con el grupo, decidir que medidas correctivas van a tomar para mejorar la situación tina fecha de cumplimiento ,  

para cada una de las medidas. Esta planeación ayuda que no se olvide el estudio, ni las medidas correctivas despees 

de tinas semanas. También, se debe especificar la ayuda que van a necesitar para cumplir lis Mon. 



El lider del área, debe presentar el plan de acción a la dirección para su aprobación y comentarios, si no se pueden 
implementar las medidas correctivas, el grupo debe reunirse otra vez para desarrollar nuevas ideas. Cuando ya está 
aprobado el plan, cada miembro del área debe recibir una copia del reporte, junto con las áreas de mejora, su nivel 
actual de satisfacción los problemas específicos, al fecha de cumplimiento y los comentarios de la dirección son 
sumamente importantes cuando una medirla sea rechazada porque los empleados necesitan entender que existen 
razones válidas detrás del rechazo. 

El último paso deberá ser la ejecución efectiva de dicho reporte. 

BENEFICIOS 

-Se asegura la Implementación de planes de mejoramiento 

Muchas veces, las empresas dan demasiada publicidad a un' estudio durante el primer mes y luego lo olvidan y regresan 
a su forma de ser sin implementar cambios, esto hace mas daño que si no hubiera hecho el estudio porque los empleados 
pierden fe en la dirección. Creen que opiniones e ideas no valen, Los empleados esperan acciones debido a su 
participación en el estudio. No van a participar en estudios en un futuro si creen que no sirven para mejorar la situación 
actual. 

-Se asegura que los planes de mejoramiento sean conocidos por todos. 

Otra cosa que pasa frecuentemente es que un jefe o la dirección implementa medidas correctivas pero no las da a 
conocer a lodos, aunque se está mejorando el área, los empleados no lo ven como resultado de su participación en el 
estudio. Tienen malas actitudes hacia su jefe o la dirección porque no les hacen caso. Con el plan escrito de 
seguimiento, se esta involucrando a todos para que ellos mismos sientan responsabilidad del cambio; Cuando el plan 
de acción ha sido rechazarlo, los empleados entienden las razones porque estan escritas en el reporte. 

- los empleados están más motivados a participar en estudios a futuro. , 

Debido a la participación total de los empleados durante todo el ano, el personal va a tener interés en saber si lograron 
su nieta de mejorar el clima. 

2.2.1,- METODOLOGIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL REALIZADO EN SERVIPLUS. 

Durante 1993, se desarrollo el estudio de clima organizacional, su principal objetivo fue conocer el grado de 
satisfacción e insatisfacción que presenta el personal de la empresa. 

Para esto se efectuó el estudio con todo el personal del centro de servicio de. México en su primera fase, donde se 

desarrollo de acuerdo a la metodologla mencionada anteriormente, los resultados obtenidos nos dieron un amplio 
panorama sobre cual era la situación general en la relación a la satisfacción. 

En forma general todas las áreas de la empresa coincidieron en tres factores de InsatisfacCión siendo estos; sueldos 
y prestaciones, condiciones físicas y comunicación; la variación de los otros factores fue de acuerda a las necesidades 
especificas de cada área. 

Durante este proceso de evaluación, existió una variable que no fue contemplada por la dirección de la empresa, esta 
variable ya fue comentada anteriormente en el segmento de taller de sensibilización, pero Considero necesario 
mencionarlo de nuevo: 
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I) la transferencia del director de la empresa a otra de las áreas de la organización, iniciador del programa de cultura 
de calidad de servicio. 

Considero que en ese momento de transición de la empresa, esta tranterencia fue muy importante ya que con su cambio, 
el borles por darle seguimiento a los compromisos y planes de acción adquiridos por parte de los gerentes 
operacionales disminuyo y no por no darle la prioridad requerida a algunos procesos marcados por la nueva dirección. 

!amante esta primera medición, el personal que estaba muy animado e interesado por asumir sus t esponsubi Edades al 
sentir que aquellos compromisos adquiridos por los gerentes operaciones no fueron cumplidos en las fechas 
prometidas creo cierta desconfianza, cabe señalar que esto no fue en todas las áreas. 

Dentro de sus posibilidades cada gerente le dio seguimiento a sus compromisos, de acuerdo a sus posibilidades. 

Cada mes se realizaron sesiones de trabajo donde se señalaba el avance en cada área, estas sesiones fueron realizadas 
con el personal asignado por cada área como el responsable de dar seguimiento n cada medida de acción para lograr 
el objetivo. 

Es impar tante señalar el interés y la cooperación de aquellas personas Involucradas con este programa, ya que con su 

colaboración iniciaron el cambio dentro de la empresa. 

Con el cambio de instalaciones fisicas (Feb. 94) el personal retomo el interés por mejorar su situación y se formaron 
equipos de trabajo que de entrada funcionaron bien pero con el paso del tiempo su entusiasmo decayo por considerar 
que no se tenia el apoyo financiero adecuado. 

2) Con base a la necesidad de tener una área especifica para solucionar los problemas administrativos laborales del 
personal del modulo de México y de acuerdo a las solicitudes realizadas desde el diagnóstico de cultura organizacional 
y según a los comentarlos realizados durante el estudio de clima se determinó la presencia indefinida de un 
representante de recursos humanos dentro de las instalaciones de la empresa (es importante recordar que este servicio 
solo era proporcionado en forma relativa a los aspectos de contratación de personal y nominas entre otros, los otros 

aspectos administrativos fueron absorvidos por los gerentes operacionales de acuerdo a las necesidades de cada 
departamento) 

Esta situación, desde los inicios de la empresa creo cierra insatisfacción en el personal, motivo por el cual despues 
de In primero fose del estudio tic clima se determina el establecer en forma definitiva a un representante tic recursos 
humanos el cual, durante su estancia incremento mas el Indice de Insatisfacción en cuanto al servicio proporcionado. 

Con el ingreso de la nueva dirección se realizaron Ins siguientes acciones: 

1) Estableció definitivamente al área de recursos humanos como una gerencia mas, quien la reportarla, dando nsi fin 
a una situación que de alguna finilla llego a causar problemas al personal. 

2) En agosto 94' se realiza la segunda medición de clima organizacional a fin de darle seguimiento a la primera; la 
Insatisfacción que rodeo n esta fue principalmente a causa de la falta de seriedad desde el punto de vista del persimal, 
al no haberle dado continuidad a Iodos los compromisos adquiridos anteriormente. 

los resultado obtenidos de este estudio que fué realizado por un mediador externo a Serviplus y perteneciente al 
corporativo de recursos humanos de Organización Alabe dentro del cual mi participación fine como observador directo 
de in empresa. 
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El fin de estas sesiones fueron detectar áreas de oportunidad concretas que son experimentadas en una 1w uta y otra 
por todo el personal en serviplus. 

Estas sesiones fueron realizadas en forma exclusiva en el centro de servicio de México. 

Se identifico la necesidad de tomar acciones inmediatas para mejorar el clima, las áreas de mayor conflicto fueron: 

I) incongruencia entre decir y hacer. 
2) talla de compromiso y apoyo por parte de la organización hacia su personal. 

3) falla de colaboración y cordianclón entre procesos. 
4) trato injusto de los jefes hacia su personal. 

5) controles muy restrictivos en la gerencia de servicio. 
6) nial trato y servicio inadecuado por parle de la gerencia de recursos humanos. 

Desde el punto de vista psicológico para que este tipo de estudios tenga buenos resultados es importante dar 
seguimiento e implantar mejoras, de lo contrario el valor representativo del estudio pierde toda su validez y 
confiabilidad. 

Las medidas tomadas por parte de la dirección con base a los resultados fueron: 

I) Resolver las inquietudes del personal mediante las acciones que satisfacen sus expectativas. 

2) Establecer tina amplia comunicación interna. 

3) Dar publicidad y comunicación continua a las acciones que se estar tomando en Serviplus, para apoyar las 

necesidades del personal. 

Otro punto que considero importante mencionar que este tipo de estudios aún n a se ba realizado en ningun otro centro 
de servicio de la empresa, aún estando programados estos estudios en las cabeceras de región y posteriormente en Iris 
modelos, este proyecto esta pendiente y no podemos hacer comentarios sobre lás actitudes y sentimientos del perSonal 

respecto a la imagen en general de la empresa. 

Por los comentarios del personal realizados en los talleres de sensibilización a nivel nacional se puede percibir que 
si existen problemas de clima en estos, los conflictos son menos fuertes a comparación de la experiencia en d centro 
de servicio de México. 

2.3 ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO A CLIENTES USUARIOS. 

Los objetivOs de este estudio estan enfocados a: 

1) Conocer el grado de Satisfacción que se obtiene con el servicio que proporciona la empresa. 

2) Impresión do los entrevistados. 

3) Conocer la actitud del técnico hacia el producto que fue a reparar. 

4) Calificación general que le dan al técnico 

5) Intención de recompra de la misma marca que se fue a reparar. 
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Cabe senalar que este tipo de estudios fue solicitado a una menda especializada a fin de conocer, detectar y evaluar 

la calidad del servicio de linea blanca que actualmente proporciona la empresa, por medio de los servicios que son 

atendidos por el personal técnico. 

Este tipo de estudios se ha realizado mensualmente a morir de Feb. de 1992, desde el inicio de este, a la fecha se han 

observado cambias en cuanto a la aceptación del servicio por el cliente usuario. 

Por lo que se refiere a la satisfacción con el servicio proporcionado por el personal nos encontramos que desde el inicio 

de este estudio contamos con un 851; de satisfacción a nivel nacional, es importante municionar que lograr mantener 

este porcentaje de aceptación por el cliente usuario no ha sido fácil, considerando las variables observadas en los 

puntos tratados anteriormente y que por ello no se debe olvidar que el personal técnico ha sido el punto prinCipal con 

el que el cliente tiene contacto con las marcas y del trato que les demos dependen su desición de compra futura (anexo 

17). 

Considero que este estudio- es una herramienta de gran valor para la empresa, que a la fecha no ha sido aprovechada 

a su maxlmo, ya que de acuerdo a la información de algunos gerentes de centros de servicio y personal técnico 	- 

desconocen su existencia. 



ANALISIS 

EL PUNTO DE PARTIDA CAPAZ DE SUPERAR TODOS LOS 
OBSTACULOS ES I,A ACTITUD PERSONAL. ESTA PUEDE 
SER POSITIVA, 1.0 MISMO CUANDO I,A VIDA SONR1E, QUE 

CUANDO TODO PARECE ADVERSO. 

7.IG 7l( LAR. 

De las observaciones realizadas durante el desarrollo de este reporte, es importante hacer notar que el Factor humano 
es de gran Importancia para cualquier empresa, ya que de esta depende el éxito o fracaso de las empresas, 

Ni el mejor curso, ni el mejor facilitador, liaran que exista alguna manifestación de cambio en el personal si éste nn 
quiere cambiar su actitud; toda actirud es la precursora del cambio en todas las dimenclones de Ilustras vidas, El 
cambio ocurre cuando expresarnos las actitudes a través de una acción centrada y dicha.acción se nutre y esta guiada 
todo el tiempo con una visión del arte del liderazgo ". (Daten, 1993) 

De las técnicas empleadas para facilitar el cambio cultural dentro de la empresa es importante senalar que cada uno 
y de acuerdo a sus características han despertado de una forma u otra el deseo de cambiar la actitud dentro del aspecto 
laboral. 

Con base a los comentarios realizados por el personal asistente a los talleres de sensibilización y todos aquellos que 
participaron en los estudios de clima organizacional y después de haber implementado estas estrategias y fomentar 
las reuniones de grupo de trabajo y las entrevistas de ajuste con el personal (coordinadas en su mayorlá por los gerentes 
operacionales - seguidores de la filosofla de calidad de servicio • ante su personal, y apoyadol por la coordinación 
de calidad de servicio) a fin de buscar y aceptar soluciones propuestas n los probleinas de cada departamento, 

Se consideró que los cambios observados dentro de la empresa después de la implementación de estas técnicas, dieron 
origen a la creación de un mejor ambiente laboral que día a rifa sigue modificándose. 

Cabe señalar que los primeros cambios que fueron considerados como logros fueron: 

I) Se ha desarrollado tm sentido de pertenencia hacia la empresa, ya no se considerno,e1 " patito feo ", día a dita estamos 
trabajando para mejorar nuestra imagen ante los plantas productoras y demás empresas de la organización. 

2) El personal presenta un mayor interés por dar solución a los problemas en las diferentes áreas, 

3) Reconocer que nos falta mucho para trabajar realmente en equipo y la propuesta por parte. del personal a 

comprometerse a trabajar en equipb. 

4) Los canales de comunicación son 111115 abiertos y se realizan los esfuerzos necesarios pata que este punto se mejore 
en todos tos niveles. 

5) Se inicia una identificación con los objetivos de áreas y de la empresa note la organización 

6) El personal, se identifica mas con SO CiientÚ interno y.externo, a fin de cubrir sus necesidades y lugar así su 

satisfacción 
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g) Que se midan todas aquellas actividades que se realizan (la medición del rendimiento Yirple él personal necesitó 
saber como lo esta haciendo) 
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7) Se valora más al cliente en cuanto a sus necesidades. 

8) Se considera a la calidad de servicio como labor de todos. 

Los anteriores plintos dieron origen a reconocer la importancia que tiene el ser humano de ser tratado como persona 

responsable y a su vez el que le sea permitido desarrollarse y as1 alcanzar su satisfacción personal y laboril. 

Con estos logros podemos dar los siguientes pasos para desarrollar una Cultura de Calidad de Servicio acorde a las 
necesidades de nuestros clientes. 

Mary Rudie (1983) opinó que la Calidad es un camino para recorrer, no un destino. 

Coincidimos con ella, ya que al iniciar este programa nos comprometimos a dar lo mejor de nosotros, no solo para 
nuestros clientes, sino para nosotros mininos. 

Para lograr que la calidad de servicio sea parte de la cultura de la empresa es necesario que se tenga el apoyo suficiente 
en todos los niveles. 

Los factores que pueden considerarse como una causa para inpedtr que este cambio se mantenga y que no solo el 
personal actual y el de nuevo Ingreso se resista a continuar con este programa de cambio son: 

1) La falta de capacitación para desarrollar e incrementar sus conocimientos y asl poder desarrollarse mejor en sus 
actividades; sobre temas relacionados con la calidad y una filosoffil adecuada para trabajar en equipo. 

2) La falta de reconocimiento y reforza:nieta° para fomentar conductas positivas hacia el logro de los objetivos de 
la empresa y personales. 

3) La falta de continuidad e implementación al Sistema de Mejoro Continua. 

4) Liderazgo inadecuado en algunas áreas, 

5) Palta del personal adecuado hacia una cultura de calidad de servicio al no existir los perfiles adecuados a esta 
filosofbi. 

Con base a estos puntos, que pueden seflalarse como debilidades ya que a (o largo del desarrollo de este prcigrama 
liemos tenido la oportunidad de percibir en el personal, expectativas que al no ser cumplidas crean cierta resistencia 
hacia la cultura de calidad de servicio, siendo esto originado por los cambios deperSonal asignado d 'áreas de relevancia 
dentro de la empresa y que por falta de tiempo o constancia en los programas de trabajo no logran cumplir lo prometido. 

Considero que para que la calidad de servicio sea aceptada como una filosofía acorde a las necesidades de la empresa 
es necesario que el personal: 

a) Sepa lo que tiene que hacer (conocer los alcances y limitaciones de sus actividades) 



7) Se valora más al cliente en cuanto a sus necesidades. 

8) Se considera a la calidad de servicio como labor de todos. 

Los anteriores puntos dieron origen a reconocer la importancia que tiene el ser humano de ser tratado como persona 

responsable y a su vez el que le sea permitido desarrollarse y sal alcanzar su satisfacción personal y laboral. 

Con estos logros podemos dar los siguientes pasos para desarrollar una Cultura de Calidad de Servicio acorde a las 

necesidades de nuestros clientes. 

Mary Ruche (1983) opinó que la Calidad es un camino para recorrer, no un destino. 

Coincidimos con ella, ya que al iniciar este programa nos comprometimos a dar lo mejor de nosotros, no solo para 

nuestros clientes, sino para nosotros mismos. 

Para lograr que la calidad de servicio sea parte de la cultura de la empresa es necesario que se tenga el apoyó suficiente 

en todos los niveles. 

Los factores que pueden considerarse como una causa para impedir que este cambio se mantenga y que no solo el 

personal actual y el de nuevo Ingreso se resista a continuar con este programa de cambio son: 

1) La falta de capacitación para desarrollar e incrementar sus conocimientos y así poder desarrollarse mejor en sus 

actividades; sobre temas relacionados con la calidad y una filosofía adecuada para trabajar en equipo. 

2) La falta de reconocimiento y reforzamiento para fomentar conductas positivas hacia el logro de los objetivos de 

la empresa y personales. 

3) La falta de continuidad e implementación al Sistema de Mejora Continua. 

4) Liderazgo inadecuado en algunas áreas. 

5) Falta del personal adecuado hacia una cultura de calidad de servicio al no existir los perfiles adecuados a esta 

filoso(la. 

