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RESUMEN:

Cada dia, las empresas a nivel mundial se preocupan por incrementar ta cniided de los servicios que ofrecen. Estdn
conscientes de yue ante el gran mimero de alternativas que son presentadas al consumidor, una opcion con la que
cuentan ¢s proporcionar adecuadamente un servicio que rebase las espectativas de los clicntes.

Para lograr esto, es indispensalile que tndo ef personal e In empresa s enfaque hacia la atencion del cliente; que sepa
como actuar cn eada uno de fos momentos en que sé esta en contactn con un clicute, para asl superar y satisfacer sus

expectativas.
Esto es posiliie cuando se cuenta con wna adecunda cultusa de calidad de servicio,

El programa desarroliado en la empresa motive de este reporte cuyo abjetivo principai es ¢l Jograr la satisfaccion del
clicute mediante la presentacion del servicio de mantenimiento de los aparatos de Ilnea bianca que se fabrican y
comercinlizan por ia Organizacién, tiene un enfoque de cambio cullnral el cual a su vez tiene como prapésite ayudar
a csta a lograr mejores resullados, que sus clientes regresen y recomicnden el serviclo, que sean clientes satisfechos,
al mismo ticmpo que cuenten con personal que sepa, quiera y pueda dar un servicio de calidad y cumpla ias
expectativas de los ncclunistas en cuanto a resultados.

La finalidad de este modele de cambio cultural es cuilar y manlcner estos tres tipos de clientes.
Ll camblo permanente se lograra cuando existe un comportamicnto repethtivo en tada la organlzacion,

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

La Dirccelén de la empresa esta dla a dia promoviendo el cambio culturai, esto es, desde que nace 1a empresa.

Lograr gute los Lidbilos de tuda la cmpresa sean enfocados a exceder las expectativas de los clirnles, es un proyecto
1 largo plazo, sin embarge se empiezan a ver las resultndos de esle proceso en un plaza relalivamente corto.

Desde el inicio de este programa, el nivel directo ha contado con un modelo preconcebldo de la cultura deseadn, Ins
herramientas necesarlas para el camblo y asl fograr la culturn desendn y Jo mas impertante ¢l tiempo y esfuerzo
necesario para hacer realidad este modelo de emnbio cultural.

Las técnicas y/o herramientas bisicas para el cambio desarrolladas parn lograr esta transformacién (ueron:

¢ [ taller de sensibilizacién de calidad de servielo

* La medicidn del Indice de satisfaccion de personal ( cilinn organizacional )
¢ L.a medlcion del fndice de satisfaccidn de clientes '

* Establecer ios estdndares de servicio

* Comunicar y difundir la nueva cultura

Al mismo tiempo y para poder vincular esle modelo desde el punto de vista tedrico se establece Ja re@blén con el
Desarrollo Organlzaclonal y dos de sus técnicas in sensibilizacién y el cilina organlzacional, ai mismo tlempo se
establece ln vinculacidn con el punto de vista de Likert, quien nos establece en su lcorfa ln importancia de In
partlcipacién grupal que deben tener las persanas para ef buen desarrolln de cualquier cambio.



CONCLUSIONES:
Como consecuencia de este progranta ef estatus a fa fecha es el siguiente:
a) La calidad de servicio s una cultura que Hevo a la empresa hacia la competitividad internacionsl, demostrado en

la reatizacién de fos servicio cada vez con maynr calidad y de acuerdo a ins requerimientos de nuestros clientes.

b} Bt tiderazgo gerencial cada vez fue ntas positivo y abicrto, dando as! la oportnnidad de desarrolio de todos y cada
e de sus colaboradores, eslahleciéndose una mentilidad de trabajo en equipo y desaparecicron {as franteras entre

depnrtamentos.

¢) Bl respeto a la dignldad haana como prioridad para asumir fos retos que se nos presentan con responsabilidad y

profestonalismo.

d) Se ha desarrollado un sentido de pertenencia haein la cmpresa.

e) Ll personal presenta tin mayor interés por dir solucion a los problemas en las difereules dreas,
1) Se inicin unn identificacion con los objetivos de fireas y de {a empresa ante {a organizacion,

) EI personal, se identifica mas con su cliente interno y externo, a fin de cubrir sus necesidades y lograr ast su
satisfaccion,

h) Se considera a In calidad de servicio comn labor de todos y no de unns cuantos.
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INTRODUCCION

"DUNANTE  LOS ULTIMOS 300 ANOS, LA
SOCIEDAD SE HA VISTO AZOTADA POR LA
FAMOSA TOUMENTA DEL CAMBIO, Y ESTA
TORMENTA, LEJOS DE MENGUAR, PARECE
ESTAR ADQUIRIENDO FUERZA,

EL CAMIIO HARRE 1.0S PAISES ALTAMENTE
INDUSTRIALIZADOS CON OLAS DE VELOCIDAD
CRECIENTE Y DE FUERZA NUNCA VISTA"

ALVINTOFFLER

En In aclunlidad el mundo que habitamos costantentente se realizon combios, por lo cual Ins arganizaciones tienen que
desarrollarse, ser mds competitivas y por cansecuencia los productos y scrvicios que ofrezcan deben ser de calldad:
y sl cansideramos que quienes proporcionan los servicios a los clientes son los empleados y para que pucttan brindar
servicios de calidad a los clientes, es necesario que esten correctumente capacitados y motivados para Grindar dichos
servicios,

Porlo cual las empresas se han visto obligadus a encavsar sus esfuerzos hacin el camblo, a fin de enfrentar y adaptarse
1 todas las situaciones que les rodean.

En el prescute reporte laloral se trata el ¢aso de una emipresa de Infciativa privada en la que el combio hincia una cultura
de calidad de servicio es de suma importancin, consideramlo que ¢l objetiva principal es lograr In satisfaccion del
clente mediante fa prestacion del servicio de mantenhmiento a las aparatos de linea blanca,

Attvel orgnnizacién, la superaclén continua seha convertido en ua concepto relevante, el cuslnos levard nconsofidar
nuestra posicién a nivel nacional y lograr el liderazgo en Iatinnamérlca.

La empresa se ha empefiado ea establecer fa superaclgn,continua, ya que se hn convertido en thler en elramo de linca
blanca y una de sus principales metas es conscgulr ef liderazgo en Latinoamérica.

La empresa como parte fundamental de fa Orgunizxrcién a 13 cual perlesicee; pretende conlinuar.con su bitsqueda y
seguiradelonte en las innovaciones que conddzean a lograr lns metas de satisiaccién de Ins necesidades de sus clientes
tanto en las Areas comercial como manufactusera y principalmente en la de serviclo,

Todos y bajo el misnto cancepto de trabajo en cquipo estdn dispuestos 4 superar las metas logradas hastn el momento.

Elmundo sc enenentea innrerso on fos constantes cambios, por o que la empresa tambiéa necesita cambios que pnedan
asegurar el éxity, todos y cada una tle los emplendos, estamos consltenles que todo cambio genern resistencla, ta cual
pucde ser eliminada con una participacion mis activa y comprometida.