Con base a estos puntos, que pueden seitalarse como debilidades ya que a lo largo del desarrollo de este programa 

liemos tenido la oportunidad de percibir en el personal, expectativas que al no ser cumplidas crean cierta resistencia 

hacia la cultura de calidad de servicio, siendo esto originado por los cambios de personal asignado ri áreas de relevancia 

dentro de la empresa y que por falta de tiempo o constancia en los programas de trabajo no logran cumplir lo prometido, 

Considero que para que la calidad de servicio sea aceptada como una filosofle eCorde alas necesidades de la empresa 

cs necesario que el personal: 

a) Sepa lo que tiene que hacer (conocer los alcances y limitaciones de sus actividades) 

b) Que se midan todas aquellas actividades que se realizan (la medición del rendimiento ya que el personal necesita 

saber como lo esta haciendo) 
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c) 	lo más importante, que la furnia de hacerlo es importante. 

Otro factor importante que considero no cubierto en su totalidad Inc el no haber realizado la medición de clima 
organizacional a nivel nacional, ya que a la fecha se desconoce las necesidades reales tic insatisfacción que tiene el 
personal. 

Otro punto detectado dentro ele este mormona, es el tener tina estructura lo suficientemente fuerte para hacerle frente 

a aquellos requerimientos :pie se han derivado de este programa; ya que esto implica cargas de trabajo para todas las 
áreas. 

Retomando la leorla de Likert (1961, 1967), donde enfatiza que el generar grupos pan icipativos dentro de la 
organización, la consecuencia será el crear un mejor ambiente; este punto integrante de la (corla de Likert Pie acorde 
para la elección de estrategias a desarrollar en la empresa; asimismo considero que la empresa motivo de este reporte 

a través de la sensibilización que se ha realizado desde principios del 92' a la fecha ha dado pauta a que lodoso personal 
reconsidere la importancia de integrarse al cambio y ad lograr. los objetivos personales y de la empresa. 

Cabria señalar que la actual dirección coincide con este sistema propuesto por liked, ya que las lineas de dirección 
cubren los plintos seftalados por este. 

La empresa, debe invertir todos sus esfuerzos para contar con el personal adecuado en todos los aspectos y para ello 
es necesario que su personal este altamente motivado, capacitado, comprometido para poder lograr .el 'objetivo . , 
planteado para lograr el liderazgo latinoamericano. 

La empresa al Igual que bido su personal necesita reforzar su relación a fin de lograr su integración definitiva, necesita 
buscar nuevas formas para lograr el comportamiento deseado con el objetivo de adaptarse y aprender para aceptar los 
cambios que se sigan presentando. 

Para lograr esto, es importante erradicar por completo toda actitud individualista que solo busea el poder y la imagen; 
que aún no se adapte a trabajar en equipo, que solo pretende demostrar a los demás que esta plenamente Identificado 
con las nuevas normas y objetivos empresariales y que en realidad solo 'rebaja para si mismo; este tipo de actitud será 
desechada ddinitivemente cuando ese porcentaje que ya es mínimo se integre a la cultura y adopte como propia la 
filosolla de servicio al cliente. 

Ils necesario darle todo el apoyo requerido a fomentar una actitud positiva encaminada a lograr la satisfacción de 
nuestros clientes y con eso lograremos el liderazgo en Latinoátnerica que la empresa persigue. 

Es importante senaler, que para evaluar los resultados obtenidos en forma cualitativa y cuantitatiVa, se requiere de 
tiempo, ya que el esfuerzo realizado durante el desarrollo de este programa nos ha dado la parda para desarrollar otros 
programas y continuar con el seguimiento a los ya establecidos. 

La información obtenida hasta el momento le ha servido a 13 empresa. para establecer una unificaeión de criterios, y 
una integración acorde a las necesidades de cada área y a su vez incrementar el nivel de satisfacción "de clientes 

internos. 

Considero y emito lo mencione anteriormente que los programas de entidad pueden ser un gran prospecto pera el 
desarrollo del psicólogo, ya que éste es el profesionista más adecuado para desarrollar este tipo de proyectos; 
considerando que su formación académica (y a diferencia de otras áreas) le permite el empleo de técnicas 
nrolivacionales acordes a las situaciones donde se desenvuelve como especialista del comportamiento humano; la 
preparación y experiencia laboral le ayudará a comprender la situación cultural de la empresa y donde deberá tener 



claramente definida la misión de su actividad y a su vez creer firmemente en los principios éticos para desarrollar su 

actividad. 

El psicólogo debe ser considerado para diseflar e implantar estrategias de cambio cultural y establecer modelos de 

calidad acorde a la idiosincrasia de la empresa, y al mismo tiempo un facilitador dentro de los procesos de cambio 

apoyándose en los diferentes instrumentos estadísticos, principios de calidad y estrategias de mejoramiento en el 

cambio social, donde su intervención abarca el involucratniento de directores y trabajadores. 

Por último, el psicólogo debe considerar que para desempefluse como agente de cambio y asesor facilitador interno 

de la empresa, requiere de una constante actualización y especialización; proporcionando a su vez dentro de sus 

resultados la calidad requerida dentro de su desempeno, ya que al estructurar este tipo de programa nos settalara las 

fallas y/o aciertos como profesionistas. 

Con las transformaciones vividas durante los úlitmos atto la Psicologln del Trabajo cada vez tiene un amplio campo 

de trabajo dentro del ámbito empresarial, donde el psicólogo ha dejado de ser un simple psicometra más dentro de 

cualquier organización, para pasar a ser una figura especializada en los procesos humanos. 
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CONTRIBUCION  

PIDE Y SE TE DARÁ 
BUSCA Y ENCONTRARAS 
LLAMA Y SE ABRIRAN LAS PUERTAS 

MATEO 7:7 

En mi opinión, la primera contribución fue el desarrollar este documento en forma detallada de lo que se realizó para 
llevar a cabo el proceso de cambio cultural en la empresa, ya que esta Información será utilizada para continuar con 
aquellos proyectos pura mantener e incrementar el desarrollo de la filosof la a fin de lograr la satisfacción de nuestros 
clientes, con este podremos aprender de los errores cometidos y de los aciertos, esto dará origen a un pensamiento 
positivo para lograr los objetivos que se plantean para lograr el liderazgo latinoamericano. 

Es Importante que todo proceso de implementación de programas de cultura y de calidad sean diagnosticados e 
Implantados por psicólogos que tengan experiencia en el manejo de grupos, con conocimiento de la cultura actual de 
la empresa y procesos de calidad. 

Todo programa de calidad de servicio deberá ser dirigido con la secuencia apropiada y al mismo tiempo monitorearse 
y midiendo los avances de los procesos de cambio y el comportamiento del personal. 

Por otro lado, dar pauta a que el estudiante de Psicologla de cualquier área relacionada.con el ser humano, se interese 
sobre los conceptos de calidad de servicio, ya que a la fecha'  xiste poca bibllografia relacionada con el tema a tratar, 
aquellos autores qué lo tratan son extranjeros y las experiencias que nos presentan estan desarrolladas de acuerdo a 
la idiosincrasia y cultura de empresas principalmente americanas, en cuanto a las empresas mexicanas que se han 
interesado por mejorar sus servicios y de las que se tiene conocimiento son pocas. 

El psicólogo actualmente se litnita a laborar profesionalmente en las áreas de reclutaMiento, selección de personal y 
capacitación y por desconocimiento o falta de información ignora que existen'otras áreas donde puede desarrollarse 
como profesional, estas áreas y que pueden ser una alternativa mas para su desarSollo son: Íos programas de calidad 
en sus diferentes fases, diagnóstico de clima organizacional y le manera do como modiflearlos. 
Cabo señalar que este comentario lo fundamento en una investigación que realice sobre las áreas laborales que ocupa 
el psicólogo dentro de la industria y los resultados obtenidos fueron que el 90% de estos se abocaran a las áreas de 
reclutamiento, selección y capacitación. 

Considero que en la actualidad el psicólogo puede ser un agente importante de cambio dentro de cualquier, empresa, 
siempre que este bien preparado y a su vez tenga la habilidad y la vocación necesaria para asumir retos que implUciuen 
un cambio. 

Por lo anterior, considero importante que el psicólogo dentro Ite su curricula debe contemplar los programas de calidad 
dentro de los niveles requeridos para hacer de su labor cotidiana una excelente actividad y a su vez tener el control 
de sus procesos. 

Una propuesta que considero que podría contemplarse es', dentro del plan de estudios de la carrera de pelologia 
se estableciera como materia básica el estudio de la calidad total y la adritInIstraelée de la calidad y sus enfoques. 



Sin embargo, considero haber reunirlo y presentado la información necesaria para exponer esto reporto y usi concluir 
que es importante comprender, 

n) el cambio cultural es necesario cuando las organizaciones enfrentan transformaciones tan dinámicas come la que. . 

actualmente Serviplus vive, 

h) el desarrollar y emprender un proceso como urde, no es algo que deba tornarse a la ligera. 

Al modificar la roralidad de valores que determina el comportamiento de In empresa y do sus colaboradores, eationos 
variando sir Identidad, sobre aquello que la hace ser lo que es, su escuela principal, actuar como ación y al responder 
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Los aciertos al desarrollar este programa que se detectaron: 

I) El establecimiento de un liderazgo acorde a las necesidades de cada área. 

2) El implementar el programa de calidad de servicio con las diferentes herramientas, dió pauta para que los 
empleados incrementaran su confianza en sí mismos y en la empresa ya que al sentirse parte Importante de la empresa 
se han desarrollado mejor en sus puestos. 

3) Dos factores que fueron bribones para el desarrollo de este programa fueron: el tiempo y la distancia (ya que los 
módulos están distribuidos en diferentes zonas geográficas del pais) lo cual se incremento más al haber solo un 
instructor interno para coordinar, dirigir e impartir los talleres de sensibilización a nivel nacional, nativo por el cual 
a finales del 95' se estableció formalmente un grupo de instructores internos encargados de difundir los programas de 
calidad de servicio a nivel nacional, 

Como conclusiones podemos senalar que: 

I) El seguimiento de este programa ha permitido hacer correcciones en aquellos procesos que de alguna forma se 

desarrollaban en forma inadecuada, 

2) Como consecuencia de los resultados obtenidos, se estableció la medición de los procesos por área cuya finalidad 
será lograr una satisfacción acorde a las necesidades de nuestro personal y al mismo tiempo In satisfacción de nuestros 
clientes que es el principal objetivo, 

3) Este programe ha sido la base para dar continuidad a programas previamente establecidos dentro de la empresa, 
entre los cuales nos encontrarnos con el Sistema de Mejora Continua, y la integración do equipos de trabajo. 

4) A la fecha el interés por lo que representa la comunicación humane dentro de la empresa se ha vuelto un factor 
importante yn que hemos confirmado que estatuas a tiempo para establecer programas integrales de comunicación trua 
diversificar la información en todos los niveles y a todas las empresas de In organización, Ya que la comunicación es 
un factor importante dentro del proceso de cambio. 

5) El modelo de evaluación cultural planeada nos he permitido ala fecha monitorear los avances y los estancamientos 
pera realizar los ajustes neceser los y seguir con los planes de acción que atto con nao so han planteado al mismo tiempo 
coincidimos día a din con in teoría de Likert ya que a la fecha el clima organizacional cada vez es el Mas deseable, 
donde la participación e interés de los colaboradores es mas frecuente en todos los niveles, estnblecléndose así un 
enfoque empresarial mes humanista, 

Resumir en una cuantas lineas un proceso tan complejo corno el cambio de cultura organizacional 'tiene el riesgo de 
dejar algunos puntos 'abiertos y sin comentar. 



Los aciertos al desarrollar este programa que se detectaron: 

I) El establecimiento de un liderazgo acorde a las necesidades de cada área. 

2) El implementar el programa de calidad de servicio con las diferentes herramientas, dió pauta para que los 
empleados incrementaran su confianza en sl mismos y en la empresa ya que al sentirse parte importante de la empresa 
se han desarrollado mejor en sus puestos. 

3) Dos factores que fueron limitanles para el desarrollo de este programa fueron: el tiempo y la distancia (ya que los 
módulos están distribuidos en diferentes zonas geográficas del pais) lo cual se incremento más al haber solo un 
instructor interno para coordinar, dirigir e impartir los talleres de sensibilización a nivel nacional, motivo por el cual 

a finales del 95' se estableció formalmente un grupo de instructores internos encargados de difundir los programas de 
calidad de servicio a nivel nacional. 

Como conclusiones podemos sellalar que: 

I) El seguimiento de este programa ha permitido hacer correcciones en aquellos procesos que de alguna forma se 

desarrollaban en forma inadecuada, 

2) Como consecuencia do los resultados obtenidos, se estableció la medición de los procesos por área cuya finalidad 

será lograr una satisfacción acorde a las necesidades de nuestro personal y al mismo tiempo la satisfacción de nuestros 
clientes que es el principal objetivo. 

3) Este programa ha sido la base para dar continuidad a programas previamente establecidos dentro de la empresa, 
entre los cuales nos encontramos con el Sistema de Mejora Continua, y la integración de equipos de trabajo. 

4) A la fecha el interés por lo que representa la comunicación humana dentro de la empresa se ha vuelto un factor 
importante ya que hemos confirmado que estamos a tiempo para establecer programas integrales de comunicación para 
diversificar la información en todos los niveles y a todas las empresas de la organización. Ya que la comunicación es 
un factor importante dentro del proceso de cambio. 

5) El modelo de evaluación cultural planeada nos ha permitido a la fecha monitorear los avances y los estancamientos 
para realizar los ajustes necesarios y seguir cornos planes de acción que atto con at10 se han planteado al mismo tiempo 
coincidimos din n dia con la teorla de Ilkert ya que a la fecha el clima organizacional cada vez es el mas deseable, 
donde la participación e interés de los colaboradores es mas frecuente en todos los niveles, estableciéndose tul un 
enfoque empresarial mas humanista, 

Resumir en una cuantas líneas un proceso tan complejo como el cambio de cultura organizacional tiene el riesgo de 
dejar algunos pinitos abiertos y sin comentar. 

Sin embargo, considero haber reunido y presentado la información necesaria para exponer esté reparte y as! concluir 
que es importante comprender. 

a) el cambio cultural es necesario cuando las organizaciones enfrentan transformaciones tan dinámicas como la que 
actualmente Serviplus vive. 

b) el desarrollar y emprender un proceso como este, no es algo que deba tomarse a la ligera. 

Ál modificar la roralidad de valores que determina el comportamiento (le la empresa y de sus colaboradores, estonios 
variando su identidad, sobre aquello que la hace ser lo que es, su esencia principal, actuar como actúa y al responder 
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a su manera a la influencia del medio ambiente que la rodea. 

Lo mas Importante de este proceso, es que trabajamos día a día todos y cada uno de los comuneros y colaboradores 

de esta empresa, hacia un mismo fin. 

Esto implica el compromiso general de manejar este proceso con responsabilidad y respeto. 

Es necesario reflexionar que el cambio cultural no debe ser Instrumento de manipulación, mas bien debe ser 

considerado como una herramienta de apoyo para el desarrollo profesional y personal. 

Este, no debe por ningún motivo atentar contra la libertad individual del ser humano, esto es, cada persona tiene el 

derecho de decidir lo que inda le convenga. Es , mas bien una labor de convencimiento y no una imposición. 

Siendo asl, que el objetivo sera el lograr que las conductas deseadas sean mas una manifestación de valores asumidos 

que el resultado de acciones represivas. 
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Gerencia Nacional de 
Ingeniería de Servicio 

Gerente 
O 	Capan:mins y 

Publicando. 
Técnica .  

o 

Ali/diga 	Dibajeate 
No. de Pan. 

Open-Oda 
Técnica- es 

• • Celdfaameriea 

Ceardiaarbara 
de Candeal de 

lerincio 

acemilmiade la Cannela Nacional de Inireaseraa de 
Serncire nene tomo Hieda: 
Elmer lo comaramsenems fénico de moninos I.-
marra ransuoa Tenme Autora... Y  Pnra-
nal de Ceuta., ea general. para Ilmo.« a 
de useapenconded imaaaes 1. dimanas, desa-
rrollada y aplicando menea poblaos y procedi-
miento* momeo ea las Mímeme mes opmsavm 
do la ~roa que ayude* • smapairmar ut trabajo 
manea:ando la posetoorridealt mote n.°el media 
.elude. 
Eara arce nato iasep•Ma 
uxuazisteen.d.reuriet E.11 Sri GLY.Z.,..4. 
el noopinaimmo del obresin de SELVIPLUS, aw 
coma propiciar el anona ~Tref del moral 
acre lancera ea te empeine El ameamme. amasa 
crallapa a ea. gere...a s de•empeger su vadeo 
coa efaicaue y crporninidad_ 
Esas auno operacamm sed. 

la Eneemenonis de 
Pi.opele aar.dad.: 
• ltetaoan de Mamas. do 34.1101-412 	41.4 044 
~idea 
- Em.a informa:dm asemual G SCR (Sarao 
Cell Pm. pera medir calidad da ~cm an 

- Cepacreaoon amada de aureola produnce, 
- raes:domo eliecuanneasodeemeroe prodaaces 
• ene( eacomUL (produnent ~loc. Pelo* 
producida terma).  
..E.mairlsolatorea inenicesa poros..no de d'aedo 
• panca a cuelo per:1mm! recamo d. SIOS.VIPIX5 

. y Talles Aaasarmacias. 

2,•• ~tenia y Pnblinenema Terneras 
Priacapalm ecomelecles: 
• Deurnallar ~me de capar:nono nivel 
rueda/ acordes aleo micametadas de anta misma 
*Ceno de lambo 

• ELaboras.a de cluiloyos y livaea de partes 
• serbeneembles pera coronas de dUirdsucion 

eacisseal y experranód. 
. • Actualizar catálogos de productos  

deacodaineadoe ea Mazan. 
• ilaasetter eso-erJaa eomaicaoeta c. C.E.. 
.(USA) y Itefv.zeorpera le momea ersalianoa 

•• tdeeice de loe productos q. ir12,01,1 

' 	T'educada al eipaSol s antes de mamutes de 
servicio para produuos eaelinuiles o de 
iesponandm y erporceslón.' 

Operaciim Tenlo. as Ce...merina 
Principalas actividad.. 
• Ceo...aman Tacada al ~anal. Censor de 
Screen» Auttruado• ea CilerOleell.f.1 y El 
Cantee donde Organacsoca 14Ate ha poctrr-o 
coa producto. da fabracacma amoscad 

Dem-collar ea eaaretemoon eisie ?debe Expor. 

• Dlunbuelores potencial.. apoyando • le ,Cer- 
o de entes da cada uno de la• pea. de 
Cenar amena y parte de Sudamerto (Colom-
bia Vendeocia. me-) y E) Cenbe 
- Desarrollar Cour. de Servicio upa 
SERV/PWS MEXICO en laa pnacipalea C111,1Y-
6.• anta meeemaedm- 
- E-vacado unjo de productos empanan. 
por Orausizanta Mata_ 

Manean merece. edmiusticesion coa Plantel 
para m'ion:lacar:4de La celulada. prolo. mol. 
cano «a La:mamen.. se. coma el sonso apo-
yo Furia it Menessains y Mamo.. 

de CaLead de Serme. 
Principal. mavidades. 
tacos. el mame. a 

aedo coa la /d..; culau y F iicsoras de O e. 

y SERVIMOS a niel anormal. 
Gambar que lo intorineont caedizo. de 

mema. stendadm ecliemea llegue de numere 
oporto. y confiable e la Dirensda General de 
SE.Z.V1PLUS y AYO] de Servicao pan la toma de 
decraionea y deenseur necea calidad deservi-
dos coa el diem asilara. 
' Van,. O inda de ¡mero-mine ave amara lo. 
Tenerse Adoseicenas de Seremos basta la >Anon 
de O )1 y SERVIMOS 

Doerroller ce mord ...mi cm el am de 

elemadmacau el boleta '5 MY-P.401'AV'. ase-
gurando va direntositeM y Moneo flan. 
• Llevar a cabo dialaucat de fOrneei.i., integre-
ciad y Cindaidanda para lealeatar el trobsp 

equipo en SEXVTP1.1..:5. 

S.- Awstamck• Secretan al 
Pnommlea amoladas:  

Coonfinacien y a.m. • odas la enredado. 
relacionada. osa la Gerencia Nananal de lean 
mesa de Seromo y evo,' a aleo.e ardes de 
SER.V1iLlIS MESICO 

Gerente Nendaal 
lean cena de Servirse I, 

Secretaria 

Especialista de 
pause 
Lanado.. 

(Maese..) 

Eapecialeau de Produce 
Landa.. Ir Ideemd) 

Edito...ajan alo Preatecla 
Adriza:Mona (Mariani 

Especodinte de leoikaria 
.Ende Manida.) . 



DIAGNOSTICO DE CULTURA ORGANIZACIONAL 
OCTUBRE DE 1991 

CITAS MAS REPETIDAS Y REPRESENTATIVAS 

DE LA CULTURA ACTUAL 

" EL CLIENTE NO LE INTERESA A LA EMPRESA " 
SE NECESITA QUE LA GENTE DE AFUERA NOS CONOZCA " 

" TENEMOS QUE INVOLUCRAR A LAS PLANTAS EN UN PROGRAMA DE INTEGRACION CON NOSOTROS " 
" NO HAY MOTIVADORES PARA EL PERSONAL " 
" CUAL ES LA CAMISETA DE LA EMPRESA " 
" LA GENTE YA NO CREE EN LAS BUENAS INTENCIONES " 
" ELLOS HACEN COMO QUE ME PAGAN..." 

o 
	 " DEBE MEJORAR LA CONFIANZA EN NOSOTROS "... Personal de Contacto 

" NOSOTRAS DEBEMOS SABER ESQUIVAR -EVADIR- A LOS CLIENTES "... Recepcionista 
ANTES EASY ERA # 1 EN SERVICIO " 

" CUANDO YO ESTABA EN ..." 
" TANTAS VARIACIONES QUE HEMOS TENIDO NO NOS PERMITEN TENER AMOR A LA CAMISETA " 
" SE NECESITA MEJORAR EL AMBIENTE DE TRABAJO, QUE SE SIENTA CONFIANZA QUE NOS PERMITA 
SEGUIR ADELANTE " 
" HAY QUE HACER SENTIR PORQUE SOY. YO IMPORTANTE PARA LA EMPRESA " 

NOS VEN COMO INFERIORES Y LOS DE RH Y CONTRALORIA COMO UNA CARGA " 
" SI QUIEREN QUE MEJORE QUE VEAN POR UNO " 
" RH NO NOS PRESTA NINGUNA ATENCION 
" HAY POCA INFORMACION DE LO QUE ES LA EMPRESA " 
" NECESITAMOS UN LIDER SOBRE TODO PARA LA GENTE DE ABAJO, CON GRAN CORAZON, QUE 
TRANSMITA CONFIANZA, QUE SALUDE, QUE ESTE EN CONTACTO CON LA GENTE, QUE ACERQUE 
LOS NIVELES DE ARRIBA CON LOS DE ABAJO 



PLAN MAESTRO DE CAMBIO CULTURAL 
MARZO DE 1992 

Man d., Me/ jun jul ep tep nc ny 	di 	Ine 	reti 	hin 	eb 
I SENSIDILIZATION A GERENTES TALLER DE CALIDAD 

DE SERVICIO 

I 	PRESENTATION DEL DIAGNOSTICO 

1 DEFINICION DE. PLANES DE. ACTION POR FACTOR 
CULTURAL 

4 DEFINICION DE MISION Y LEMA DE. LA NUEVA 
CULTURA 

I 	TALLERES DE SENSIIIILIZACIDN NIVEL PERSONAL DF. 
CONTACTO 

6 TAI.LERES DE SENSIDILIZACION NIVEL SIANDOS 
INTERMEDIOS 

7 	FORAIACION DE INSTRUCTORES INTERNOS 

1 	DI:VINITO/N DF. NUEVOS ESTANDARES DE SERVICIO 

9 	CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO SORRE NUEVOS 
ESTANDARES DE SERVICIO 

10 	PROGRAMA DE CALIDAD DR SERVICIO INTERNO 

II. 	MIONTION DE. SATISTACCION DE CLIENTES EXTERNOS 

12, 	MEDICIONDESA TIRE ACCION DE CLIENTES INTERNOS 

14FDICION DI! SATISFACCION DE PERSONAL 

II. SESIONES DE EVAI.UAC(ON DI! AVANCE 

IE. ACCIONES PARA CAMBIO CULTURAL SEDAN PLANES 
POR FACTOR 

17  ItounwAcioN DE TALLERES AUTORIZADOS A LA 
NUEVA CULTURA 

II MOUIFICATION DE SISTEMAS, TANOIIILES, 
IN TANGOILES Y CAPACITACION A PERSONAL DE 
CONTACTO 

Anexo 4 



FACTORES CLAVE EN LA ADQUISICION DE UNA 
NUEVA CULTURA 

SIGNIFICA REQUISITOS 

SABER Que la gente tenga la experiencia, los 
conocimientos y las habilidades necesarias 
para desempeñar su "nueva" función orientada 
al cliente. 

1. El máximo de experiencia esta establecido. 
2. Adquisición de nuevos conocimientos y habilidades 

para lograr los nuevos estandares. 
3. Desarrollo Permanente. 
4. Comunicación Clara. 
5. Constante Retroalimentación. 
6. Innovación de Tecnoloeía. 

QUERER Que la gente haga suyos los nuevos valores. 
Que quiera modificar su comportamiento 
para dar un mejor servicio. 
Que tenga puesta la camiseta de la compañía 
y de la nueva cultura. 

I. 	Se identifiquen sus beneficios. 

2. Comunicación Fluida 

3. Valores Claros 

PODER El apoyo que los factores del entorno le 
dan para que haga su trabajo en la manera 
que se espera. 

I. 	Folosofía y Políticas congruentes con la cultura. 

2. Sistemas que le apoyen a hacer realidad la nueva 
actuación. 

3. Productos que reúnan los nuevos requisitos de servicio. 

4. Jefes enfocados a "facilitarle" su trabajo. 



INPORMACION.- 	ES LA PARTE DEL PROCESO EN DONDE SE DA A CONOCER 
LA NUEVA CULTURA A TODO EL PERSONAL. 

SI SE HACE UN DUEN 'IRALIAJO EN LA CoMUNICACioN SL 
TENDRA UNA AC'T'ITUD FAVORAULE Y UNA MOTIVACION 
HACIA EL cAMulo 	CUL'T'URA, 

AciTTUD.- 

CoMPORTAMIENTO.- 	EL CAMI310 REAL SUCEDE AL COMPORTÁRSELA GENTE DE 
ACUERDO A LA NUEVA CULTURA. 

LA NUEVA CULTURA SE LOGRA CUANDO TODOS LOS 
1 INDIVIDUOSN LA ORGANIZACION CONOCEN LA NUEVA • 

CULTURA, TIENEN UNA ACTITUD 1 AVORAIBLE Y Sil 
COMPORTAN DP. ACUERDO A LOS NUIlvOS VALORES, 
POLITICAS, ESTÁNDARES, tac, 

cuuuttA.- 

anexo 6 

PROCESO DE CAMBIO CULTURAL 

GRADO 
• DE 

CAMBIO • 
CULTURAL 

TIEMPO 



MODELO DE CULTURAAILSERVICES 

CULTURA DE SERVICIOS 

CULTURA DE SERVICIOS 

anexo 7 



ACCIONES PARA EL CAMBIO CULTURAL 

PLANEACION DE PROGRAMA 

1993 

FACTOR ENE. FEB. 1MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC. CORRESPONSABLE 

MEDIR 	SATISFACCION DEL 
PERSONAL 

INTEGRAR 	TALLERES AUTORIZADOS 

m 

xxx 

XXX XXXX 

xxx 

xxx 

xxx 

xxx XYCX 100.7C 

LS 

I.S 

LS/GTES. 
REG. 

1.5/MERC. 

LS 

I.S/R.H 

A LA NUEVA CULTURA 

PUBLICAR 	MISION Y FILOSOFIA 
Y 	DE SIF 

DIFUNDIR 

PRESENTAR 	VIDEO DE CULTURA DE 
CALIDAD DE SERVICIO 

REALIZAR 	TALLERES DE SENSIBILIZACION 
PARA PERSONAL DE NUEVO 
INGRESO Y FALTANTE 

DISEÑAR 	PROGRAMA DE INDUCCION A 
Y 	- 	SIF 

DESARROLLAR 



FACTOR ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. I OCTANOV. DIC. CORRESPONSABLE 

IMPARTIR 	PROGRAMA DE INDUCCION x:xx GTES. MOD. 
DE PERSONAL DE NUEVO 
INGRESO 

ESTABLECER 	PROGRAMA DE FORMACION >ex I.S 
DE INSTRUCTORES INTERNOS 

CAPACITAR 	INSTRUCTORES INTERNOS xx ••• ••• I.S 
PARA IMPARTIR EL TALLER 
DE SENSIB ILIZACIQN 

PROPONER 	NUEVOS ESTANDARES DE ••• I.SI1. EXT. 
SERVICIO (MOMENTOS DE 
VERDAD ESTANDARIZADOS) 

INTEGRAR 	MANUAL DE ESTANDARES I.S/I. EXT. 
DE SERVICIO 

ESTABLECER 	PROGRAMA DE CALIDAD ••• ••• I.51. EXT. 
DE SERVICIO INTERNO 

PROPONER 	MODIFICACIONES DE LA ••• 1.511.EXT. 

ENCUESTA DE C EXTERNO 

'IMPREMENTAR BOLETIN DE LA NUEVA ••• 
CULTURA SIF MERCII.S 



ACCIONES RELACIONADAS CON EL CAMBIO CULTURAL 

PLAN DE ACCION 

1993 
FACTOR ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN.1 JUL. AGO.: SEP. OCT. NOV. DIC. CORRESPONSABLE; 

CREAR 	ESTRUCTURA DE SUELDOS 
EN TODO SIF 

ESTABLECER 	SESIONES DE EVALUACIONES 
DE AVANCE DEL CAMBIO 

REALIZAR 	PLAN DE CARRERA Y VIDA 
PARA EL PRIMER NIVEL 

ESTABLECER 	PERFILES DE PUESTO 

DEFINIR 	PROGRAMA DE MEJORA 
CONTINUA EN APOYO A 
LA CULTURA DE SERVICIO 

CONTAR 	CON TODAS LAS DESCRIP-
CIONES DE PUESTO PARA 
TODOS LOS NIVELES 

ESTABLECER 	PLAN DE CAPACITACION 
GENERAL PARA TODO SIF 
EN COORDINACION CON 
CADA UNA DE LAS AREAS 

•.• 

...... 

.... 

MI 

.... 

nlaei 

••• 

•...., 

litilt 

••• Ile•• •••• 

R.II 

GTES. 

R.1-1 

R.5 

R.2 

RAI 

R.HIGTES 
ARFA 

ft 



FACTOR ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT.INOV. DIC. CORRESPONSABLE 

REALIZAR 	REUNIONES DE ANÁLISIS 
••• =.... 2=1,3L GTES. REGIONALES DE LA ENCUESTA DE 

SATISFACCION DE CLIENTES 
EN TODAS LAS AREAS DE LA 
EMPRESA PARA LOGRAR EL 
COMPROMISO DE ELLAS EN 

=III6L = 

LA SOLUCION DE PROBLEMAS 

ESTABLECER 	PROGRAMA DE SISTEMATIZA-
CION DE CADA ÁREA. 



CARTA DESCRIPTIVA 

CURSO : IOINACIOR DE INSTRUCTORES. 

01111100 

GENERAL 

011EITIOS 

ESPE(IFI(OS 

(04110100 11011(1 WIVIDADES MATERIAL IVALUAL MEMPO 

SESION 

DISITISHOONES 

lQS/1111KL.- 
PARTES ; 

LOLPARBIIIANILSL_... 

nuroncaox. 

IIINVINIDA. •EXPOSII. •PRESINTACION Oil 
FACILITADOR. 
•10SQUI10 DEL (URSS 

15 MIN. 
•11:11011110 
UN CURSO DE 
ANUDO A SU 
ESPECIALIDAD 
SEGUN El 
SISTEMA 
PROPUESTO. 

-1111111f1(ARAN SUS 
PROPIAS ESPECIAIIVAS 
I US DEL GRUPO. 
*ESMERAN lA 
UMUACION INICIAL O 

 MENCIONARAN ll 
011111V0 GENERAL 
DEL CURSO, ASI (ORO 
SUS OBJETIVOS 
ESPECIEROS. 

IMEGRACION DEL 
GRUPO. 

-JUEGO 
VIVENCIA( 

•JUIGO: LOS DIOSES ROTAI0110S. 3$ MIN. 
guamo. 
•EXPLICACION DEL 
JUEGO. 
•SE ELIGE REEIGIDN 
Y SE ATRAEN ADE1105 
.CONILUSIONES. 

•MANEJO 01 
ESPECIATIVAS 

;RUMIA 
DI IDEAS. 
•GRUPO DE 
TRABAJO. 

-CADA PARTICIPANTE 
ESCRIBE SUS ESPECIA 
11E31E01011 MI 
ROS V ['GRUPO EXPONE 
UN (DENIUDO. 

40 MIN. 
• 

-CONIRAIO DELORS°. •TORMENTA 
DE IDEAS. 

411 GPO. SE MILI. 
LAS REOS MEMO. 

20 0111. 

-AUIDERWIACION. 
PREIESI 

•0101010. •WICACION DEL 
1114IS1. 

•1101A DE 
AUIOEYALUAUON 

30 MIN. 

•11(11111 DE 011E11- 
VOS I TEMARIO DEL 
(URDO. 

•UOURA 
COMENIADA 

.51 MON LOS DIJE- 
11005 0 SE (MIMA 

-MATERIAL 
IMPUSO, 

10 MIN. 

• LOES VIL HOMO 
-PEISONALIDAD. 

•CONCEPIO. 
•ItIMENIOS. 

•TORMENTA 
DI IDEAS. 

•011019 IN GRUPO 
El CONCEPTO WIEN. 
V LOS ELEMENTOS QUE 
O CONFORMAN. 