Il contenido de este reporte resume de alguna forma las acelones que se realizaron dentro de ln empresa para poder
asunmir Ia Cnlitlad de Servicio como una cultura propia y  la vez como una filosofia enfocadn e lograr [a satisfaccidn
de nuestros clientes usuarios y al misno tiempo ie nosotros como clientes luternas,



Describo brevemente el contenido de los apartados que lo conforman tratando de exponer la scewencia que se
desarrollo para Introducirnos dentro de la Calidad dc Servicio. La finalidad de este es ser un testimonio de fos
csfuerzos que se realizan dentro del dmbito empresarial en el cual me descnvuelvo para mejorar dla o dla nuestro
servicio, no pretendo descubrir ¢l hile negro, de algo que de alguna forma yn se ha realizado en algunas einpresas
mexicanas, sino mis hien sc trata de ta experiencia vivida dentra de este mundo de Calidad y sabre toda cuando sc
teata de servir a otros.

En el apartado -Justificacidn-, se presenta unn breve panordmica de a filosofla sobre [a Calidnd de Servicio, [a cun)
sc considers que tiene sus orlgenes desde las mis antlguas civilizaciones.

Como antecedente de esta filosofln y que nos sefiala el concepto de Calidad donde la inguletud de producir pmduc(os
y servicios datn de tiempos remotos, sefintamos ¢l cédiga de Hamurabi (2150 a C.) dentro del cudl nos sefinla los
estdndares establecidos de Calidad requeridos dentro de estas civilizaclones.

Posteriormente, este concepto es sustentado en las teorfas de Juran, Felgenbaum, Deming, Ishikawa, entre otros, como
los peincipales exponentes y imdadores de la corriente de calidad (cuya influencla dio origen al mejoramlento de In
Calidad en las empresas por medio de los principios que establecen); asimismo y considerando que la calidad es In
base del serviclo, se presenian a su vez los diferentes enfoques que dan origen a la ealidad de servicio, de acuerdo a
fos princlpales segutdores de esta nueva filosofin, de los cuales se mencionan principatmente u Becry, Peters, Albrech,
Picazo (en México) y otros. ‘

f.a panorémica 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 que el ser humano ha vivido durante ef
desarroilo de su existenciay con ello considera los conceptos que de'alguna formn le proporelonan satisfaccion, entre -
estos conceptos se definen desde el punto de vista de Spragner (1961 el coneepto de valor; Albrech (1990) nos define.
al cliente dencuerdo n sus experiencias; porotro lado In importancia que tiene [a cultura en sus difercntes concepeiones
de acuerdo a los autores citados; por dltimo se presenta un fragmenta importante de Ia fitosofia de Ja cmpresa inotlvo
del reporte, o

Continuando con los nnleccdcnlcs y estructura de empresa, giro comercial, y los servlclos quc proporclonun al cllenle
usuarlo.

A su vez se presentan Ja mislén y objetivos dc ta empresa que son ¢l punto de partida para logmr la satisfacclén dc
lns necesidades de los clientes usuarios.

En el apartado -Procedimicnto-, se presenta una retrospectiva de fa necesldad dc.‘deinrrollhr‘ un programa de
integraclén del personal como consecuencia de la fusidn empresarial (comerclal). vivida por Ia empresa,

La |mplcmcnmcl6n del programa de Culturn Organizaclonal y su desarrolio medinnte ts lécnlcus empleadas como la
sensibilizaclén y el clima organizaclonal; e modelo a seguir y el desarrollo de nclivldadcs de la Coordlnaclén de
Cultura de Calidad de Servicio durante el perfodo 91" - 95",

Ei apartado -Evaluaclén., presenta una breve revisién de los poslu!ndos tebrlcos admlnlslra(lvos y de orgnnlznclén
emplendos en'lo Administracién de Recursos Hitmanos y que dan origen a In teorly conocidu como Desarrello
Organizacional y que a su vez serd el fundaniento tedrico que cnmarce ¢l desnrrolio. de tas. técnicas del DO -
(sensibilizacién y clima orgartizacionnl, considerando fn teorla deLlkert, )emplcndns pnrnln cslralegln de scguimienlo
ullllmdus por In empresa para desarrollar el camblo hacia una Cullum dé Calldad dc Scrviclo.

En ¢l apartado - Andlisis-, nos presenta In descripcion de Ios cambias observados después de la titeevencion de Ins »
técnicas empleadas y que vinculadas tedricamente nos dau un amplio panorama de cutles hai sido las transrormncloncs
8 lo largo de la Implementacion del progranta de cultuen de calidad de servicio,



La seccion correspondiente a fas contribuciones se exponen fas limitaciones y/o aciertos que son considerados como
parte importante de este reporte, y a su vez 1as propuestas que considero deben ser tomadas en cuenta por aguellas
personas Interesadas en este fema y sobre todo dentro de a psicologia del trubajo.

Por Gttima, se presenta Ia bibliografta y ancxos que dan soporte a {os conceptos sefialados dentro de este reporte.



JUSTIFICACION

EN LA NATURALEZA NADA SE CREA,
NADA SE PIERDE, TODO SE TRANSFORMA,
LAVOISIER,

1) PANORAMA DE CALIDAD DE SERVICLO,

Actualmente hemos presenciado grandes transformaciones en ¢t mundo que sin duda alguna estan cambiando el curso
de nuestra historia,

Is importante sefialar que desde tas mds antiguas civilizaciones, 1a calidad y el servicio (este vllimo considerndo en
estas culturas como un acto de servilisino, esclavitud, signo de inferioridad, de acuerdo al Diccionarin de ia Lengua
Espafiola, 1973) s¢ han manifestado cn todas fas actividades realizadas por el ser humana.

Cada gremio de artesanos en las diferentes épocas se preocupo por establecer sus propios estandares de calidad y su
mantenindento, éste sc financiaba, diseflaba y elaboraba lo que vendia y a su vez cohraba por los bienes que producia
por to cual establectd un coatrol exhaustive de lo que hacia,

11 codigo de HAMURABI afto 2150 a.c. (en Sancliez Castellanos, 1993) mencinun que:

“S1UN ALBARIL CONSTRUYE UNA CASA PARA UN [IOMBRE, Y St TRABAJO NO ES FUERTE Y LA CASA
SE DERRUMBA MATANDO A SUS DUEROS, L ALBANIL SERA CONDENADOQ A MUERTE, PORNO BABER
MECHO SU TRABAJO CON LA CALIDAD REQUERIDA“

En 1a cultura egipela, los inspectores checahan las medidas de los blogues de piedra con unpedazo de cordel, con el
fin de que se cubricran Jos requisitos de calidad necesarios para ef uso af que estaban destinados. -

Adam Smith, estahlece dos clases de valores en los bienes, un valor de uso consistente en su utilldad par satisfacer
una necesidad y un valor de combio como la pasibiiidad de combinar un bien por otro (Gémez, 1993).

Kl valor de uso lo podemos conslderar como 1a satisfaccion del cliente yn que este es el que evaliael producto y/o
serviclo.

Max Weber (idem) pretendia evitar Ins njusticias, el nepotismo, juicios subjetivos y Ia. mala organizacion, sin
embarga, este tipa de organizacién no facilita ef desarrollo de los individuos, sino por el contrario propiclaba el
conformismo y {a subordioacién.

Con el paso del tiempo y en medida del inciemento de sus producciones se Introduce al operario de produceldn, cuyn
funcion era la fabricacion de buenos artfculos, siendo-¢1 quien enlificaba su propto articulo,

Con In revalucion industrial, 1a produccién se da en forna masiva, se cre6 el perfeccionamiento de maquinaria, se
busco producir orticufos mejor manufacturados, I realizaeion de productas en serle, a medida que avanzaba y s¢’
especializnba, redujo en gran parte el controt que el artesano tenfa por su producta, en cuanlo a su calidad.

Bajo Jos principios de administracion cientifica de Frederlek Taylor, deja de ser responsible el operador de'la calidad,
surgiendo nsi el mayordomo que era quicn eulificaba su trabajo conto bueno o malo, )

Taylor en su obsa publicada en 1911 "PRINCIPES OF SCIENTIFIC MANAGEMENT" ciitics el estilo emprésarial
predominante de Jaépoca, porque este no estimulaba suficientemente a los ejecntantes. El sistema de entonces vigente



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

Por otro lado Ia filosofla de Taylor estaba basada en el mejoramiento de In oportunidad para ser productivos, y en
recompensar a Jos trabajadores por la productividad individual. (Koontz, 1979),

Taylor subrayd la importancia de que los administradores efectunron na cuidadosa plancacidn anticipada, y la
responsabilidad de éstos en cuanto a la claboracion de sistemas de trabajo capaces de permitir y contribuir a que Jos
abreros hicieran sus tarens de la mejor forma posible. Pero al hablar de administracién, nunca pasd por alto el hecho
de que "LAS RELACIONES ENTRE LOS EMPRESARIOS Y 1.OS HIOMBRES FORMAN, SIN LUGAR A DUDA,
LA PARTE MAS IMPORTANTE DE ESTE ARTE" . (Kaontz, 1979).

Tiempo despuds sc formalizé fa funcién de inspeccion al 100%, lo cual al pasar los dias resulté serincosteable y en
algunos casos hasta destructiva, danda como resultado el que se implementaran métodos estadlsticos que resulté junto
con la inspeccion in responsabie de la catidad.

Con ia propuesta de Elton Mayo y sus colaboradores (1945) dan origen la ctapa de "LA ESCUELA DE RELACIONES
HTUMANAS" en esta clapa se antepone un gran éafasis en el ambiente soclal de Ia organizacién en especial hacia los
grupos pequenos, Ins actitudes de los personas, los procesos de influencia Psicosocial asi como el liderazgo'y la
comunicacién,

Los estudios de Mayo en la Western Electric CO. de Chicago de 1920 0 1939 da como resultado a sus investigaciones
cn el contexto formal ¢ Informa! de Ia organizacidn, que ¢l Irabajador busca una satisfaccion en su pertenencia a'un
grupa de trabajo, Considerando no solo la organizacién formal, sino el contexto informal de la organizacién (Brown,
1973). '

Por otro indo Pearson en 1935, desarrollo e} British Standard 600, (Ingtaterra) b cual se le considera como e! primer
antecedente de normas de caiidad, las cuales permlitieron Ia certificacién det prestador de biencs y servicios a
consumidor, las cuales son reconocidas a nivel mundial por diferenles organltzacignes.

En'la década de fos 50’ esretomado el problema del hombre en el trabajo dando nucvos enfoques. Durante esta, el auge
por la aplicacléy de prucbas psicoldgicas, encuestas de actitudes y oplnién acerca de la satisfaccion en el trabajo; etc.,
dfindose nst una Integracion de ciencias como fa Administractén, Economla, Ingenleria, Psicologln y rolologla con
ci fin de darle un nuevo Impulso a! desarrollo empresariai,

W.F, While (1959) demuesira las condiclones def moviutiento de dindmica de gmpos aplicados a fas organlznciones,'
asl como ¢f amenazante encumbramiento de fa organizacién sobre eI |ndiV|duo

Posteriormente surgen diferentes conceplos como cl de calidad total, control total de fa calidad, linpiementados por
Feigenbawm, Deming, Crosby, Juran e 1shikawn, entre otros,

Surgiendo asi lo que en su momento fuc conacido como “Movimicntos de Calidad”.

Cabe seflalar que ha consecuertcia de fa revolucidn Industrial; fa mayorin de las personas-se lntcgruron af proceso de:
produccién; con el paso de! tiempo empezaron a surgir cambios Farin Mello (1989) fo define conmo fa modll‘cncibn
deun estado, condicién o situncion, Es una trans formacion de caracteristicas, unnaiteracion dcdlmcnsioncs 0 nspcclos =
mfs 0 menos significativos, drdstico et las Industrias af manifesiarse fa necesidad dentro de fas’ mismns pnrn desplnnr '
s, producto '

Bennis, en Faria Melio (1989) menctonn que en in medida en que “ios cambios se vielvan-un fagtor bcrmm_\c'mc y
acelerado, landaptabilidad a tales cambios resulta cada vez mds Ia mas finportante determinante de tas supervivencias”,



Ln yenta de producto requirid de personal yue no sofo supiera vender, sino que pudiera identificar Ias necesidades de
los clientes consumidores.

A partir de 1955 se incremento cada vez mas el wiimero de personas que se dedicaron al servicio y en forma paralela
surgen "CLIENTES" cada vez mas exigentes al comprar productas o servicios.

Entre las décadas de los 80's y 90's los cambias mundinles a nivel econdinicos, pullticos y socinles dieron pautan la
globalizacion de la cconamia empresarial y a la evolucisn de las actitudes en los hombres de negocins, anticipando
con ello que el cambio y It trunsformacidn de lus modos de prodnceian, comercinlizacldn y en el concepto mismo del
trabajo serdn unn constante ca el futuro,

Surgen asi dos tendenclas basicas para hacer frente al incremento de fa Competitividad Internacional SECOF!, (1993):

1) Los paises se unen formando blogues a fin de sumar esfuerzos y unificarse alrededor de unn sola monedn y
comunidad polticn gue Jos hagn mas fuertes y les permnita competir con otros bienues de naclones en lo que se refiere
a produccion y comercio,

2) L exitosa utilizacion del Hamado "Proceso de produccion contpartida” por los paises encabezados por Japda, el
cual consiste en el apravechamiento de las capacilades instaladas y el intercambio de recursos (mano de obra) con
distintos paises tales como Hong Kong, Corea, Taiwan y/o Singapur, a fin de manufacterar determinados productos
ul menor costo y el menor tiempo posible,

Cabc sefialar que este tipo de bloques se han intentado en Latinoamérica por paises como: Colombia, Chile, México
cutre otros nunque a Lo fecha la difusién y el impacto logrado en los mismos ha sido minimo.

Tudos aquellos paises que ho se incorporen rapidamente a estn forma de cambio (cultural, tecnolégico, social, se
quedaran atrds en lo que se refliere a tadas los adelantos ) no podrin Integrarse a los grandes ntercados potenciales y
de igunl forma quedaran foera de todo tipo de inversiones, provocando con ellos una creciente falta de emplens,
productos demasiado caros y/o de mala cnildad.

En una econowla basada en Ja competencia de los paises-por ser was productivos y econdmicamente ticjores,
produjeron camblos sustenciales en la mancra de hacer negocios, que dieron origen al establecimicnto de lneas de
compelencia por ¢l control del mercado, cuya (inatldad fue ofrecer lo que tos clientes requerlan o necesitaban para
asf ganar la preferencia de estos,

1is ast como surgen dos conceptas que se volvicron fundamentalmente relevantes:
La Calidad de Servicio y la Satisfaecién del Clicnte.

Calidml de Servicio de acverdo a lcazo (1992) no es para establecerse como ohjetivo eventual, sino camo parte misma
de n cultura organizacional; es un (actor competitivo crltico que debe diseflarse, programarse y viviese permanente-
wente para trausformar al cliente comprador def presente, en el cliente satisfecho que habrd de ser purte del futuro
de In empresa, !