4014101105 •SLSION 
OF 

PREGUNTAS 

I S MIL 

INSMANIA4001011 

•10111111ICARAN LOS 
ELEMENIOS HEREDADOS 
Y ADQUIRIDOS QUE 
CONFORMAN lA PLISO. 
!MIDO CONO IRSE 
PARA LA INSIRE1011. 

•UPOSII. •RESUMIR IDEAS DEL 
GRUPO Y EXPLICAR 
ESQUEMA GRAL. 

•AU1A10 
CALME 

30 MIN. 



011111V0 

GENERAL 

011E111105 

ISPIE111(05 

CONTENIDO 'UNICA ACTIVIDADES MAIERIAL EVALUAC. TIEMPO 

SESION 

CAISINYAMS 

.DIAGNOSTICO DE 
NECESIDADES 
-011111005 
40E111100S 
4RNICAS DORAS 
(MIRIAM DIDA(II( 
IIMPOS/DURMON 
PROM. EVALUACION 

4Attllt 
DE III(RO. 
ENSINANAZA 

.111160 
VIVENCIA' 

-CADA PARIICIPANTE 
PREPARA Y UPONDRA 
UN TIMA 

(AMARA VIDEO 
NOTAS DE RE. 

GISTRO DE 
PARMIPACION 
•Et QUE CADA 
PARTICIPANTE 
AMURA. 
-ANUAS. 

•StSION 01 
'MADAMA. 
•NOTAS DI 
REGISTRO 
DE NUM. 
PACIDO. 
41A101«. 
DE LA GULA 
DE INSIRUE 

315 MIN. 

CONDUCCION CE 1A 

4011(1110 
.ACIIIUDIS Y IIARILIDA. 
DES DEI IMMO« 
41105 DE PARTICI. 
Y ACCIONES DIE 
FACILITADOR. 

1015 MIN. 

f1157111(0011 

4011DUEIRAN AL GRUPO 
FUNGIENDO COMO 
MIMADORES 

•EVAIUA(ION 

400E1110. 
411SIRUMMIOS DI 
IVALLIALION. 

45 MIN. 4115EÑARAN LOS SIS,  
TIMAS DE EVALUACION 
DE SU (VISO ES11. 
(111(0. 

.110(11/11ISINU(1011 

4ARAGERISTICAS. 
.PERFIL INDIVIDUAL 

.10RMENTA 
DE IDEAS. 
.1010511. 

•EXPLICAR LOS CON. 
(RIOS Y APLICARLOS 
Al PROPIO PAR11(1. 
111011 

•MATERIAL 
1011150. 

-HOJA DEL 
PERFIL DI 
(ADA PARI. 

HO MIN. •ANALIZARAN LAS 
(ARAMRISIICAS DEL 
INSTRUCTOR Y (LADO. 
NADAN SU PERFIL. 

41 (APACITA(10/1. 

.FRITIOSAAPIMIACION 
LIIIIIALIONES/CAPAC. 

•5151011 DE 
PREGUNTAS. 

30 MIN. .101111111CARAN LOS 
FRUTOS Y 111111.1(01. 

•ANAIIIARAN SU 
PROPIO PROCESO DE 
APRENDIZAJE. 

•AUTDIVALUACION. 
AI1014151 (0514151 
IIREGISIROS/PRAGICA 
CIREACTIVA 

4001110. •APIIMION DILOS 
RIA(11505. 

ODIAS DE 
AUTOEVALUMON 
Y REGIMOS. 

-COMPARA. 
(ION DE 
DIFEREN. 
(JALES. 

ID MIN. 

anexo 8.A 



OVERO; 

1511(101(05 

MUNIDO 

.100(110 

IIISIIIANIA.APIEN1711 

EONCIPIO 

TUNO 

.1110511. 

*EMPRIMO 

EXPLICAR DIFINICION 

MARIA! 

•ACEIMO DR. 

(VACUA(. 'MEMPO 

5(5100 

10 MIN. 

OBSMNAMODES 

— 
EXPLICARAN EDS 

IMIORIS OIL PROCESO 
INSINANTA.APRENDIZ. 
13ISTINGURNDO SU 
APIICACION PRACTRA. 

.SES /PREG 

-FACTORES OIL PHI 
-COMO SE LOGRA. 
11105 DE APR10011. 

.11010 DI 011011010. 
PRINCIPIOS/APRINDIZ 
•PRINEIPJANDRAGOGIA 

•TALUR 
DE MICRO. 
ENSEÑANZA 

•CADA PARTICIPANTE 
PREPARA Y [MODO 
UN TEMA 

•CAMARA VIDEO 
-HOJAS DE RE- 
GIS110 DE 
PARIRIPACION 
.11. QUE CADA 
PARIICIPANIE 
REQUIERA. 

4111011 DE 
RIMAN 
-HOJAS DE 
REGISTRO 
DE PARTICI. 
PACION. 

300 MIN. 

APRENDIZ. SIGNIFIC. 
1110. D'OACI. GRAL. 

.EXPOSIT. -EXPIRAR Y 11(14111- 
TICAR 105 CONCEPTOS. 

-MIMOS: 
/N/AI 
/N/A1 
ON/AI 
iNnii 

•SESION DE 
PREGUNTAS.  

110 MIN. 

-IDENIIFICARAN LOS 
MEDIOS DF 001101 
(ION MENCIONADO° 
APIRMIONES EN 1* 
MIMARON DE tA 
INSTAIREION. 

•IDENTIIICARAN LOS 
ELIE1111105 DIE MODELO 
IIIIIIIIIIRO DE (UU. 
HOCICO DF DAVID X. 
BIRLO APLIEÁNDOLO AL 
PROCESO DE INSIRUCC. 

41011VACION, 

•CONCIPTO. 
-ESCALA MOTIVA(13. 
NAL DE MASLOW. 
-11011VAC. DE 10111010 
4111(11(0 DE FRUSIRA( 

-TORMENIA 
DF IDEAS. 
.1010511. 

-APLICAR tOS (011- 
CI1100 Y APLICARLOS 
Al £110110 PARTICI. 
/ANEE 

ES MIN. 

•COMUNICACION 

40E1(10 DE COM. 
IEtIMEN10S Y MIRE. 
RAS EN LA CO0001(.1 

•JUEGO 
VIVINCIAL 

•UN PARTICIPANIE DI. 
RIGE ti (LAR. OIL 
DIAGRAMA DE DOMINIO 

•DIAGRAMA DE 
DOMINIO. 

.01110. 
DE DIGRA• 
MAS. 

45 MIN. 

•ILIMINIDS. 
.000(10 (111001. 
TICO DE DAVID R. 
RULO 

1000011A 
DE IDEAS. 

-ORGANIZAN II. MODE. 
LO DI BULO CON SME 
A LA PARIICIPACION 
DEL GRUPO 

-DIAGRAMA 
CON IMANES. 
•PIZARRON 
MAGIIITICO. 
ROM/RAREZAS 

ORNAR El 
ROMPECA. 
MAS 

ye MIN. 

.1110511, .EXPLICARLO Y OIL«. 
CON IL POMO 
DICAPACITACION, 

-JUGO 
VIVINCIAL 

-POR EQUIPOS SE 
PORRA EL ROMPECARE. 

-ETAPAS Al IA 

•PROCESO PARA 11*- 
BOE. PROGRAMAS DE 
URDID. 
•MAPAINSTROONAt 
-GULA DE INSIURCMON 
40110GRAIIA. 

EXPOSIT. -EXPLICACION DE LOS 
FURIOSOS OVE Un 
COMO l 

-MITATOS: 
/11/A1' 
/N/AI 

•SESION DF 
MOUS 

110 MIN. 

INSTIUMON. 

-PU111,4E101 

.ELABORARAN lA 
PIANIMION DE UN 
CURSO DI *CURDO A 
SUS NEEISIDADES. 
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CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO 

ACCIONES PARA EL CAMBIO CULTURAL 
PLANEACION DEL PROGRAMA '94 

FACTOR. ENE FEB MAZ ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC RESP. 

CAPACITAR PROGRAMA DE X X I.S/ING. 
Y 	FORMACION DE CAMPO 

CONTINUAR INSTRUCTORES 
INTERNOS 

PROPONER 	NUEVOS ESTÁN- X X I.S/GTES 
DARES DE SER- REG. 
VICIO Y HACER 

MODIFICACIONES 
A LA ENCUESTA I.SiGTES. 
DE CUENTES REO. 
EXTERNOS 

ESTABLE- 	PROGRAMA DE X X X X X X X X X X X XI.S/GTES. 
CER 	SEGUIMIENTO REO. 

, A LAS ENCUESTAS 

• DE SATISFACCION 

DE CLIENTES LS1GTES. 
REG. 



CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO 

ACCIONES PARA EL CAMBIO CULTURAL 
PLANEACION DEL PROGRAMA '94 

FACTOR ENE FEB MAZ ABR MAY SUN JUL AGO 5E? OCT NGV DIC RES?. 

MEDIR 	SATISFACCION DEL MEX MTY GDL GTES. 
PERSONAL REG.A.5 

FOMENTAR 	COMUNICACION X X X X 1.5 

E 1NTEGRACION 

DIFUNDIR 	BOLETIN INTERNO X X X X X X I.SAIERC 

PARTICIPAR COMITE DE 

COMUNICACION Y X X X X X I.5 
DESARROLLO DE 

O.M. 

MEDIR 	GRADO DE INTE- X X X X 1.5 
GRACION DE LOS 

T.A. A LA NUEVA 

CULTURA DE CA- 

- LIDAD DE SERVICIO 

CONTINUAR-  TALLERES DE X X X X 1.5 
SENSIBILIZACION MEX 
PARA PERSONAL .  GDL 
DE N-1_ Y FALTAN- MTY 

- TE, DIFUNDIENDO 

: LA MISION, CULTU- 

- RA Y FILOSOFTA 
-DE SERVIPLUS 	- 

O 



INGENIERIA DE SERVICIO 
COORDINACION DE CALIDAD DE SERVICIO 

PLANEACION DEL PROGRAMA 95' 

FACTOR ENE FEB MAZ ABR MAY )UN JUL AGO SEP OCT NOV DIC RESP. 

FOMENTAR 	COMUNICACION X X X X X X X X X X C.C.S 
E INTEGRACION 

DIFUNDIR 	BOLETIN INTERNO X X X X X C.C.S 
(BIMESTRAL) X96' (FECHAS DE DISTRIBUC ON) MERC. 

PARTICIPAR EN EL INTERCAMBIO 

DE COM. Y DESA- X X X X X X X X X X X X C.C.S 
RROLLO PLANTAS 

MEX. COLB. - VNZLA. 

CONTINUAR TALLERES DE 
SWISIBILLIACION 

PARA PERSONAL 
DE N.I. Y FALTAN- X X X C.C.S/ 
TE, DIFUNDIENDO MEX GTES. 
LA MISION, CULTU- GDL REGS. 
RA Y F1LOSOFIA MTY 
DE SERVIPLUS Y 

O.M. 

DESARROISAR TALLER DE SENSIBI- X C.C.S 
LIZACION II 



o 

INGENIERIA DE SERVICIO 

COORDINACION DE CALIDAD DE SERVICIO 
PLANEACION DEL PROGRAMA 95' 

FACTOR ENE FEB MAZ ASE MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC RESP. 

C.C.S/ 
DIFUNDIR 	TALLER DE SENSI- X X X X X X X X X X GTE. 

BILIZACION II MOD 
(NACIONAL) (FECHAS DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE MODULOS) 

PROPONER 	NUEVOS ESTANDA- C.C.S/ 
RES DE SERVICIO Y GTES. 
HACER MODIFIC.ACIO- X X REGS. 
NES A LAS ENCUES- 
TAS DE CLIENTES EX- 
TERNOS. 

ESTABLECER 	PROGRAMA DE SE- 
GUIMIENTO A 
ENCUESTAS DE SA- X X X X X X X X X X X X C.C.St 
TISFACCION DE CLIEN- GTES. 
TES EXTERNOS REGS. 



• IDENTIDAD ORGANIZACIONAL 

• ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

• NIVEL DIRECTIVO 

• NIVEL MANDOS INTERMEDIOS 

• PERSONAL DE CONTACTO 

• CLIENTES 

• ELEMENTOS INTANGIBLES 

ELEMENTOS TANGIBLES 

• SISTEMAS 

FACTORES DE INSATISFACCION CON BASE AL DIAGNOSTICO 

DE CULTURA ORGANIZACIONAL 1991 - 



MODELO SEGUN DIAGNOSTICO DE CULTURA ORGANIZACIONAL EN 1991 

FACTOR: IDENTIDAD ORGANIZACIONAL 

INDICADOR: PERTENENCIA 

No hay una clara identidad de pertenencia debido a los multiples cambios de accionistas, no hay 
conocimiento de identidad. 

Para el personal no es mas que otra fuente de trabajo. 

El personal no conoce lo que es la Organización, n1 su objetivo ni filosofía, nivel medio e inferior. 

La gente se siente en un segundo término respecto a las otras empresas 

INDICADOR: MISION Y FILOSOFIA 

No existe formalmente, todos tienen su versión de esta. 

INDICADOR: ORIEN'FACION 

Al no tener misión formal no hay orientación a resultados sino a prestar un servicio que viene por existir 
aparatos. 
No hay conciencia de efectividad. 

INDICADOR: SATISFACCION DE PERSONAL 

Debe ser medida su satisfacción, sin embargo es muy probable que el perfil de la mayoría no sea el 
adecuado para la NUEVA MISION DE LA EMPRESA. 

FACTOR: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

La estructura obedece a una distribución de trabajo por áreas buscando cierta funcionalidad y control. 

Actualmente no contribuye ésta a facilitar las tareas do cada área y las relaciones entre las mismas. . 

La estructura actual promueve feudos donde la gente se encierra y cumple con un número de horas pero 
sin enfoques a resultados. 

La distribución geográfica de territorios y las magnitudes de esta no son congruentes a las estructuras de 
las mismas. 

Las funciones de los diferentes puestos no estar definidas ni orientadas a resultados 
y áreas de resultados". 

En puestos como los gerentes regionales existe poca definición sobre el valor agregado que debe dar cada 
puesto a su función e inclusive hay duplicidad de funciones con los gerentes de modulo en el caso de los 
de cabeza de región. 



La falta de organización a resultados hace dificil medir la productividad ya que la misión fundamental 
ha sido la de dar continuidad a la operación. 

FACTOR: NIVEL MANDOS INTERMEDIOS. 

INDICADOR: PERFIL 

Tal vez sea el nivel mas bajo en efectividad, el salario promedio es bajo se habla de 40%, pero la 
capacidad de ellos tambien lo es. 

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION 

Su orientación es a llenar horas de trabajo y a controlar sin efectividad. 

Es el nivel que mas reciente la poca definición de misión y objetivos del S1F por la indefinición de 
funciones en los puestos. 

Se manifiestan Incredulos a las Iniciativas de cambio por los intentos anteriores, 

Es el nivel que hace el grueso del personal y es indispensable un replanteamiento de las finalidades de 
sus puestos. 
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No hay manuales de organización, estructuras de sueldos, organigranias, perfiles etc. 

FACTOR: NIVEL DIRECTIVO. 

INDICADOR: PEFIL. 

Formalmente no existen perfiles de puesto para estos niveles. 

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION EN LA ESTRUCTURA ANTERIOR. 

La orientación anterior es sacar la mayor parle de los servicios que sea posible con poca conciencia de 
satisfacción de cliente, efectividad y resultados. 

La función de este nivel es de dar continuidad a la operación sin tener objetivos bien definidos y 
ordenados por una misión. 

INDICADOR: SATISFACCION 

No se percibe una real satisfacción en el trabajo que venga del desarrollo constante de la persona y del 
sentimiento del logro de resultados. 

Se percibe un trabajo rutinario. 

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD. 



Los clientes solo son importantes por la naturaleza de la empresa, sin embargo muy pocos de sus 
elementós estan enfocados realmente a la satisfacción de los mismos. 

No se mide la satisfacción de clientes ni se conocen sus espectativas. 

No hay información de ellos ni forma parte de la cultura tomar decisiones en función de su satisfacción. 

aun sin lograrlo. 

No existe el concepto de cliente interno y la calidad de la relación profesional entre personasy áreas és 
muy deficiente. 
Ilay recelo y rivalidad entre áreas. 
No se mide la satisfacción de personal. 

INDICADOR: SATISFACCION 

Se percibe en ellos una baja satisfacción con su trabajo. 

Su percepción del trabajo es la de " UNA CHAMBA " 

FACTOR: NIVEL PERSONAL DE CONTACTO. 

INDICADOR: PERFIL. 

Ilny poca rotación en este nivel tienen buena orientación al cliente con poca orientación a la empresa. 
Se percibe que es gente a la que le gusta su trabajo. 

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION. 

Su función es la de sacar el mayor número de servicios posibles al dia. 
Hay poca conciencia de resultados y muy baja orientación a efectividad en su trabajo. 
Su orientación al cliente es muy valiosa y es lo que de manera natural los gula en su forma de proceder. 
No reciben ningún servicio por parte de la empresa y estan a merced de la buena voluntad de sus jefes. 

INDICADOR: SATISFACCION. 