Satisfacclén del Cllente es cubrir as espectatlvas que un cliente tienc sobre wn proitucto o servicio, (Servinotas, 1994),

Por medio de estos dos conceptos se preténdid incrementnr y mantener a los clientes consumiidores'y penetrar enel
wercado internaclonal,

Uno de las cambios que serdn de mayor relevancia dentro de las empresas seran aquellos estandares intpuestos por:
los clientes.



Ef fendmeno def cambio en una organizacion, no puede considerarse dnicamente como algo que deba suceder a
consecuencia def desarrollo misnto de fa ciencia y sus avances en fa tecnologia, fas empresas deben, realizar una serie
de acciones que conllevan a ajustarse a las exigencias del cambio; esto es: deben preveer las dimensiones que éste
tendrd, realizando los ajustes necesarios para fograr fa mejor adaptacién posible al nuevo ciclo de vida qne tendrd que
enfrentar. (Matule, 1992),

El éxito de éste, dependerd ded grado de plancacion y objetivos que se tengan y que deberan estar bien definidos para
lagrar el cambio deseado.

Es importante sefalar que plancor es sin duda unn de las actividades caracteristicas en el mundo contempordneo, ln
cunt se vuelve mas necesario ante 1n creclente interdependencia y rapidéz que se observa cit el acontecer de fos
fenémenos econdmicos, politicos, soclales y tecnolégicos (Acle, 1989),

Motivo por el cunl las dreas productivas estardn orientadas a mejorar su calidad tecnoléglen a fin de lograr la
sntisfaecion del cliente, es decir ef cumplir ean calidad, Es Importante considerar que fa Calidad dentro de cualquier
proceso tiene como finnlidad, cumplir con todos los sequisitos y/o especificaclones en su tolnlidad; este concepto
scgiin Croshy (1990) nos Heva a realizar las cosas bien desde el principio para lograr cero errores y ast alconzar {o
que se lama Calidad Total de un producto,

Lacalidad total es una nueva forma de ver fas cosas, dar soluclén a Jos problemas en forma cﬂcnz y al mismo (Icmpo
aprovechar los dreas. de oportunidad optimamente,

Practicar el control tolal de la calidad es desarrollar, disedar y mantener vn servicio de calidad, que sea a bajo costo,
de gran utilidad y gue logre la satisfaceidn def cliente. ' ‘

Para lograr este fin, es importante establecer adecuadamente todos los sistemas de administracion para que tedo ol
personal de (2 empresa se integre af control de 1a calidad,

Reflexionando que cada persona tiene diferentes nccesidades de calidad que son- consideradas de ncuerdo a los_
cambios dentro de su dmbito soclal, los medios empleados para estas van desde el discflo del serviclo hasta el control
de sn operacién mediante tas herramientas estad(sticas y computacionales, a fin de asegurar la satisfacclén del usuario,

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

Bl concepto de Catidad se refiere o las cualidades y atributos que déﬂitefi el ser o esencia de una persona, cosn o’
situacidn ln mayor o menor calidad cstablecen fa comparaclén del objeto rcspecto # su madeto idcal es asl como
hablamos de I calidad moral de una persona, refiriéndonos a la comparpclon de sus atrlbutos con bit clerto ideal de
perfeccion ética; del mismo modo, un producto de'mala calidad es aquél que no reune las camclcrislicns proplns de
s5u género (Picazo, 1992). :

La calidnd es shora un elemento fundamental en la gestién de las cmpresas indcpcndiemcmcn(c de In funcién que
realice, .

Un enfoque cs concebir In enlidad como el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un producto o servieio: es
el punto en c_l que perciben que sohrepasn sus necesidades y expectativas (Deming, 1989).

Ishiknwn (1986) menciana quc es dcsnrrollnr. discfiar, manuﬁcturnr y mantener uni produc(o de cnlidad quesea ¢l mts
econdmlco, el inds 0til y siempre satisfactorio para el consumidor,



Por olro lado Feigenbaun (1977) dice: La calidad es un sistema clicaz para integrar los esfuerzos de mejora de los
distintos grupos de una organizacion, para proporcionar productos y servicios a niveles que permitan ta satisfaccion
del cliente.

Croshy (1989) dice que la calidad es el cumplir fa funcion para i que esta hecho, satisfaciendo las necesidades del
clienle.

Para Juran (1990) es 1a adecuacida para el uso, yue cumpla la funcion para el uso, que cumpla la funcidn para el que
esta heeha, satisfaciendo las necesidades del cliente,

Consideranda fos conceptos mencionados interpretamaos yue la ealidad es:

Etenmplimiento de lagespecificaciancs manifestndas, procedimientus y rotinas yue huptiquen tabi ba saflsteclin
tte aguetins requerimlenlos y expectativas de las clientes sl precio mas fasto ex ¢} Hempo oportuno de tal forma
yue el costn taial sea el ntinimo para la socledad.

La Calidad es wn proceso que preseata 2 caracteristicas: (S. Goberuacion, 1994)

1) Praecso Evalutlvo,

Se incrementa de acuerdo a las condiciones en donde es implementada, donde exista el ambiente propleia a upa
cultma de calidad,

2) Proceso Shslematien.
Requiere de sistemnas y procesos, para identificar, controlar y mejorar constantemente los mismos.

Resuntiendo, la calidad no solo es necesarin ¢ indispensable para que los sisfemus sean aceplados por ¢l nsuario, sino
para mamencrse, sobrevivir y florecer en un ambiente adecuado de productividad.

La Satisfaccidn del Cliente, cs el punto wedular de "la otra calidad® (Ginebra, 1991), Ia CALIDAD. DE SERVICIO,

La salisfacclén del cliente redne fodos aquellos elementos de contacto enlre In empresa y el cliente, busca clevar el
nivel de todas Ins personas involucradas para lograr la completa satisfaccion de lns expeclativas del cliente.

Las expectativas del ciiente sc inician con el deseo de obtener-pruductos de calidad, atencidn cortés y calificuda,
interés sabre su problema, nna respuesta Agil.; el cliente desea soluclones, trato mtiable y precios razonables,

Al centrar todos los esferzos en *ln otra calidad” para lagrar In satisiacclén del cliente, cumplir y superar todas las
expectativas que tiene de ia empresa y del personal que lo conforma, estaremos hablando de fa CALIDAD DE
SERVICIO.

Meazo (1992) menclona que:

HUN PRODUCTO DE CALIDAD ES LO QUE EL CLIENTFE RECIBE; MIKENTRAS QUE UN SERVICO DE
CALINAD SE REFIERE A COMO LO RECIIE". ) '

La colldad de servlcin que propiorciona una empresa es un factor clave para lograr su prestiglo y en el merenda.,
B oo by

Tiempo atrds, con pocas empresas que ofrcclan lus mismos serviclos o productos (existin poga é«)||||)¢!c:|cin‘j y bajo



poder adquisitivo que tenla ta poblacién, al cliente, no le quedaba otra, mds que conformarse con lo que la empresa
le ofrecta.

Actualmente la situaclén ha carmbindo radicalmente, la aperturacomercial ha permitido la entrada de muchas empresas
extranjerns, en paco tiempo el mercado interno ha crecido y sc ha diversificndo y lo mas importante el cliente (esuna
persona fisica o moral que se ncerca a nosotros con una necesidad y el deseo de satisfacerla; (Servinotas, 1994) esia
cambinndo, presenta un poder adquisitive mayor que antafio, su nivel acndémico y culturnl es cada vez mds alto, el
clicute ¢s mds cxigente.