Hay alta satisfacción con el tipo de trabajo pero baja con la empresa, existe el riesgo alto de rotación por 
la facilidad a independizarse. 
l'ay un clamor a recibir más apoyo de la empresa en capacitación, remuneración y apoyos de tipo técnico. 

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD. 

La única forma en que se mide es el número de servicios efectuados sin haber ningun otro estandar que 
cumplir. 

FACTOR: CLIENTES. 

Los sistemas, normas y políticas estan orientadas hacia dentro pensando en el beneficio de la empresa 
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FACTOR: ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO, 

SON AQUELLOS QUE ENTENDEMOS COMO LA PAle.lEFISI CA DEL SERVICIO QUE ESTÁN EN 
CONTACTO CON EL CLIENTE TANTO INTERNO CC» ETERNO. 

Ilay gran diversidad de imágenes proyectadas al exterior eatatéstr e medios gráficos, Inmuebles, equipos, 
etc. 

La calidad de estos elementos no se cuida hay deterioro y latul-nim 

El personal (cliente interno) no esta satisfecho con el ain Almo renio, nivel de trabajo que  tiene y esto  
contribuye a la Imagen de abandono y poca calidad que ennelfics-ta el personal en su trabajo. 

La calidad de los centros de trabajo es muy deficiente a epoir de ciertas mejoras en algunas de ellas. 

La ubicación de los oficinas de la dirección general no cont tiloyea la Identificación de SIF como empresa 
independiente, sigue dando la imagen de un depariament nos d otra empresa. 

No existe en el cliente externo la identificación de Muleta dr est presa. (ver sección amarilla 1991). 

La imagen que percibe el cliente a troves de los técnicos illacontalsiente y de deficiente calidad. 

FACTOR: ELEMENTOS INTANGIBLES DEL SERVÍ-CID, 

SON LA PARTE INTANGIBLE DEL SERVICIO O RETUCIOP-4 CON EL CLIENTE INTERNO O 
EXTERNO, TODO AQUELLO QUÉ EL CLIENTE PERCLIDECONO PARTE DE LA CALIDAD DEL 
SERVICIO Y QUE DA MAS VALOR AGREGADO M MlSMo. EN ESTA RADICA LA 
DIFERENCIACION CON OTROS PROVEEDORES Y 1,40DIJer0S, 

No hay manejo de estos elementos, si dejan a la enmienda- drilla relación con el cliente. 

FACTOR: SISTEMAS. 

Los sistemas en la cultura actual empiezan a tener cierta ordrolac15.11 al objetivo tle calidad de servicio. 

La mayoría de los sistemas eran manuales 
( control de inventarlos ). 

Ilay un gran atraso en ese renglón, 
El uso de computadoras personales es precticamente nulo. 

No hay Identificación de los diferentes sistemas en relaciórn ten 
la empresa " no hay integración de sistemas ". 

No hay manejo de información para planeación o segulinien Iodo 
de información ". 

No se tienen definidos parámetros o indicadores para ningunde iws funciones. 
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prenceso general de funcionamiento de 

objetivos, " no existe la disponibilidad 



Una vez analizado el diagnóstico presentado se procedio a definir el MODELO DESEADO DE 

CULTURA ENFOCADO A LA CALIDAD DE SERVICIO. 

El cual se baso en cada uno de los factores de la cultura actual para poder definir el deseado y que a 

continuación se describe: 

FACTOR: IDENTIDAD ORGANIZACIONAL. 

INDICADOR: PERTENENCIA. 

Existe una fuerte identidad que viene de difundir la hlISION Y FILOSOFIA de la empresa y de la 

congruencia de esta con las acciones de los directores. 

Los perfiles del personal son congruentes con la calidad de servicio y resultados que se pretenden. 

Se Integra SIF al perfil Cultural que tiene la Organización y se difunde. 

INDICADOR: MISION Y FILOSOFIA. 

Esta existe, es conocida por todos y orienta las acciones del personal. 

Esta enfocada a la calidad de servicio conio estrategia de negocio y a la efectividad y los resultados. 

INDICADOR: ORIENTACION. 

Todas las acciones, pollticas, procedimientos, desiciones estriar enfocadas a la satisfacción del cliente a 
la efectividad y obtención de resultados. 

INDICADOR: SATISFACCION DE PERSONAL. 

Se mide y esta medición sirve para mejorar la efectividad de los jefes en orientar al personal hacia la 
productividad y al aumentar la satisfacción el personal puede satisfacer al cliente. Es una medida del 

avance cultural y de la identidad y permanencia dcl personal. 

FACTOR: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. 

La estructura esta orientada a facilitar la tarea del personal de contacto. 

Desaparecen las piramides de poder y en su lugar hay grupos de trabajo con una misión bien clara y 

definida. 

La estructura permite la toma de decisiones en el nivel que corresponde y la integración horizontal de las 

áreas de trabajo. 

En esta cultura se resta valor a las jerarquías del puesto y se asocia a la crarquia Con mayor 

responsabilidad para facilitar el logro de objetivos. 

Los puestos en la cabeza de las regiones tienen la autoridad y responsabilidad de manejar a las mismas 

como centro de utilidades con objetivos y control presupuestal Independiente y son evaluados mil los 

resultados Obtenidos y por la administración de los recursos humanos, materiales y teenicos a su cargó. 
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Informalmente existen estructuras a base de grupos mixtos de trabajo " circulas de servicio "que reunen 
personal de diferentes niveles y áreas con el fin de analizar problemas de servicio y proponer soluciones. 

FACTOR: NIVEL DIRECTIVO. 

INDICADOR: PERFIL. 

Esta', definidos de acuerdo a la misión de cada ares y a los objetivos que persiguen. 
El perfil del jefe en la nueva cultura es el del facilitador e integrador, entusiasta de resultados. 

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION. 

Se avocan a promover la satisfacción de su personal y a proveer los medios para hacer posible el logro 
de objetivos. 

La función de este nivel es la de asegurar el avance del cambio cultural y el logro de objetivos 
estratégicos, 

En este nivel se tienen personas capaces de definir las estrategias para alcanzar los objetivos que marca 
la dirección y los accionistas. 

IDICA DOR: SATISFACCION. 

Hay satisfacción y desarrollo de los ocupantes en sus puestos, la satisfacción es con su productividad, 
desarrollo y logro de resultados de su equipo de trabajo. 

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD. 

Se mide en el Indice de satisfacción de clientes externos e internos y en el logro de resultados. 

FACTOR: NIVEL MANDOS INTERMEDIOS. 

INDICADOR: PERFIL. 

El perfil de este nivel es el de un facilitador de tarea del nivel que le reporta. 

Deben ser personas dinámicas, automotivadas que apoyen a sus gentes y que logren eficiencia en las 
relaciones Internas con otras áreas. 

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION. 

Su orientación debe ser la de crear las condiciones necesarias para que su gente desempette su trabajo son 
obslaculos. 

Promoviendo la eficiencia de sistemas internos, la congruencia y validez de pollticas y buscando la 
eficiencia entre áreas. 

Deben de ser los que desarrollen al nivel que les reporta. 



El personal altamente satisfecho con su trabajo y el apoyo que recibe de toda la empresa para , póder 
lograrlo. 

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD. 

Se mide en el índice de satisfacción de clientes externos e internos y en el logro de resultados. 

FACTOR: CUENTES, 

El cliente es realmente el centro de la cultura de la organización. 
Cualquier decisión esta en función de aquello que impacto mas positivamente al cliente (dentro de los 
estandares de efectividad). 

Se mide la satisfacción de los clientes y esta medición es la base de la tonta de 
determinación de objetivos, tantbien de la evaluación de desempello del personal. 

Para clientes internos existe un programa donde se mide la satisfacción de elloscon respecto a la emprein,  
• • y al servicio de otras áreas internas y externas. 

FACTOR: ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO. 

Existe un manejo de los elementos tangibles con el fin de satisfacer expectativas tanto del cliente externo 
como interno. 
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INDICADOR: SATISFACCION. 

Su satisfacción se fundamenta en el logro de objetivos de su equipo de trabajo y en el desarrollo de las 
gentes que le reportan. 

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD. 

Se mide en el índice de satisfacción de clientes externos e internos y en el logro de resultados. 

FACTOR: NIVEL PERSONAL DE CONTACTO. 

INDICADOR: PERFIL. 

Se tiene personal con igual orientación al cliente corno el actual. 
Son personas con vocación de servicio pero con fuerte lealtad a la empresa por la satisfacción que tienen 
en su trabajo y en ella. 

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION. 

Esum totalmente orientados hacia afuera. 

Ademas de la atención al cliente, son sensores de oportunidades de mercado y fuente de retroalimentación 
para la mejora de los productos de la empresa. 

INDICADOR: SATISFACCION. 



En'el caso de clientes internos, In imagen sirve como reforzador de la misión de calidad que tiene la 
empresa asi como de la eficiencia que pretende. 

Contribuye a la productividad y satisfacción de las personas en su trabajo. 

En el caso de clientes externos, es la primera impresión de calidad que este percibe ya sea a través de 
anuncios, edificios, autos, técnicos, etc, 

La calidad de los elementos tangibles es congruente con la Imagen de calidad de los productos en su 
mercado. 

FACTOR: ELEMENTOS INTANGIBLES DEL SERVICIO. 

En la cultura de calidad de servicio los intangibles son utilizados concientemente para mejorar la calidad 

de la relación con el cliente. 

El cliente externo percibe a traves del nivel de información de los empleados y de la confiabilidad de la 
empresa, la calidad de la misma y pronostica la calidad de la experiencia que tendrá con ella. 

FACTOR: SISTEMAS. 

Los sistemas tienen la finalidad de facilitar el trabajo del personal de contacto y el cliente interno. 

Se revisan constantemente para asegurar que son los mas adecuados para cumplir expectativas de 
usuarios " clientes externos e Internos ". 

Se cuenta con el uso de herramientas de productividad en todas las áreas y funciones a (rayes de micros 
y PCS. 

Los sistemas no estan centralizados sino solo en lo corporativo. ( norma y politices ). 

Existe un manejo de calidad de la información en cada usuario y permite la toma de decisión. 



PLAN DE ACCION I'ARA EL CAMBIO DE CULTURA. 

Con base al minucioso análisis realizado por los gerentes operacionales y la dirección de la empresa, se 
procedió a establecer el PLAN DE ACCION 1992 - POR FACTOR, dentro del cual se asignaron 
responsables. 

Las acciones establecidas de acuerdo a los factores fueron: 

FACTOR: IDENTIDAD ORGANIZACIONAL 

Acciones: 
• Establecer programa de selección de personal. Definir perfiles. (todos los niveles). Resp.r.lt 
• Medir la satisfacción del personal. Resp.r,b 
• Definir MISION, CULTURA Y FILOSOFIA. Resp. Dir., Gte. Operacionales 
• Difundir MISION. Resp. Dic. 
• Realizar video de la empresa. Resp, Dir., Ing. serv., Coord. calidad de serv, 

FACTOR: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. 

Acciones: 
• Detectar necesidades cliente interno Resp. Coord. calidad de servicio) Gtes 
• Iniciar programa círculos de servicio Resp. Coord. calidad de servicio 

FACTOR: NIVEL DIRECTIVO. 

Acciones: 
• Realizar plan de carrera y vida de este nivel. Resp. Rec. lium, 

FACTOR: NIVEL MANDOS INTERMEDIOS. 

Acciones: 
Realizar descripción de puestos por área de resultados Resp. Rec. Num. 

• Desarrollar un sistema de medición de resultados de cada puesto. !dem. 
• Implementar un sistema de reconocimiento. Idem. 
• Realizar plan de carrera y vida a este nivel. !dem. 
• Implementar comunicación escrita interna de avance cultural. Resp, Coord. calidad de serv, 

FACTOR: NIVEL PERSONAL DE CONTACTO, 

Acciones: 
• Realizar descripción de puestos por funciones. Resp. Rec. lium, 
• Realizar plan de carrera y vida a este nivel. Idem. 
• Definir todas las herramientas de capacitación y desarrollo de personal de contacto, Idént. 

FACTOR: CLIENTES, 

Acciones: 
• Definir cual debe ser la experiencia del cliente en el servicio. Resp, Coord, Calidad de serv. 
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• Definir uso y resultados de herramientas de satisfacción de clientes. Resp. Cies. 
• Concientización del espíritu de servicio en la empresa hacia el cliente. !dem. 

FACTOR: ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO. 

Acciones: 
• Identificar todos los elementos tangibles de la empresa. Resp. ;nula. serv, 
• Definir estandares de elementos tangibles. Resp. Gte. 
• Establecer presupuestos y programa de cambio a nuevos estandares. Resp, Gtes. 
• Realizar un manual de Identidad coorporativa. Resp, Dir. 

FACTOR: ELEMENTOS INTANGIBLES DEL SERVICIO. 

Acciones: 
• Identificar los elementos intangibles a traves de la descripción de la experiencia del cliente. 

Resp. todos 
• Formular planes de capacitación para el logro de intangibles. Resp. Rec, 

FACTOR: SISTEMAS. 

Acciones: 
• Identificar necesidades de sistematización de cada área. Resp. Gte. Slstelnas 

anexo 13 

 



FILOSOFIA 

PARA NUESTROS CUENTES 
Lail «memos un momo de a:~ • PP. de ~alai honesta y 
adrede eue aunare me anpoSolamo ÁmOunieldd une ~ato 
~ter de Retscetrea OrsPree y maree dad • trata 0. 
Caernos de Sepan. 

PARA NUESTRO PERSONAL. 
Orpence asa toarytny preenal ea arrea aduAb.o de Ser puta by 
SEVIPLL.R. r mese ~roa d• perro due odre se% honrad. • 
~mar Creermeo un prende eue des Par sereraa apene de 

ernpn.../aradderre en ~orar •naTied prended pera duo 
~mea ea ~edades prealán0010 pera dile exate Rs ~ea 
prenderted y pepe ar remar ton:~ Trapprene aa 
donad y ~Pum pera U( ISM comprobyee mblenoconaynerce. 

PARA ORGANIZADOR VARE 
A IrPre de dper0 conoronme de prirene. properooderwer 
arreo de ~pi que Maro a Penen de Pa mamea ea os 
~PA ppraredo aseas-berilo de producen 
Compeneuirrerce a prporcence serrro a oras nazonanap. 

PARA EL FUTURO 
~pe Yr ~bol r•Oleyanne para ~orar enetnnenarso 
~Id m nyoesOydey de mesero. dienten y od antierce que 
roe nema ~rolo ser roya loonpennoce cada die_ 

PARA NUESTRA CULTURA 
En plomo 	oneenderld quo o...Ponderen. no:mem ~penar 
d• narras. Demeek cannew b d. 5 competenew le anees 
~ad" ~PPR y tornar ~es pompa Pera  pare. 
Orar apee el capo y Prats de Sanen. Lee cfrirp ~Pes 
Y ~Pea Pep ~tal enbc• d• meya 
~mor y yelmo' di ~nal. enneroyo conUlusynenle y ~a 
uporenesed b pppery. 
Prept~ppecte ree. por.  Cerreer. seconverdadenadepo 
de par ponen rendosealpdadeb. pereepprem ~Par 
mamares edee.roe a nporrneeren dame.. dedrerelenos coa 
Lelo de nomen* a nearca lianeyo de calo»e todo% be din. 
Apoyar ta Pus W dolelalnlo ary.nunadat a le 11.1211~ Oyd 
cts.. 
Sino fray rueenn Pepo deeernande o ata no %norma Y 
COnforyonda lo quo Manante nOe Fea poro canoa Id noyoulynyos. 
Sorra Pp.». aelme.oecperrtruntrosendrederneyeranna 
con Mallad y mona. . 

La Misión de 
SERVIPLUS: 

Dar al cliente mas de la 
que espera 

Desarrollar a nuestro 
personal en forma integral 

Mejorar continuamente 
productos y servicios 

Hacer crecer nuestra 
empresa y su rentabilidad 

En la 

Competitividad Internacional 
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PLANEACION DEL PROGRAMA 
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PRINCIPALES COMENTARIOS "'TALLER DE SENSIBILIZACION " 

" NACIONAL " 

ORGANIZACION, 	 * CONOCER LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

PILIATICALY 	 DE SIF. 

PROCEDIMIENTOS 	 * CUALES SON LAS POLITICAS I)E SIF. 

* DESCRIPCION DE PUESTOS (C/U) Y RELACION 

CON OTROS. 

* CONOCER LAS POLITICAS DE O.M. Y SU 

RELACION CON SIF. 

• AMPLIAR POLITICAS DE SERVICIO. 

* MAYOR ORGANIZACION PARA PODER 

COMPETIR CON EL T. L. C. 

COMLLNICACHIN * FALTA INFORMACION GENERAL I)E SIF. 

* FALTA COMUNICACION ENTRE JEFES 

EMPLEADOS. 

* NO EXISTE COMUNICACION ENTRE MODULOS Y 

AREAS ADMINISTRATIVAS. 

" FALTA COMUNICACION EN TODOS LOS NIVELES. 

* TOMAR EN CUENTA Y BOLF.RINAR LAS 

SUGERENCIAS DEL PERSONAL. 

* FALTA LABOR DF EQUIPO. 

* RECONOCIMIENTOS AL PERSONAL. 

CARTEL 	 FALTA DE REFACCIONES Y HERRAMIENTAS. 

HERRAMIENTAS Y 	 * SISTEMA DE SURTIMIENTO DE REFACCIONIS 

Equipo. 	 (PLANTAS), 

* CALIDAD EN REFACCIONES. 

• MANTENIMIENTO DE VEHICULOS. 

4  FALTA SISTEMA DE RADIO 
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RÉC. CAP. ADMON. OTROS 
EQUIP. Hülvf. Y 	FINAN. 
HERR. SEG. 

COMENTARIOS DE LOS PARTICIPANTES 
TALLER DE SENSIBILIZACION 

CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO 



EJEMPLOS: 

IMPORTANCIA PREGUNTA GRADO DE SATISFACCION 

1 2 3 4 HASTA QUE GRADO ESTA USTED SATISFECHO CON? 
ML'Y

O  POC 
POCO REGULAR MUCHO MARI 

/ 
1. EL RETO QUE LE PROPORCIONA SU TRABAJO. 1 

/ 

LEA USTED CUIDADOSAMENTE CADA PREGUNTA Y CALIFIQUE USTED PRIMERO SU IMPORTANCIA Y DESPUES SU GRADO DE SATISFACCION. 

NOMBRE DE NII JEFE INMEDIATO: 	  

INDICE DE SATISFACCION 

CLIMA ORGANIZACIONAL 

AGRADECEMOSSUSRESPUMASA ESTA ENCUESTA.ESTECUESTIONARIOESTA DISESIADOPARA RECOLECTARLNFORMACIONSOBREEL GRADO DE SATISFACCION 
QUE EL PERSONAL OBTIENE DE SU TRABAJO Y DE LA EMPRESA DONDE LABORA. SU PROPOSITO ES PROPORCIONAR LNFORMACION QUE AYUDA A HACER SU 
SMJACION DE TRABAJO MAS SATISFACTORIA Y PRODUCTIVA POR LO QUE ES MUY IMPORTANTE QUE RESPONDA CON LA MAYOR SERIEDAD, HONESTIDAD Y 
FRANQUEZA. 

ESTE NO ES UN EXAMEN Y POR LO TANTO. NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS. SUS RESPUESTAS INDIVIDUALES NO SERAN IDENTIFICADAS. LOS 
CUESTIONARIOS RESPONDIDOS SE PROCESARAN POR COMPUTADORA Y SE RARA UN RESUMEN DE LOS RESULTADOS EN FORMA EST.ADISTICA. 

DISTRUCCIONES. 

IMPORTANCIA: A LA IZQUIERDA DE CADA PREGUNTA SE ENCUENTRA  IA IMPORTANCIA, LIS 	ti) DEBERA MARCAR CON UNA RAYA O LA IMPORTANCIA QUE 
PERSONALMENTE TIENE PARA USTED LO QUE SE LE PREGUNTA. 

GRADO DE SATISFACCION: A LA DERECHA DE CADA PREGUNTA SE ENCUENTRA ESTA CLASIFICACION, USI DEBELA MARCAR CON UNA RAYA O EL GRADO 
DE SATISFACCION QUE LE PROPORCIONE EL FACTOR MENCIONADO EN LA PREGUNTA- 



IMPORTANCIA PREGUNTA GRADO DE SATISFACCION % 

1 2 3 4 HASTA QUE GRADO ESTA USTED SATISFECHO CON ? MUY POCO POCO REGULAR MUCHO MAXIMO 

I. EL RETO QUE LE PROPORCIONA SU TRABAJO (QUE EXPECTATIVAS. 
DESAFIOS LE PROPORCIONA SU TRABAJO). 

2. LA COMUNICACION QUE EXISTE ENTRE SUS COMPAÑEROS DE 
TRABAJO. 

--,-- 
3. LOS OBJETIVOS Y FILOSOFIA DE LA EMPRESA. (LAS METAS Y LO 

QUE QUIERE LA EMPRESA). 

4.  
LOS LOGROS QUE OBTIENE EN SU TRABAJO. 

5. LA SEGURIDAD DE PERMANENCIA DE LA EMPRESA. 	(QUE 
CONTINUE LA EMPRESA POR MUCHOS AÑOS). 

6. EL PERSONAL EN GENERAL QUE TRABAJA EN LA EMPRESA. 

7. QUE TANTO SU TRABAJO LE PERMITE APRENDER NUEVAS COSAS. 

S. LAS OPORTUNIDADES DE PROGRESAR QUE LE OFRECE LA 
EM PRESA. 

9. LA CONFIANZA Y SEGURIDAD ENTRE SUS COMPAÑEROS DE 
TRABAJO. 

10. LAS PRESTACIONES QUE RECIBE DE LA EMPRESA. 

II. LA MOTIVACION QUE LE PROPORCIONA SU JEFE. (COMO LO 
ANIMA SU JEFE PARA SU TRABAJO). 

12. LOS AVANCES QUE HA TENIDO EN ESTA EMPRESA. (EL PROGRESO 
QUE HA TENIDO). 

13. LA INFORMACION QUE USTED RECIBE RESPECTO A SU EMPRESA. 

14. LA CALIDAD DEI. SERVICIO QUE PROPORCIONA LA EMPRESA. 

15. LOS POLITICAS DE LA EMPRESA. (LAS NORMAS, REGLAMENTOS 
DE SU EMPRESA). 



1

IMPORTANCIA PREGUNTA GRADO DE SATISFACC1ON % 

1 	2 	3 4 HASTA QUE GRADO ESTA USTED SATISFECHO CON ? MUY POCO POCO REGULAR MUCHO MÁXIMO 

16. LAS FACILIDADES QUE LE DA LA EMPRESA PARA CAPACITARSE. 

17. LAS OPORTUNIDADES QUE SE LE OFRECEN PARA EXPRESAR SUS 
OPINIONES. 

18. LA POLITICA DE SUELDOS Y PRESTACIONES DE SU EMPRESA. 

19. EL MATERIAL Y EQUIPO QUE SE LE PROPORCIONA PARA SU 
TRABAJO. 

20. LA COMUNICACION ENTRE USTED Y SU JEFE. 

21. SU INGRESO TOTAL EN DINERO (SUELDO MAS GRATIFICACIONES). 

22. LA PLANEACION Y COORDINACION DE ESFUERZOS ENTRE 
DEPTOS. (EL APOYO QUE RECIBE DE OTRAS ÁREAS O DEPTOS.). 

23. LA FORMA EN QUE ESTA ORGANIZADA LA EMPRESA.. 

24. LA COLABORACION DE SUS COMPAÑEROS PARA ALCANZAR 
OBJETIVOS. 1  

1 

25. LA PRODUCTIVIDAD O EFICIENCIA DE LA EMPRESA. 

26. LA SEGURIDAD DE SEGUIR TRABAJANDO EN LA EMPRESA. 

27. LA PARTICIPACION EN DECISIONES QUE AFECTAN A SU TRABAJO. 
(QUE TANTO LO TOMAN EN CUENTA PARA TOMAR DECISIONES 
SOBRE SU TRABAJO. 

28. EL AMBIENTE DE TRABAJO CON SUS COMPAÑEROS. (QUE TANTO 
SE LLEVA BIEN CON ELLOS). 

29. LA RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD QUE IMPLICA SUPUESTO. 

30. LA FORMA QUE COINCIDEN SUS OBJETIVOS Y LOS DE LA EMPRESA. 
(SUS DESEOS SON LOS MISMOS QUE LOS DE LA EMPRESA). 



IMPORTANCIA PREGUNTA GRADO DE SATISFACC ON % 

I 2 3 4 HASTA QUE GRADO ESTA USTED SATISFECHO CON ? MUY POCO POCO REGULAR MÁXIMO  MUCHO 

31. LA AYUDA, ENTREN"MIENTO Y GULA QUE SU JEFE LE 
PROPORCIONA. 

32. EL ESTILO DE MANDO DE SU JEFE PARA DIRIGIR. (LE GUSTA 
COMO SU JEFE DIRIGE O MANDA). 

33. SU PRODUCTIVIDAD O EFICIENCIA PERSONAL. 

34. LAS CONDICIONES FISICAS (VENTILACION, CALOR, RUIDO) QUE  
TIENE PARA SU TIPO DE TRABAJO. 

35. LA PRODUCTIVIDAD O EFICIENCIA 	DE 	SU ÁREA O 
DEPARTAMENTO. (LO QUE LOGRA SU DEPARTAMENTO). 

. 

36. EL INTERES QUE SU JEFE MUESTRA POR USTED. 

37. EL DESARROLLO O PROGRESO QUE SU TRABAJO LE PROPORCIONA. 

38. EL USO DE SUS HABILIDADES Y CAPACIDADES EN EL TRABAJO.  

39. EL RECONOCIMIENTO QUE RECIBE DE SU JEFE. 

40. LOS DIRECTORES, GERENTES Y JEFES QUE TIENE LA EMPRESA. 



COMENTARIOS O SUGERENCIAS ADICIONALES SOBRE ESTE CUESTIONARIO O SOBRE CUALQUIER ASPECTO QUE 
AFECTE SU SATISFACCION EN EL TRABAJO. 



MOMENTOS DE LA VERDAD Y ESTÁNDARES DE SERVICIO 

Momento de la Verdad: Llamada telefónica 

El Cliente debe percibir: 

Rapidez en la contestacióri, optimo no más de 3 timbrazos. 
2. Trato personalizado donde se le llama al cliente por su nombre, con preocupación por su problema. 

3. Que sus datos son tomados con precisión, transmitiéndole seguridad. 
4, Que la operadora entiende el problema y ofrece alternativas posibles de solución en la misma llamada cuando es 
posible. 

5. Que se le da el tiempo suficiente para ser escuchado al exponer su problema. 
6. Que se adaptan a las necesidades y horario del cliente. 
7. Que hay seguridad en el compromiso de visita. 
8. Que el cargo por la visita es razonable. 
9. Que si es una llamada de seguimiento por el cliente, lo tienen presente y sus datos seguros y disponibles en el 
momento. 
10, Que se le da seguimiento al servicio después de efectuado este a través de una llamada de la operadora. 
11. Que SIF es una como:dila confiable, organizada. 

A través de que vamos a lograr esta percepción: 

Elementos Tangibles: 

• Tono de voz de la persona. 
• Red Digital de telefonla. 
- Sistema S2000 
• Radios de comunicación entre área de Despacho y Técnicos. 
• Vehículos y refacciones para reparación. 

Elementos Intangibles: 

- Actitud de la Recepcionista de apertura e interés por el problema, 
• Habilidades y autoridad definida para toma de decisiones. 
- Recepcionista con conocimientos suficientes en: 

Conocimiento de los productos y fallas menores 
Conocimiento del Sistema S2000 
Conocimiento del radio de acción que cubre el Centro de Servicio 
!labilidad de manejo de conflicto 
Entrenamiento en escucha activa 

• Actitud e Interés por lograr la "re•compra" 
- Entrenamiento y actualización continuo 
- Retroalimentación a Recepcionistas sobre la Encuesta de Satisf. de Clientes 

Sistemas o procedimientos: 

S2000 

- Sistema de radio comunicación y despacho 
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- Manual de procedimiento de atención a cliente 
• Taller de inducción 
- Taller de Cultura de Calidad de Servicio 

Personal: 

• Recepcionista 
Perfil: Tono de voz agradable 

Capacidad para escuchar 
Facilidad de relación y trato con personas 
Capacidad para dar seguimiento a problemas 
Necesidad de mantener el empleo 
Vocación y espirita de servicio al cliente 
Escolaridad mínima secundaria y deseable conocimientos de manejo de computadora. 

Momento de la Verdad: Visita a Domicilio 

El cliente debe percibir: 

Que se cumple la fecha y hora prometida de visita. 
2. Que el técnico tiene buena presentación, limpieza, actitud amable y profesional para realizar el trabajo. 
3. Que se le escucha con atención a sus comentarios o quejas. 
4. Que el técnico es discreto durante la estancia dentro del domicilio. 
5. Que el técnico cuenta con la herramienta y refacciones necesarias para realizar el trabajo. 
6. Que el técnico conoce el aparato, analiza las posibles causas de falla y hace un diagnóstico correcto sin emitir inicios 
apresurados. 
7. Que el tánico realiza su trabajo con orden, ihnpleza cuidado por los objetos que le rodean. 
8. Que su problema quedará resuelto en esa misma visita o si requiere de una refacción al siguiente din 
9. Que el técnica da una explicación sencilla y veraz del origen de la falla y del trabajoefectilado, 
10. Que el cobro que se le hace esta fundamentado en listas autorizadas por la empresa y que es raionable a toda la 
atención y resultados obtenidos. 
I I. Que el técnico se preocupa por el buen funcionamiento futuro del producto ofreciéndole Contrato de Servicio, 
limpiadores especiales, consejos y accesorios para su cuidado y limpieza. 
12. Que el técnico esta convencido de la calidad de los productos y de las ventajas que ofrece SIF y las marcas que 
respalda. 
13. Que al retirarse el técnico, el lugar está limpio, ordenado 
correctamente. 
14. Que no hay improvisación en la reparación. 

A través de que vamos a lograr esta percepción: 

'Elementos Tangibles: 

• Vehículo, herramientas y equipo necesario para la reparación. 
• 

 
Sistema de Radio comunicación. 

• Uniforme (limpio y en buen estado) y Garete. 
• Manuales de información. 

Catálogo de partes 
Manuales de Servicio 
Manual de Código de Fallas 
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Lista de precios de refacciones actualizada 
- Papelería para formalizar el trabajo a desempeanr. 

Ordenes de servicio (Garantía y con Cargo) 
Formas de Contratos de Servicio 

Elementos Intangibles: 

- Actitud de interés por el problema del cliente y cortesía en el trato. 
- Conocimientos técnicos adecuados y suficientes, 
- Habilidades y autoridad definida para toma de decisiones, 
- Habilidad en el manejo de conflictos. 
- Entrenamiento en escucha activa, 
- Información del funcionamiento y uso suficiente sobre los diferentes aparatos. 
- Espéritu de servicio y gusto por la atención al cliente. 

Sislemas o procedimientos: 

- S2000 
• Sistema de Despacho 
• Manual o entrenamiento del Técnico para Servicio n Domicilio 
- Sistema de Inventario de refacciones y suministro a técnicos 
- Programa de mantenimiento a unidades 
- Surtido de refacciones en diferentes zonas de la ciudad 
- Procedimiento de cobro y depósito de los ingresos por los trabajos 

Personal: 

- Técnico 
Perfil: Masculino 

Persona con gusto por el trabajo en el campo, 
Fiabilidad y gusto por el trato con personas 
Habilidad y creatividad para solución de problemas 

Escolaridad fulnima carrera técnica relacionada con el ramo 
Capacidad para escuchar 
Honestidad 

Busquedn de sentido de pertenencia a un grupo o empresa 
Gusto por in capacitación y actualización continua 

No tener resistencia al cambio (adaptabilidad) 
Saber manejar y licencia vigente 
Capacidad de tolerancia, paciencia. 

Momento de la Verdad; Previo a la llamada 

El cliente debe percibir: 

I. Que el producto está respaldado por una Garantia, Calidad y Servicio de Fábrica. 
2, Que cuando requiera su servicio lo encontrará facilinente. 
3. Que cuenta con la información suficiente para solicitar el servicio en el futuro.  

'4. Que desde la compra del aparato existe SiF y está interesado por el buen funcionamiento del mismo y por brindarle 
apoyo. 



5. Que SIP está bien identificado como el servicio directo de fábrica y es el representante de fábrica de la marca del 

producto que compré. 

A través de que vamos a lograr esta percepción: 

Elementos 'fangibles: 

• Folleterin y calcomania como parte del producto 

• Llamada o tarjeta de felicitación después de la compra (post-venta) 
- Folleterla de la fábrica acreditando a SIP como el Servicio Directo de ellos 
- Contrato de Servicio vendido por el Distribuidor 

Elementos Intangibles: 

- Convicción del Distribuidor y del vendedor sobre la Calidad del Servicio y atención de SIP y de la conveniencia de 
contar con Servicio Directo de Fábrica. 
• Actitud de SIP por atender al cliente desde la venta del aparato. 

Sistemas o procedimientos: 

• Tarjeta de Registro del aparato 
- Información de los Distribuidores de los productos vendidos normalmente 
• Llamada al cliente o envio por correo de mensaje de felicitación por la compra efectuada. 
- Capacitación o Inducción a personal de Ventas de OM o del Distribuidor. 