Albrecht (1990) nos dice que el cliente esuna persona con necesidndesy preacupaciones que, seguramente, no stempre
tienen la razén, pero que sicinpre ticnen que estar en primer lugar sk uno quiere distinguirse por Ia calidad de su
servicio. :

Para enlender ¢l canceplo de Calidad de Servicio, es impaortante entender estos por separado:

Elconcepto de servicio esrelacionado con el concepto de servilismo; de acuerdo al Diccionarlo de ta Lengua Espailola
(1973) el servicio es un acto de servir, estado de crindo o sirviente: y ¢l servilisma es una ciegn y baja adherencian
la autoridad de uno.

Estos canceptos en épocas pasadas nos establecian una relacidn de amos y slervos, donde los primeros reciben todo
tipo de atenclén de aquellos que se encuentran abajo y que solo viven para complacer las exigencias de tos de arriba,

A la fecha estos conceptos han cambiado nt grado de esiablecer una relacidn mas estrecha ¢ jgualitaria, donde todos,
desde ¢} punto de vista del servicio jugamos en algin snomento los papeles de clientes y proveedores; cada uno de
nosotros brindamos y recibimos serviclos en diferentes momentos de nuestras vidas,

ParaDerry (1989) cl servicio es un proceso que presenta 4 caraclerlsticas: intangibilidad, hcterogeneldnd.‘ lnscpaiabilid_nd
de produccidn de consumo y caducidad,

Plcazo (1992) menciona que el servicio es un intangible, o promesa (ufura de tos beneficlos que et cliente recibira,

En cuauto nl concepto de cnlidad, este ha variado, tradicionshuente se asocinba coit aquelo Jujoso, caro, bueno, cte.

Por lo cunl, el cliente tenia que conformasse con productos defectuasos o de poca durabilidad por no contar con Jos
recursos necesarios para adquirir “jos buenos®,

En In actualidad, el punto de partida de 1a calidad debe ser Ia satisfaccion de las necesidades de! cliente; proporcionar
productos y seryicios que esten acordes u las necesidades de esle para lograr su saflsfaceion a un bajo costo. .

Tom Peters (ca Berry, 1989) sefala: ,
“el ctlente percibe el servicio bajo sus propins condiciones, es ef cliente quien paga'la tarifa -0 no’la paga - por utta
tzén o seric de razones que él o elia deferminan, punto, no hay debate, no hay discusidn.”

Servir es satlsfacer oportunamente una necesidad intangible sobre la cual se tiencn determinadas éxpe‘cialivqs; y
calldnd es el cumphimlento de especificaciones, procedlmicntos y rutinas que -Intpliquen ta satisfaccién de los -
requerimicntos y expectallvas del cliente. (Servinotas, 1994)

y como dice Chandler (en Berry, 1989):

"LA CALIDAD DE SERVICIO AGREGA ORGULLO PERSONAL Y A LA COMPARIA, Y UNA ACTITUD DE:
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PREQCUPACION POR EL CLIENTE. PERO LA CALIDAD DE SERVICHO) NO SEACABA EN EL PERSONAL DE
SUCURSALES; INCLUYE LAS OPERACIONES ¥ A OTROS QUE TIEMEN [IN CONTACTO INDIRECTO CON
LOS CLIENTES Y CON NUESTRO PROPIO PERSONAL DI SUCHRSAL."

Podemos cancluir que la Calidad de Servicio es la atencion y ¢l servicio al cliente por lo cual su objetivo principal
es el manlenimienta de clientes y el desarrollo de nuevos clientes logrando asi clientes satisfechas.

El factor de mayor relevancin detitro de fa Calidad de Servicia, es [ actitud y/o camhbio conductual de cada una de
Ias personas para desarrollar sus actividades,

Para Cornejo (1989, en Lépez Tahias 1991)  Ellogro de la calidad... (en cunlquier d1ea)... es un proceso que implica
cambios de actitudes y conduclas muy fuerles en el individuo qae sdlo pueden lograrse a traves de la participacion ¢
involucracion de todos... esto es desarrollar una nucva perspectiva cognitiva yafectiva hacia el trubajo que se traduzea
en un hacer mis eficiente y elicaz.

Thurstone (1946) define actilud como el grado de efectividad positiva o negativa que se tiene frente a un objeto
psicoldgico de acercamiento (afectividad positiva) o de alejamiento (afectividad negativa), hacla clerla clase de
objelos,

Alport en Carrién, 1993; define actilud come un estado de disposieion mental y nerviosa organizada a través de lo
experiencia, ejerciendo una influencia dindmica o directiva sobre la respuesta del individuo a todos los objelos y
situaciones con que se relactonan,

Scgin Robin (1987, en Carridn, 1993) considera que las actiludes sot proposiciones evaluativas, favorables o
negalivas respecto a personas, objelos o acontecimientos,

Laactitud se define "como una predisposteion a reaccionar de manera posiliva o negativa ante diferentes aspectas del
entorno”, Ls In reacclén espontdnea que tiene un individuo frente a un objeto o una situncion dnlln;.L... que se
desencadena en el individuo, tiene cardcter cercano a Ia sceidn, alude a realidades concrelas y estd condiclonada por
los valores (Collerretic y Delisle, 1988, en Castellanos, 1993),

Si el personal ticne una actityd negativa, de desgano, de no darle importaucia a su trabajo; de falta de interes por sus
clientes internos y externos, de sentirse fustrado o insatisfecho can su trabajo, ef resultado sera sumamente peligrosu,
no solo para el personal sino también para la empresa.

L.as personas enando ingresan a una cmpresa lo hacen con ideas pre-coucebidas sobre lo currecto e incoryecto, Dcsdé
fuego tales ideas conllevan valores; es decir, contienen interpretaciones de lo correcto o incotrecta, mis stin, implican
que determinados comportamientos o resultados se prefieren a otros. De ahl que los valores pueden phscurceer la
objetividad y la racionalidad (Robin, 1987; en Cnrridn 1993).

Bajo Ia concepelon de Arios (1980) Ins actitudes de las personas deniro del trabajo, dependerdn del grado en que el
trabajador considere que sv trabajo salisface sus nccesidades; Pérez (1990; en Carridu, 1993) considera gue un camino

que se puede segulr pare cambiar Ja actitud del personal, es involicrarlos y comprometerlos con su trabajo de equipo:

Actunimente es frecnente escuchar que se ticne que cambiar la actitud del personnl, lo cual no cs nada facil, quiza
requiern de muchos aflos y de recursos, pero tarde o lemprano si-se inicin eseesfuerzo se feniiran resultndos. (idem,)

Por lo tanto, para que la actitud sea expresada en la conducta, ¢l individuo tiene que enfender cual es la conducta
adecuada a desarrallar, . ,oo
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Partiendo de In premisa de que:
"LO MAS VALIOSO DE UNA EMPRESA SON SUS RECURSOS HUMANOS®

EL OBJETIVO DEL PRESENTE REPORTE LABORAL, FUL ANALIZAR LA IMPORTANCIA QUE TIENE LA

CONDUCTA HIUMANA Al, MODIFICAR LA ESTRUCTURA TRADICIONAL DE LA EMPRESA POR UNA

ESTRUCTURA ORIENTADA IIACIA UNA CULTURADE CALIDAD DE SERVIC!O,. Donde el valor fundamental
def camblo cultural organizacional estriba en la forma de pedir, de como hacer las cosas de un modo diferente, por
lo cual el camblo de comportamiento o de actitud forma parte de los intentos de canibio de [a empresa; considerandose
de vital Importancia el adecuado seguimiento ya que al no darle el valor requerido lo mis seguro es que cualquicr
Intento de cambio resufte indti! e Incluso sea un Iracnso.