Personal: No interviene personal de contacto de SIP 



2 
DISTRIBUIDOR 	 
S.I.F. 	  
OTROS 	  

No. DE LLAMADAS 1 
2 
3 

4 ó MAS LLAMADAS 

LUGAR DONDE COMPRO EL PRODUCTO 	 01 
LUGAR DONDE LE INSTALARON EL PRODUCTO 	02 
OTROS 	 03 

P. 113 ¿A dónde tuvo que acudir/llamar para que solucionaran su problema? 

P. 2 La persona que le contestó ¿le dió la impresión de que realmente se preocupaba por su problema? 

SI 	1 
NO 	2 

P. 3 ¿Para qué tila se programé la cita con cl técnico? 

MISMO DIA 	 01 
SIGUIENTE DIA 	  02 
TERCER DIA 	 03 
CUARTO DIA 	 04 
POSTERIORMENTE 	 OS 
NUNCA SE PROGRAMO 

CALIDAD DEL SERVICIO No. CUENTA. 	  
ORDEN DE SERVICIO 	  
CLAVE DEL TECNICO 	  

NOMBRE• 	  TEL.: 	  
DOMICILIO: 	  COL.: 	  
ENTREVISTO:   FECIIA: 	  
SUPERVISO: 	  FECHA: 	  
II DE LLAMADAS HASTA LOCALIZAR PERSONAS 	PRODUCTO CON GARANTIA 	 01 
TIEMPO DE INICIO 	  
TIEMPO DE TERMINACION 	 PRODUCTO SIN GARANTIA 	 02 

Por favor califique el servicio que usted ha recibido recientemente de S.I.E., considere todas las llamadas a servico 
que se requieren para este problema en particular. Indique las respuestas en el recuadro apropiado para cada pregunta. 

P. 1 ¿Cuando usted solicitó el servico, pudo comunicarse la primera vez que llamó sin que le diera tono de ocupado? 

SI 
NO 	  2 
NUNCA LE CONTESTARON 	3 

P. la ¿A dónde llamó usted y cuántas llamadas tuvo que realizar para comunicarse? 



P.4 	Este dia de su cita ¿Era el que usted preferirla o no? 

SI 	01 	l'ASAIt A I'. 6 
NO 	02 PASAR A I'. 5 

P. 5 Si no, ¿Qué dia hubiera preferido? 

MISMO DIA 01 
SIGUIENTE DIA 02 
TERCER DIA 03 
CUARTO DIA 04 
POSTERIORMENTE OS 

P. 6 ¿La cita se programó en el momento del dta que usted preferfu? 

SI 	01 
NO 	02 

P. 7 ¿El técnico llegó el día y a la hora que estaba cita/programado? 

SI 	01 
NO 	02 

P: 8 ¿El técnico le dió la impresión de que realmente se preocupaba por su problema? 

SI 	01 
NO 	02 

P. 9 ¿Y le dió la impresión de que conocía el producto que iba a reparar y que era competente, en términos generales? 

SI 	01 
NO 	02 

P. 10 ¿Le explicó el técnico lo que hizo para solucionar su problema) 

SI 	01 
NO 	02 

P. I I ¿Le explicarona los cargos que le cargaron en la factura? 

SI 	01 	SOLO A SIN GARANTIA 
NO 	02 

P. 12 Considerando el servicio que recibió ¿Como calificarla lo que se le cobró con respecto a; 

SIN 	MUY 	 COMPLF.TÁSIENTE 
CARGO RAZONARLE RAZONARLE IRRAZONABLE IRRAZONABLE 

:INCLUYE LLAMADAS 
TELEFONICAS/MANO - 
DE OBRA 

REFACCIONES 

COSTO TOTAL 
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P. 13 ¿Cuántos viajes realizó el técnico para terminar la reparación? 

1  	01 
2 	 02 
3 	 03 
4 	 04 
+ 1W 5 	05 

P. 14 ¿En general cómo califica al técnico? 

EXCELENTE 	01 
BUENO 	 02 
RECULAR 	03 
MALO 	 04 

P. 15 Si se necesitaba una refacción para terminar la reparación esta 	 
DISPONIBLE EN EL VEIIICULO DEL TECNICO 	01 PASAR A P. 17 
LA TRAJO POSTERIORMENTE UN TECNICO 	02 PASAR A P. 16 
NO SE NECESITARON REFACCIONES 	 03 PASAR A P. 17 

P. 16 ¿Cuántos dios tardo en llegar? 

MISMO DIA 	01 
1 Y 4 DIAS 	02 
5 Y 9 DIAS 	03 
MAS DE 9 DIAS 	04 

P. 17 ¿El técnico se expresó en términos favorables del producto que fue a reparar? 

SI 	 01 
NO 	02 

P. 18 ¿So realizaron comentarios favorables acerca de otros productos de la misma marca que se estaba reparando? 

SI 	 01 
NO 	02 

P. 19 ¿Se le mencionaron caracterlsticas o beneficios disponibles en los nuevos productos de la marca? 
(MENCIONAR LA MARCA OULREPARQ)  

SI 	01 
NO 	02 

P. 20 ¿Se le mencionó la calidad del servicio de reparación disponible para los productOs de la marca? 
(MENCIONAR_  LA MARCA QUE REPARO) 

01 
02 
03 	 SI 	01 
04 	 NO 	02 
05 
06 

REPARACIQPI  
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AGRADECER Y TERMINAR 

I'. 21 	Considerando todas estas preguntas que le acabo de hacer, en general ¿Que tan satisfecha/o se encuentra usted 

con el servicio que recibió? 

MUY SATISFECHA OS 

SATISFECHA 04 

NI SATISFECHA NI INSATISFECHA 03 

INSATISFECHA 02 

MUY INSATISFECHA 01 

P. 22 Si usted necesitara reemplazar el producto que se le acaba de reparar, ¿Que tan interesado estarla en volver a 

comprar la marca? (REHUSAR  MARCA QUE_ REPARO) 

110T POINT 01 DEFINITIVAMENTE SI 05 

EASY 02 PROBABLEMENTE 04 

MANE 03 NO ESTA SEGURO 03 

GENERAL ELECTRIC 04 PROBABLEMENTE NO 02 

I EM OS DEFINITIVAMENTE NO 01 

KELVINATOR 06 

P. 23 ¿Quisiera agregar algún comentario con respecto al servicio que recibió? 



Gerencia Nacional de 
Ingeniería de Servicio 
Actualmente la Gerencia Nacional de ingcnierla de 
Servicio tiene como Misión. 
Elevar los conocimientos técnicos de nuestros ins-
tructores, Técnicos, Talleres Autorizados y Personal 
de Contacto en general, para llevarlos a niveles de 
competitividad internacional, diseñando, desarro-
llando y aplicando normas, politicas y procedimien-
tos técnicos en las diferentes áreas operativas de la 
empresa, que ayuden a simplificar el trabajo aumen-
tando la productividad y mejorando el medio am-
biente. 
Esta área está integrada por cuatro operaciones y una 
asistencia secretaria. En su conjunto promueven el 
campillo lento del objetivo de SERVIPLUS, as! como, 
provocar el desarrollo integral del personal que la-
bora en la empresa. El compromiso de quienes traba-
jan en esta gerencia es desempatar su trabajo con 
eficacia y oportunidad. 
Estas cuatro operaciones son: 
I.- Especialista de Producto 

Principales Actividades: 
' Relación de Plantas, de acuerdo al área de 
especialidad. 
' Emitir información mensual de SCR(Service 
Cali Rafe) para medir calidad de producto en 
campo. 
• Capacitación técnica de nuevos productos. 
• Participar en el lanzamiento de nuevos productos 
a nivel nacional, (producción prepiloto, piloto y 
producción normal), 
' Emitir boletines técnicos por cambios de diseño 
o partes, a todo personal técnico de SERVIPLUS 
y Talleres Autorizados. 

1- Operaciones Técnicas en Centroamérica 
Principales Actividades: 
'Capacitación Técnica el personal de Centros de 
Servicios Autorizados en Centroamérica y cl 
Caribe, donde Organización Mabe ha penetrado 
con productos de fabricación nacional. 
' Desarrollar en coordinación con Mabe Export, 
a Distribuidores potenciales, apoyando a las fuer-
za de ventas de cada uno de los países de 
Centroamérica y parte de Sudamérica (Colombia, 
Venezuela, etc.) y El Caribe. 
• Desarrollar Centros de Servicio tipo 
SERVIPLUS MEXICO en las principales 
ciudades antes mencionadas. 

Evaluación técnica de productos exportados 
por Organización Mabe. 

Mantener estrecha comunicación con Plantas 
para información de la calidad del producto 
mexicano en Latinoamérica, asl corno, el Intenso 
apoyo para el suministro y refacciones. 

2.- Capacitación y Publicaciones Técnicas 
Principales actividades: 
• Desarrollar programa de capacitación a nivel 
nacional, acordes a las necesidades de cada región 
o Centro de Servicio. 
• Elaboración de catálogos y listados de partes 
refaccionabies para productos de distribución 
nacional y exportación. 
• Actualizar catálogos de productos 
descontinuados en Plantas. 
'Mantener estrecha comunicación con G.E. (USA) 
y KelvInator para la continua actualización técnica 
de los productos qtr importa Organización Mabe. 
Traducción al espanol o inglés de manuales de 
servicio para productos nacionales o de importa-
ción y exportación. 

4.- Coordinación de Calidad de Servicio 
Principales Actividades: 

Introducción al personal de nuevo Ingreso 
relacionado con la Misión, cultura y filosofía de 
O.M. y SERVIPLUS a nivel nacional. 
• Coordinar que la información estadística de 
encuestas efectuadas a clientes, llegue de manera 
oportuna y confiable a la Dirección General de 
SERVIPLUS y Arcas de Servicio para la toma de 
decisiones y monitorear nuestra calidad de servi-
cio con el cliente usuario. 

Vigilar el grado de integración que tienen los 
Talleres Autorizados de Servicio hacia la Misión 
de O.M. y SERVIPLUS. 

Desarrollar en coordinación con el área de 
Mercadotecnia el boletín "SERVINOTAS", 
asegurando su distribución y destino final. 
• Llevar a cabo dinámicas de. formación, 
Integración y comunicación para fomentar el 
trabajo en equipo en SERVIPLUS. 

5.- Asistencia Secretaria 

Principales Actividades: 
• Coordinación y apoyo a todas las actividades 
relacionadas con la Gerencia Nacional de 
Ingeniería de Servicio y apoyar o algunas áreas 
de SERVIPLUS MEXICO. 



Taller de Sensibilización 
en Guadalabna, tal. 
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EDITORIAL 

Nuestro mundo está viviendo 
procesos de cambio muy acelerados 
que implican tanto modernización 
constante de tecnología como ma-
neras y formas de pensar. Estos últi-
mos son los más difíciles de"asimilar 
pues implican en la mayoría de los 
casos romper con paradigmas. 

En SERVIPLUS nos sentimos 
satisfechos con todos los logros ob-
tenidos durante 1995 y más aún, por 

los alcanzados a través del progra-
ma de Optimización de Procesos el 
cual no hemos concluido; sin em-
bargo a pesar de los esfuerzos reali-
zados por cada uno de nosotros, es 
necesario redoblar nuestro trabajo 
para poder Ir justamente a la veloci-
dad del cambio que el mundo ac-
tual está demandando. 
Logrado ésto, será necesario realizar 
esfuerzos adicionales para lograr ir 
siempre un paso adelante. 

En SERVIPLUS sabemos que el ner-
viosismo en el qué todos los mexi-
canos nos heMos desenvuelto por la 
desestabilización de nuestra econo:  
Mía durante este año, ha generado 
diferentes reacciones tanto posithias 
como negativas, sin embargo, el 
ambiente que ha prevalecido en 

SERVIPLUS ha sido de confianza y 
tranquilidad; lo que nos ha permiti-
do que nuestras actividades no se 
vieran afectadas en beneficio cie 
muestro cliente, per lo que en espe-
cial quiero felicitar a cada uno de 
ustedes por su entrega y dedicación 
al trabajo 'e invitadol a que juntos 
superemos Para el siguiente año los 
logros obtenidos dúrante este año. 

Por último quiero aprovechar este 
espacio para manifestarles mis me 
jores deseos en estas fiestasge fin de 
año y mucha salud y felicidad para 
1996. 

Los mejores amigos 

de los mediocres 

son los paradigmas.  



MheizoD.F.. Diciembre de 199S 

A TODO EL PERSONAL DE CONTACTO DIRECTO 
CON CLIENTE•1J3UARIO 

Loo CUENTES cada vez con más demandantes. ripozen cada vez in mejor 
servkio y rt,Ye edeulbs en oder-JAI n sus hempos disponible* 

Lu anterior no slenipse cr.pere decir más rápido, more decir reas preciso y 
cundido en ocasiones enarenes noble:vio de (mulos pera Mandar un llamado 
y otros voces puedo ser una semana, 10d0 (100110e da mando pueda estar 
disponible EL CLIENTE. Desde ol Momento de tornar la llamada escuchamos y 
e•derdenbs lo nOcculded del CLIENTE, para *liarnos lo m61 posblo a sus 
teouemmenlOs. Otro punto Impensa° e cubrir os Qua no solo debemos ser los 
Técnicos zote calilicodeo o (4 personal de reveplión más ¡relacional del mundo. 
daban/cm ser las mejores EMBAJADORES DE ORGANIZACION MABE. 

Nuestras acciones deben promover en eI CLIENTE tna percepción muy positiva 
trocla SERVIPLUS y bocio MADE. 

NO CABE DUDA QUE 1991 liA SIDO UN AÑO MUY DIFICIL PERO SI TODOS 
REDOBLAMOS NUESTROS ESFUERZOS, PODREMOS SALIR ADELANTE. 

Atentanrte, 

lkirf Mre, lf.1.1Virk•nen 



Clausura de OptImIzacIón 
de Procesos en Monterrey 

Optimización de Procesos 
La Optimización de procesos busca un cam-

bio radical en la matrera de llevar los Procesos, 
para lo cual se requiere una apertura al cambio de 
todos los que conformamos SERVIPLUS. 

Para ello hemos ido ya, 14 10 gentes! las que 
hemos asistido al curso Optimización de Procesos 
Itteingenierf a) cubriendo un total de 51140 horas 

hombre. 

Te invitarnos a seguir participando en los cambios. 

Iln 

SERVIVIUS se está iniciando una nueva 

etapa de atención a Clientes y Técnicos 

de Servi- 

do, con la ,apertura de un mostrador 

ubicado den-

tro de las 

instalaciones de la Bodega Nacional 

México.  
1.1 inicio de esta nueva Imagen de 

atención 

lufr presidida pot 
el 

Ing. Rafael Nava, ate 

un mensaje al person de Ingenieros Militares y 

con d tespectivo corte 
de listón. 

SV.IIVII,LuS-ORIGINMES ofrece a clientes de 
mostrador un muestrario de las refacciones más 
comunes para venta, tanto el ama de r.asa corno 

CO' 

Técnico de Servicio Mellen Visualizar de 

dicto loador.  

t.le requieren pata su lavdra, estufa o 

refriger 

....... 

Imagen de Ventas de Mostrad 
Nueva

or  

y aten 
ón aTécnicos de Servicio 
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Area de Telemarketing 

Este Departamento tiene como actividad prin-

cipal la promoción y venta de Contratos de Servi-
cio, el cual brinda a todos nuestros clientes la tran-
quilidad, confianza, seguridad y ahorro, para el 
buen funcionamiento de sus aparatos de línea blan-
ca, ya sean fabricados o importados por Organi-
zación Mabe. 

Inició su actividad el 1' de abril de 1992, 
con la venta a través de técnicos de servicio y pos-
teriormente, el 7 de diciembre del mismo año se 
integra e inicia actividades el equipo de trabajo de 
"Telemarketing", cuya función y objetivo es lograr 
la venta de Contratos de Servicio a través del telé-
fono, a todos aquellos clientes que pósean algún 
aparato de línea blanca de las marcas que maneja 
la Organización. 

Cabe señalar que en la ciudad de Mérida, 
Yuc. se dió inició ala actividad de "Telernarketing" 
el 1" de julio de 1994, y en esta misma fecha, en 
México, D.F. se asigna e incorpora la actividad para 
el manejo de certificados de garantía de cinco años. 

Es grato mencionar que los esfuerzos reali-
zados por toda la gente que participa en esta acti-
vidad, han logrado un constante crecimiento en 
los volúmenes de venta en el transcurso de este 

tiempo. 

Actualmente se está sistematizando el área 
de "Telemarketing" con lo cual esperaMos incre-
mentar.  nuestras ventas, mejorar nuestros procesos 
de trabajo, y dar un apoyo más sólido a SERVIPLUS. 



Tradiciones de Navidad y Año Nuevo 
2a. Parte 

El nacimiento de jesucristo es un acontecimiento de nuestra historia; con el 
paso del tiempo, olvidamos el significado profundo de las tradiciones y solamente 
realizarnos los actos, sin conocer el porqué de lo que hacemos. 

De ahi que en este apartado recordaremos brevemente, el significado y origen 
de algunas (le las tradiciones navideñas que practicamos en México. 