Es importante schalar que el giro, de la empresa motiveo del reporte es el de servicio de mantenimicnto de productos
de linea blanca,

Consideranda que el Psicélogo estudia la conducta humana, deberd contribuir a mejorar el blenestar del individuo,
deberd de darle ese algo especial para que éste logre estar satisfecho con su vida famillar, social y laboral,
Deberd concentrar su atencién cn aquellos aspectas que conclernen espectficamente al ser humano.
Deberd comprender que si ¢l propésito de ayudar a los demas se transforma en una necesidad no cxistiran obstdculos
que pueda impedir su realizacién, tenlendo como consecucencia la satisfaccién de servir.
Enfocando asl sus conoclmientos hacia una Psicogin Humanista.

v
Cabe scfialar que nctunlmente Ia Psicologia ha avanzado considerablemente del intcres por estudiar a los individuos
aistados, ha cambiado por el interes hacla tograr la satisfaccién detempleado social, economica y laboralmenle ya que
lo fntportante para esta ciencla no solamenle es importante producir a costa del individuo, sino que la preocupacién
deestadrcaes que el trabajador se slentasatisfecho y motivado a realizar sus actividades obtenlendo con elloun salario
adecuado y justo conforme al esfuerzo que desemnpefin,

Almisimo tlempo ayuda a las organizaclones soclales a meforar su funcionamiento y cficlencia, a que diagnostiquen
neecsidadesde cambio sochal, planifiquen metédicamente dichos cambios y establezcan sistemas de retroinformacion.

El surgimiento de Ia sociedad de masas con todas sus implicaclones socloculturales: fa presencla de avanzada
maquinaria y I tecnologla de produccién, camblos ccondmicos y soclales de nuestra cultura, el surgimiento de las
grandes demandas de bicnes y servicios, y Ia aparicidn de un sistema econémico complejo y dlversificado, las
exigencias de In compelencin en el mercado nacional ¢ internacional, han propiclado laaparlcién de las organizacloncs
formales de trabajo y ln paulatina desaparicién del trabajo indlvidual alslado (Castafio, 1980).

En la actualidnd el pols atraviesa una situacion econdmica que afectn y preocnpa a toda empresn y esto hu obligado
a estabiecer estrateglus pora poder mantenerse ¢n el mercado y asf_generar una buena productividad a través de Iz
satisfaccién de las necesidades empresariales, ’ o

La p(oductivldnd es una actitud ante la vida que persigue ¢f creclmlenlo personal, grupal'y social o través de fa-
produccién de blenes y serviclos, necesariamente para ¢l bien del hombre y la sociedad (Jiménez, 1994).

Coinienza con in vlda personal, se refiere a lo que debemos de hacer con nuestra vida en sus diferentes mblios, es
desarrollar ¢ incrementar las habifidades y conocimientos; establecer un compromiso ético-laboral que genere un
cambio que modele las actitudes, habilidades y conocimientos en todo cl personal de la empresa y para esto, deberd
de existirun ndecundo clima lnboral que nos permita contribnir adccundamente con las exigencias delmercada Interno
y externo mediante una calidad de Jos serviclos que genere una competitividad y equiltbrio dentro del mercado

nacionaf e Internacional.



Por 1o que podemos concluir, que una empresa es productiva si lopra sus objetivoa, se dirige de acuerdo a su misidn
y define claramente fos valares que se pretends que rijan el comportamicnto organizacional ante las camblos gue se
presenten y se comprometan con fas conceptos de calidad como parte Mindamental de su eulitura logrando can esto la

satisfaccion de los clientes interno y externos.



ANTECEDENTLES

La falta de competencia al ofrecer productos y servicios v ¢l poco poder adyuisitivo de las persoaas, dié ovigen i que
los clientes aceptdran y se conforméran con lo fue el mercado les ofrecia,

Actualmente existe una fuertec competencia entre paises y empresas, donde soln nquellos que Ingren mantenerse en el
niercado ¢ incrementando su particlpaclén saldran aviantes en esta cruzada, donde ef enfoque principal es el clicnfe
al cual hay que satisfacer sus necesidades tomando en cuenta ¢ valot agregado, entemtliendosc éste como todos las
extras que recibe el clicnte y que significan beneficios adicionales, sin que ésta le signifique un preclo mayor de
acuerdo a Picazo (1992).

La npertura comercial dia a dla ha permitido lo entrada de nwevas empresas Internamente ¢f mercado crece con grin
rapidéz y lo mds lmportante, los gustos de fos clientes han eslada cambiandp. Razdn por [a cudl en ef Reparte Laboral
se presenta una panordmicn de esta evolicidn, aceninando el papel gue ha jugado la Calidad en el establecintiento de
los nitevos eslandares de operacion de las empresas y en particular en aquellas dedicadas a la prestacion de servlcios.

Considerando que al vivirel ser bumano, cambiios law Importantes en todos los aspeclos los valores empieznn nresurgit
en &1, éste busca que en cierta medida se considere y se valoren aquellos nspectos que le brindan sptisfagcidn tanto
interna comeo externa,

L.os nltimos cambios econdimicos, polfticos y soclales, han dada arigen a una micva ctupa donde se realzan los valores
individuales, yo que al observar detenidamenic Jo que ncontece en nuestro munde, nos damos cuenta de que exfste una
gran crisfs cn cuanto a Jo que respectt a bos vilores humanos,

¢ Pero blen, qué es un valor ?

Valor es lo que es importante para nosotros, y los valures humanos son los que gulan en parie la conducta humana,
Lil valor es lo gue satisface las s profundas nspirnclones del ser lumano; fa solidaridad, 1a justichn, fa iraternidad,
In veracidad, la honradez, la generosidad, el esplritu de servicio y In fidelidad que al ser expresndo por medio de
acclones se convierle cn fuente de salisfaccion y por consecuencla 1a esencla de fns personhs.

Albrecht (1991) menclona que sc forman ol nacer, son con frecuencia los mas resistentes pora el cambio, porque
constiluyen los ladrillos del carfeter.

Son fos valores los elementos dinfinicos que definet una cublura en diferenles campos.como la familia, fn escueln, et

traltajo, el gobierno, cte. y son los que condiclonan a fos fndivlduos Ias vivencias de cada dla, y modelan ef cardcter
soclal gue distinge a cada comunidad kuntana (Maslow, 1976).

Spranger (1961) clastfica los valores en:

TEORICO: Busqueda de la verdad y el conocimiento en sl mismo.

ECONOMICQ:  Gunarlo muyor cantidad de dinero pnruvsi ntismo, niotivandose principtimente -
por ct factor econdmico, -

POLITICO: Casaclerizando a las personas por una ansia enorme de poder y de amtaridad,
tenienda un allo grodo de conlrol sobre las personas a su alredédor,

SOCIAL: Las personus que se fnteresan en ayudar antros par ¢f simple hecho de sentirse
diles, '
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LESTETICO: Que hace que las personas se interesen por las bellas formas y Jo armonia que
debe existir entre ellas.