LOS ADORNOS DEL ARBOL  
Expresan los frutos de la tierra y el trabajo que se comparten en comunión con Dios. 
- Las esferas significan el mundo protegido y salvado. . 	- 
• Las galletas representan la Eucaristía. 
- Las figuras de paja recuerdan el Pesebre. 
- Los adornos más vistosos figuran los regalos de los Reyes. 
Esta tradición cristianizada se extendió durante el Renacimiento en los paises 
anglosajones y posteriormente a los países latinos.  • • . 	. 
En el siglo XIII, San Francisco de Mis, mandó iluminar el bosque en Nochebuena 
para expresar la Gloila y la Luz de Dios, que viene a liuMinar a la naturaleza entera. • 
Actualmente, la tradición del árbOl se sigue en todo el mundo. ' -• ' 

SANTA CLAUS 
El punto de partida de esta figura viene de un personaje real. San Nicolás de Dad, 
quien nació a principios del siglo IV en l'ataca delicia, antigua provincia de Asia 
Menor, Sacerdote y Obispo que se hizo famoso por su piedad, caridad y cuidado 
hacia los pobres, así como por los numerosos milagros que por su conducto, obró 
Dios. Recibió de sus padres una cuantiosa herencia, que ocupó en la ayuda ,de lol 
desposeídos y de las familias necesitadas, a quienes hacia llegar dinero, viveros y 
ropa, sobre tod6 en el invierno, pero lo hacia por la noche, en forma anónima, 
buscando que nadie lo viera. . 	• 	. 
La tradición pasó a los Estados Unidos, popularizada por los protestantes holande- 
ses de Nueva Amsterdam, que convirtieron al Santo, en un mago nórdico, hacién7  
dolo un ídolo: "Saint Klaus". 
El rojo de su atuendo se tomó del color de las vestiduras del ObiSpo de San Nicolás. 

LA ROSCA DE REYES 
Esta tradición tiene su origen en la época de evangelización de los indígenas mexi-
canos por las diferentes órdenes de frailes católicos. El resultado de la Mezcla de las 
dos culturas hizo surgir expresiones netamente mexicanas; como el' la Rosca de. 

El significado de lá Rosca y de la fignrita de niño dentro de ella, Simboliza el oculta-
miento de Jesús, cuando el rey blerodes, por temor a perder su reino, mandó matar: • 
a todos los niños que nacieron en ese ilempu. Por. eso el unilléCo se encuentra 
dentro de lá Rosca y representa al Ñiño Jesús, que losé y Marfa Protegieron de ser 
asesinado. 

 

El 6 de enero, que es rata ido se parte la Rosca, es el día de la Epifanía, palabra 
griega que quiere decir: minifesiación, aparición o revelación. 



Equipo de Trabajo en Culiacán, Sin. 	r 
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SERVIPLUS: CULIACAN, SIN. 
El módulo de SERVIPLUS Culiacán abrió sus puer-

tas por primera vez en mayo de 1990; este módulo es el 
responsable del servicio a domicilio y a todos los distri-
buidores en las siguientes ciudades y poblaciones: 
Culiacán, Navolato, El Dorado, Quita, Costa Rica, Villa 
Angel Flores y Villa Adolfo López Mateas., 
En Culiacán ya tuvimos la oportunidad de tornar los cur-
sas (le Taller de Sensibilización II (Calidad de Servicio) y 
Optimización de Procesos (Reingenierfa) ya todo el per-
soñal nos Impact() el contenido de los mismos y estamos 
realizando nuestro mayor esfuerzo para aplicar todo lo 
quia en ellos aprendimos y que estamos seguros nos lle-
vará al logro de todos nuestros objetivos y nos colocará 
en el camino bada la excelencia. 
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Equipo de Trabajo en Veracruz, Ver 

SERVIPLUS: VERACRUZ, VER. 
En el segundo trimestre de 1984, nace el Centro de 

Servicio en la Ciudad de Veracruz, Ver., como área co-
mercial para respaldar la gran demanda de los diversos 
productos en el mercado local y a través de estos once 
años, se han logrado superar los retos impuestos tanto 
por distribuidores como por consumidor final, ayudan-
do al área comercial a obtener cada dia mayor penetra-
ción y aceptación de las marcas que con orgullo atende- 

mos. 
El objetivo primordial de todo el personal que en este 
Centro de Servicio laboramos es: seguir Manteniéndo-
nos en la cúspide en comparación con las marcas. de 

nuestra competencia. 
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¿Sabías qué...? 

Historia del lavado de la ropa 

El lavado de la ropa se basa en tres principios funda-
mentales: 
a) La acción del agua. 
b) El uso de un agente limpiador. 
c) El uso de agua caliente. 

En 1870 se registró en Inglaterra una de las pri-
meras invenciones para lavar la ropa. Se trataba de 
una máquina completamente nueva llamada 
laundry'que quizá sea la precursora del equipo de 
lavanderia moderna 	• 

La primeravariación la realizó liamilion Smith 
en 1863. Su diseño tenla un tambor giratorio que in-
venia' la dirección de operación intermilenteménte. 
Esto permitía-que las prendas dieran vueltas y se 
flexionaran dentro del agua con jabón. 
Otra patente de 1059 fué para un mecanismo provis-
to de dos rodillos de madera para exprimir el aguarle 
las premias. De esta patente se derivó un dispositivo 
con dos rodillos de hule y un aditamento de sujeción 
para acoplarse a un lado de la tina de lavarlo. 

La lavadora "Metropolitan" fué la precursora de 
la lavadora con exprimidor de rodillos. Este aparatü 
lenta un conjunto de péndulo que rebotaba y giraba 
dentro de una tina llena de ropa y agua con 'jabón, 
literalmente. sacaba la mugre de la ropa a golpes. 

Durante la primera mitad del siglo XX fué muy 
-.popular la lavadora de ropa con exprimidor &mil-

los primeros modelos se operaban a mano y te.; 
oían final de madera y rodillos acoplados. Para 1910 
se habla diseñado un exprimidor que pocha Colocar-
een diferentes posiciones y el giro de sus rodillos 

era reversible, En 1918, la lavadora modelo 
"LO.  irderete; usaba un tambor giratorió. La ropa se 
eXprimla por medio de la fuerza centrifuga -método 
qúe utilizan las lavadoras automáticas actuales. • 

En 1922,• se diseñó un agitador oscilante con 
paletas o aspas, se accionaba por medio de un eje 
que pasaba por un orificio, a través de la parte infe-
rior de la tina. Este agitador producía violentas co-
rrientes de agua que pasaban fácilmente a través del 
tejido de las telas al flexionar la ropa. Para los años 
20, la lavadora con exprimidor de rodillos no era un 
hijo, era una necesIdad en el hogar. Durante los años 
30, se iniciaron investigacioneS qúe dieron higa; fi-
nalmente, a la lasiadora automática. Era Una máquina 
de tipo revolvente que se cargaba por el frente, su 
precio, diseño, la necesidad de tIn agente limpiador 
más efectivo, y el hecho de que en general dejaba la 
'ropa menos limpia qúe la • lavadora de rodillos, jimh 
laron su éxito. 

• En 1947, se Introdujo la primera lavadora auto
mática mejor diseñada y Más barata que la anterior, 
se trataba de tiria.máquina de délo sencIllo,- Con una 
sola velocidad, con agitador,. que se cargaba por la 
parte superior, Lavaba con agua caliente o frfa y en-
juagaba con agua tibia. Ademát tenla la Particulari-.. 
dad de - poder usar nuevainente,e1 agua con. jabón •• 
empleada para lavar. 	•• 

Muchos de hit -  perfecclonamientOs..de las • lavadoras 
automáliCas, tienen como objeto el.manejciaprOpia-' 
do de lás lelas elaboradas-con éstas fibras, '• 
• . 	, 

El problema de las cargas de electricidad estática, ori- 
ginó el 	sti delarrállo de avizadcres•de .telas.'que ayo- • .  	. 
dan a eliminarlas y suavizan y esponjan lal telas. 

• • • 
El advenimiento de los deteigentes con abril lantadorel 
óptiCiSs, hizo necesario que la lavadora 'aiitomática -
dispusiera de un surtidor o áll¡Meliádor Oue inyec-
tara el blanqueador en la d'Urna erapa'del ciclo de 
lavado. SI se agrega el blanqueador a base de cloro, 
al mismo tiempo que el detergente; anula el efecto de 
los abrillantadores.ópticos. 



Clausura de Talleres de Sensibilización 

A feliz término concluimos de sensibilizar al 

personal en cuanto a la Calidad de Servicio a nivel 

nacional; es importante señalar el interés y la coope-
ración de aquellas personas involucradas con este 

programa, ya que con su colaboración iniciaron el 
cambio hacia una Cultura de Calidad de Servicio. 
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PUEBLA 

Kelvinator: Una marca más de Mabe 

KELVINATOR EN ESTADOS UNIDOS 

Kelvinator nace corno una compañía inde-
pendiente en Detroil, Michigan, Posteriormente se 
unió con Nash, formando la Compañia Nash-
Kelvinator. Más tarde, se anexó con la empresa 
bludson y fundaron American Motors Corporalion. 
Años más tarde, en 1968, la fábrica Kelvinator pasó 
a la Compañia "White Consolidated Industries", que 
recientemente fué comprada por la Compañía suc-
o Electrokix. Esta cambió el nombre de la empre-
sa de White Consolidated a "Frigidaire". 

Actualmente las oficinas de Frigidaire se en-
cuentran en Pittsburgh, Pennsylvania. Uno de los 
legados más importantes de esta compañía es que 
fueron los inventores del compresor hermético que 
utilizan actualmente todos los refrigeradores. 

KELVINATOR EN MEXICO 

1936 la marca Kelvinator llegó a, México, con li-
cencia de distribución para la "Corporación 
Nacional Distribuidora, 5,A." En 1951 se 
inauguró la primera planta KelvInator en el 
km.18.5 de la carretera México.laredo. 

1965 la Corporación cambió su razón social a 
"Corporación Nacional Industrial' pasando 
a Manos del gobierno. 

1986 Organización Mabe logra una negociación 
con Kelvinator y en mayo se firmó un con-
trato para uso de la marca y distribución de 
la misma en MéxicU. 



TIERRA VIDA Y ECOLOGIA 

N
t'estro hogar, la Tierra, es un organis-
mo vivo de una gran energía y belle-

za. Por ser un cuerpo planetario car-
gado negativamente, y porque gene-

raba y sostenía a todas las cosas vivientes se le lla-
mó Madre Tierra. Por sus océanos y ríos en movi-
miento hace circular su fuerza vital sobre siete dé-

. cimas de su superficie y los capilares de la Tierra. 

Su poderoso sistema digestivo enriquece al suelo, 

retornando finalmente todas las formas de vida y 

de materia a la Tierra receptiva. Los indios dicten, 

"Cuando el cuerpo envejece, la carne empieza a 

parecerse a la Tierra". Á veces retumba en sus pro-

fundidades y a veces expulsa gases calientes y lava 

fundida por las comprimidas arrugas de su rocosa 

piel. Con el paso de las edades su respiración ha 
cambiado continentes enteros y lechos oceánicos, 
empujándolos suavemente para formar una nueva 

geografía. Los antiguos conocían y comprendían su 
sistema nervioso y construían templos de salud y 
de aclaración en lugares tranquilos del espíritu, fúen-
tel de energía de un vibración tan discreta y refina-
da que se convertían en lugares sagrados, ligados 

- - entre sí por senderos de peregrinación y comercio. 
' El cuerpo humano contiene esa misma red en for-

ma de meridianos, a lo largo de los cuales focos de 
energía pueden ser especialmente fotografiados 
como puntos de luz y estimulados por agujas o pre-
SiOries para sanar y regenerar. Por medio de nese-
troS, la tierra se vuelve autoconsciente. 

E I clima no es sino un desfogue de su naturaleza 
emocional, tiene una tolerancia de punto de Infla-

mación y responde con rapidez a la tensión. Al 
parecer existe un límite de cuánta tierra puede ser 

despojada de sus recursos, de su carbón, de sus 
árboles, de su vegetación, especies y de cuánto aire 
y agua pueden contaminarse para soportar la ecua-

ción del "progreso, progreso, progreso = supervi-

vencia°. Aparentemente, no sabemos cuál es ese 

limite, pero la Tierra sí lo sabe y está tratando de 

decírnoslo ahora. 

11 an habido muchas otras civilizaciones que al-

canzaron altas cimas tecno-culturales y que se di-

solvieron en descoloridos registros en papirol anti-
guos: Miles de arios reducidos a simples referen 
cias, grandes solevantamientos' vueltos a relatar 
como mitos y folklore basados en hechos o fanta-

sía. 

La leyenda, los registros históricos y la evidencia 
geológica revelan que aproximadamente durante 
tres mil millones y medio de anos de existencia de 
h Tierra, de hecho ha habido muchas Inversiones 
de los polos geológicos de la fierra, tales inversio-
nes causaren solevantamientos catacilsMicos que 
inundaron continentes enteros; convirtieron en 
montañas•simples hormigueros y el mismo fondo 
del mar, arrasaron civilizációaeS, convirtiéridolal 
en escombros e hicieron que la humanidad volvie- 
ra a la ociad de piedra. 	' 



Cliente Interno 
Empleados y personas que inte-
gran la Empresa, y que sigue en 
la línea de producción o en la 

cadena de servicios. 
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Cliente Externo 
Aquellas personas que adquieren 

bienes o servicios de nuestra 
Organización para satisfacer una 

necesidad determinada. 

Atributos de Servicio 

* Rapidez de servicio 

* Cortesía del personal 

* Conocimientos del personal 

* Número de servicios disponibles 

* Aspecto de las instalaciones 

La calidad del producto o servicio final depende de todás los que partici-
pan en la producción y no sólo dé los que atienden directamente al cliente o 
consumidor final. 
Bajo esta concepción todos, empleados directos o indirectos, somos proveedo-
res de algún cliente interno o externo y todos somos clientes que recibimos bie-
nes o servicios de proveedores. 

[Competencia por los mercados 

La globalización de la economía y la conformación de bloques económi-
cos ha provocado una gran competencia por controlar los mercados. Actual-
mente no se trata únicamente de reducir los precios de los productos, sino de 
establecer una mejor relación y mayor cercanía con los clientes paró Satisfacer 
sus necesidades y agregar valor a los miSmos. 

Los cambios mundiales nos han conducido a una hueva etapa donde se 
exaltan los valores individuales sobre los de las masas, ahora grandes sectores de 
la sociedad buscan su identidad, por lo que no se conforman necesariamente 
con lo que satisface a la mayoría, sino que demanda bienél y servicios 
individualizados y diferenciados, • 



Oración cíe Fin de Año 
mejnques Imiy duramente, Señor, por este año.gri ',reconoces bien y 

supiste desde e( principio que natas fi (as promesas que hice jamás se. 
liabn'au de cumplir. Qpizd hasta sonreíste un poco cuando yo las hacía. 

Otra vez, igual que siempre, pensé demasiado en mí y poco, casi nada en 
ros dentds. Otra vez cal crr las mismas pequeñas nraquindade.s. Otra vez 
dije  fo que jamás debí &Ger &lío, y callé (o que debí proclamar en voz 

alta. Otra vez llené mis días de rutina en vez de entregarme a ra aventura 

hermosa de lit belleza, del bien y del amor. 

Pero no me juzgues muy duramente, Señor, por este año. 918sonrias idiota 

que te estoy prometiendo hacer fas cosas mejor el.  nuevo año. 

Dame, Señor, con él, otra oportunidad: 

Para satisfacer en mayor medida y con la calidad que satisface las necesidades y espectativas 
del cliente, se ha transformado la organización del trabajo para aprovechar la creatividad e inge-
nio del personal através del trabajo en equipo, y a estrategias corno la mejora continua, el justo a 
tiempo, que implica la flexibilización del servido, cambios y ajustes, y lograr el desarrollo de 
innovaciones tecnológicas. 

En Mabe estamos trabajando árduamenie para desarrollarnos como una empresa altamente 
competitiva internacionalmente y liemos adoptado como parte de nuestra filosofía organizacional 
la creencia en: 

"Satisfacer plenamente las espectativas de nuestros 

usuarios con productos y servicios innovadores y 

de alta calidad, competitivos internacionalmente" 

Por lo anterior, hemos emprendido un proceso de transformación en todas nuestras 
dones para lograr cambios radicales que aseguren nuestra permanencia y superación en los 
mercados latinoamericanos. 
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SOBRE LA CUADRICULA INTENTA 
DIBUJAR A "SERVISANTA` TOMANDO 

COMO BASE FL EJEMPLO. 
PASATIEMPOS: 

REFLEXIONES 
o •••••• e • • 

• 
¿QUIEN RESULTO RESPONSABLE? 

Cuenta la historia de 4 personajes que se llamaban: 
"TODO EL MUNDO", "ALGUIEN", "CUALQUIERA" y 
"NADIE". 

Cierta vez que había que hacer una tarea Importante, 
"TODO EL MUNDO" estaba seguro de que "ALGUIEN" lo haría, 
"CUALQUIERA" lo habría podido hacer, pero "NADIE" lo hizo. 
"ALGUIEN" se enfadó porque esa tarea era de "TODO EL MUN-
DO" , "TODO EL MUNDO" pensó que "CUALQUIERA" podría ha-
cerlo y que "ALGUIEN" la haría, pero "NADIE" se dió cuenta de 
que "TODO EL MUNDO" creyó que "ALGUIEN" la haría. 
A fin de cuentas, "TODO EL MUNDO" culpó a "ALGUIEN" porque 
"NADIE" hizo lo que "CUALQUIERA" habría podido hacer. 

•	  

e e 
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HUMOR 

El manejo de conflictos 
llegando a feliz término 

con los Gerentes de 
Servicio. 
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