RELIGIOSO: Recoaocido como regulatorio, debido a que las pesonas motivadas por ese
valor, se interesan sohremanera en apegarse meticolosamente a ststemas y
procedimientos de operacién que obedezcan un orden,

La jerarqula de las cosas y de las ideas concebidas por el hombre estan (ntimamente ligadas a sus acciones. En el yo
profondo estd Ia capacidad del espiritu, toda la energin psiquica de los valores universales: belleza, bondad, justicin,
amur, elc. (Stern 1960, en Castellanos 1993).

Los valores son los que se consideran importantes, necesarios, lo que hacen seéntirse a un blen y nos elevan el esplritu,
esto nos motiva, son constructivos se vuelven ut patron en nuestra vida.

Es todo aquello que nos va formando una kmegen, lo que de alguna forma y de ncuerdo a nuestra experiencia se va
desarrollando, es en lo que creemos, lo decinos y o actuamos, es aquelio que nosrige en ¢l trayecto de nuestras vidas
cn sus diferentes Ambitos en los que nos desarrollamos,

Casteltanos camenta que existen valores universales y otros que se van creando de acuerdo 8 la edad, circunsiancias:
revisar y actualizar nuestros valores es una forma sana de vivir, ya que Ia Incongruencla entre lo que sc cree, se dice
y se vive, causa conflicto, angustia con uno mismo y los demas (Rodriguez, 1993).

Los valores san descubiertos en parte por nosotros en nuestro proplo fnterior, como ya he dicho, sin embargo, en parte
también creados o escogldos por fa persona misma (Maslow, 1976). ‘

Parn Alducin (1989) los valores se dividen en dos castegorias:

Valores de Convivencla que son aquellos relacionados con Ia honradez, respeto, dignidad, bondad, paciencla,
humildad, solldaridad, tranquilidad, veracidad, orgullo, agnante, tolerancia, resignacidn; conformlsmo,

Valores de logro son aqueilos relacionados con la modernldad, con los individuos, en éxito entendido, movilidad
sacloecondiica, iniclativa, esfuerzo, ambicidn, perseverancia, independencia, ahorro.

Los valores suelen eambiar de acuerdo a la importancia de la sitvacion eu la cual nos desenvolvemos

Son valores fos clementos que deflnen una cultura en los diferentes campos-en los cuales se desarrolla e} Individuo
Mastow (1976) considera estos campos como la familia, In eseucla, el trabajo, e} gobicrno, etc. ya quie estos
condicionnn e} cardcler ded Individuo y a In vez lo que los hace diferentes,

Es importante sefaiar que en in actualidad de acuerdo a los movimientos constantes a nivel mundial demandan ‘
aetitudes y valores que se apeguen a la solidaridad, cooperacidn, disciplina, el respeto entre las personas y el orgulio-
de realizar bien cualquier actividad, ‘

Alduciu (en Castellanos, 1993) nos dice que fos valores que coadyuven can el propésite de lograr productos y servicio
de la més alta calidad como: ln flexibitidad, ndaptabitidad, In bisqueda de ia excelencia 'y la satisfaccidn al cliente,
serfn elementos importantes en fas relaciones faborales,

Todo ser humano busca su identidod, af pasar los afios ya no se conforman con to que les agrada a los demas, cada
vez solicita mayor intercs por su persona y por sus necesidades. ‘



Preocupado por su economta adquicte el poder de decisidn para acepriar o no algiin producto o servicio, solicita el
servicio cada vez mas individualizado stigiendo ash una persona muy importante dentro det bindmio producto-
servicio.

Surge el clicnte, quien definimos como la persona, que impolsada por wivinteres personal, tiene la opcion de recnrrir
aotra persona o institacion en tusci de un producto o servicio,

Albrecht (1990) nos dice que ef cliente es una persona con necesidades y preocupaciones que, seguramente, no siemiire
tiene 1a razdén, pero que sicinpre tiene que estar en primer gar si un negocio quiere distingwirse por la calidad de su
servicin,

El eliente solicita Calidad, de acuerdo aBeny (1991) 1a Calidud esta en DHincidn de la cultura, y ta cullura es dindinica,
no cstatica,

Para poder establecer Ia refacion que ambos conceptas tienen con Ja caiidad de servicio, podemos entender que:
Cultura ¢s toda manifestacion de aclividad humana sea esta material o espiritual, (Vergara, 1989)

Cultura es el cnerpa de creencins y costumilnes, farmas sociales y tratados materinles que constituyen wa diferenciado
complejo de tradiciones de un grupo social, religioso o social; modeto global del comportamiento humano dependiente
de In capacidad del hombre para aprender y transaitir conocimientos a peneraciones sucesivas, o lravés del uso de
sistemas de pensamienlo abstracto, (Webster's New Dictionary, en Lassen 1992)

.o indo integrat formado por Instrinentos y bienes de consumo, estatus constitucionales... ideas y oficios
humanos, creencias y costimmbres.... un vasto aparato, cn parte material, en parte iumano y en purte espiritual, por el
cuni ¢l hombre puede hacer frente a los prublemas cancretos y especlficas que se le presentan. (Manilowsky, en
Lessen, 1992)

Cada cullurn ticne tres aspectos Mimdamentales... el tecnolégico, el sociologico y ¢l ldeolégico..., of sacioldgico
comprende las relaciones entre los fiombres, ¢l idealogico, inciiye creencias, ritiales, ética, practicas religiosas y
mitns, ¢l lecnolégico esta relacionudo con herramientas, materiales y léenica. (Lewls, en Lessen, 1992)

Desde el yrunto de vista suciolégico para . Tylnr (en Chinoy, 1964) s la compleja totatidad que incluye conocimfentos
y loda otra habilidad y hibitos adquiridas por ef hombre como micmbro de una soctedad, siendo estu su definicion del
conceplo de cultura,

Considerando lo anlerior podemos establecer que fa cultura es todo aquelto gencemlo pur e} hombre, todas las
mnnifestaciones de las actividades humanas que sean misterlales o espirituntes.

La cultura modeln a tos individuos segin sus proplos designios, los micdos, las esperanzas, las repugnancias y los
placeres que cadn ser hunano es capaz de experimentar, dependen del wiolde cultural que haya configurado su
personalidad (Enciclopedia Hispanica, 1991).

Al analizar los elementos menciontados podemos encontrarios en cada grupa humano dentro de una sociedad al fguat
que dentro dewn ambiente Inboral en ¢l cual se conocerd este concepto come Cultura Ofguniméloiml tacual esdefintda
por Matute (1992) como los valores, actiludes y grade de cnnpclltlvidnd y compromise de una empresa que reficjael
enfoque de 1n olta gerencia a Ja toma de declsiones.

Margulies (198%) nos dice que son creencins y valores aprendidos y patrones de unnponamlcnto cnructcllsllcn que
existe dentro de una organizacion.

. K . § |.«
De acuerdo a Vergarm (1990) 1a cultutn organizacional englaba lodas ias manifestaciones humanns ei toda organizacidn
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o empresa, tales como ta 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 econdmico, la socicdad, los recursos
hwinanos, cliente, proveedores, acrecdores, ete. Por otro lada nos dice que es 1a base de esta, se Inicia con el marco
de valores que los fundadores de 1a empresa definen en {a filosnlla de Ia organizacién y que le dice al personal Jos
principias y valores mas generales yrero de mayor jerarqula bajo los que debernn normar su trabajo y las relaclones
con 3u entorno,

Menciona que el grupa directivo serd el cocargado de definir las estratégias y pollticas a seguir para que la empresa
logre los objetivos lijados dentro de In filosoffa planteada.

Establece que en niedida de que ef personal conozea, comprenda y participe de Ja estratégia y Jus polfticas de la
direccién, sera su comprontiso can {n cmpresa y con el logro de sus objelivos y en medida en que conozea y viva la
filosofin de la empresa buseara el logro de esos objetivos dentro del marco de valores definidos para la empresa.

Margulies (1985) oplna que los patrones de valores, creencias y comportamientos que componen la enftura de la
organizacién son mantenidos y trasmitidos a los miembros nuevos por medio de un proceso de socializacion en la
organizacion,

En cuanto a ln calidad, considerando o los principales exponentes de esla corrienle interprelamos que es el
cumplimientas de las especificaciones que impliquea la satisfaccién de los requerimientos y expectativas de los
clientes, al precio justo de lal manera que el costo pora la sociedad sea ¢l minimo.

Siendo asi, que anle el requerimiento de satisfacer lns necesidades de los clientes y sus expectativas denliro de las
diferenles drens que se dedican a servir, es decir salisfacer una necesidad intangible (se entiende como aquello que
no cs flsico ni tiene las propledades inherentes, como la rapidéz, amabilidad,) sobre 1a que se Ncne‘dclcrmlnndas
expectativas,

Surgen programas organizaclonales en los cuales la creatividad ¢ Ingenio de las personas los hace comprender que
teabajar juntos funciona, al mismo tiempo se establecen sistemns de Mejora Continua los cuales se centran en fo
satisfacei6n de las necesidades y expectativas ded cliente, el estudio de Jos procesos, la participacién de todos,
convertir a los proveedores en parte del sistema, Ia Mejora Continua de productos y servicios la constancia en el
propdsito.

Alag (1991), menciona que el Sistema de Justo a Tiempo es un enfoque dlsciplinnrlo para mejorar Ia productividad
y In colidad globales a través del respeto n la genle y la eliminncion del desperdicio. ’

Toda empresa que desee asumir camblos, debe establecer uwa Cullura de Servielo como nna convicelén que de fuerza,
deberd establecer sus compromisos en conjunto, y definir la mision de ln empresa. Cube pregunlnrsc entonces ¢ que
es una mision empresarial 7.

'Ln misién de la empresa, de acuerdo a la concepcién de Picazo (1992), es:

Una expresion conceptual de lo gue es y uce una organizacion, destacando su identidad institucional como un todo;
que provee de producto a un definido grupo de clientes, resaltando Inrelacidn estableclda entre ambos de "PRODUCTO-
CLIENTE" Dicha expresion o enunciado de Misién s¢ plnntcu como ugta declaracién que trata de distinl,uir a imd
empresa de las demas, por tal motivo legaa contener fn descripcion de fos productos, el clienle ul que se ditige In
filosofln empresarial y atn In tecnologla basica utilizada o que domina.
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Par otro lado Taylor 3. (1979) menciona que Ja expresidn de una mision debe constituir una presentacion equilibrada
entre lo muy general y lo may espectfivo. La practica sefala que es mas fAcil definir misfunes y fijor abjetivos una
vez que s¢ Hegn a captor correciamiente la evaluacion de sumercado o mercados, su sitio en cllos y lus factores que

pueden afectar la situacion futura,

La misién cumple también una funcién relevante dentro de una organizacidn sl waificar o sus integrantes, razon por
lacual dusante el desarratio del reporte se ampliard fa informacion respecto a este punto respaldando el papel que juega
ety el establecimicnto de unn Cultiea de Calidad de Servicin y la relacién qute guarda can las nctlindes y In conditeta

de los Individuos en dicho contexto.

Los camblos que Méxlco ha sufrido en las iltimas décadas, hat dado la pauta pata que las empyesas como Organizacion
Mabe establezcan plancs para desarrollarse amphiamente ¢ iniciar su cnmino hacia fa competitividad interpacional,
por medio del establecimiento de programas dentro de sus dreas de produccion y servicio, conto cf sistema de Mejara
Continua, y Cultura de Calidad de Servicio, entre otras,

Francisco Berrondo (1990) siendn Vicepresidente Ejecutivo de Industrias Mabe dijo que para estar en el juego de lns
cxportnclones es necesarto camblar Ia forma de pensar y ver s gastos en capacitacién y desarrotlo de teenologla camo
inversiones con alto rendimicato, Dentru de la empiesa cs necesario tener acceso a tecnulogla de punta y estar al din

en ¢l desarrollo, adecuando e implementando Ins niismas.

Dentro de lu filosofin de Organizacidn Mabe (la cual debemos entender como un sistema de pensamientos, vafores de
In empresa, que sirve de marco paratodas las acciones (e succden en la empresa) uno de los parrafos nos menciona:

" creemos cn satisfacer plenamente las expeciativas
de nuestros clicntes usuarfus con praducios y servicios
de calidad campetitivos internacionalmenic *

I'ar lo anferior Organizacion Mabe esinhlece un procesy de transformacion que tiene coma finatidad “ La Atencién
del Cliente *

Como consecuencia de la competencia laternacional nace Servicios Integradns Fabriles, S.A. de C.V. (cuyo nombre
comercial ¢s Serviplus) como empresa de Organlzacién Mabe cuyo (in es el satisfacer las necesldades de los clientes
usuarios de productos electrodomésticos de Hnea hlanca,



1) HISTORIA DE SERVIPLUS

Seremontaa 1961 aflo en que se constituye legalmente la empresa Serviclos Técnicos Comerciales y Administrativos
S.A.de C.V. en 1982 cambin su nombre a Centra de Servicio Mabe, 1983 General Eleetric vende ta participacidn de
linea blanca que tiene en México al Grupa Industrial Saltilte (G1S) el cudt operaba la marca CINSA (calentadores,
secadorns y lavadoras), en este mismo nfio GIS adquiere la marca EASY, uniendo asl en wna misma empiresa a fres
marcas "GENERAL ELECTRIC, CINSA, EASY", formandose asi indnstrias Confad, quien se encargo de
manufactura y venta de estos productos. Debido a In gran demanda comercial de estas marcas se decide independizar
¢l servieia, naciendo asi INDELEC gque posteriormente cambiarla su nombre a ENSELCO.

En 1989, Organizacién Mabe adquiere FRIEM al mismo tiempo formaliza la fusian con General Electric parn adquirir
GIS y sus marcns, Mabe adquiere Industrias CONFAD incluyendo Ins plantas productoras, comercializadoras y la
empresa de servicio de llnea binica surgiendo en 1990 los Centros de Servicio MADE jos cuales cambiaron su nombre
a SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES, quién darfa servicio a todas fas marcas que produce o comercializa
Organizacion MARE.

En 1994 Servicios Integrados Fabriles cambia a SERVIPLUS (nombre comercial) cuya finalidad fie ser mas atractivo
para los consumidores y al misio tiempo ampliar sunegacio con la integracién de tas marcas KENMORE, BENDIX
y TROPIGAS en Centroamérica y REGINA para Colombia y Venczuela.

SERVIPLUS es parte esencial de Organizacién Mabe el cual respnlda téenicamente con personal especializato y
refacciones originales las marcas comerciales que pertenccen a la Organizacion: MABE, CINSA, EASY, GENERAL
ELECTRIC, IEM, HOTPOINT, KELVINATOR (cun produccién nacional, de lmportacion y de exportacion).

SERVIPLUS ha vivido un proceso de Integracién muy ampliv al reunir bnjo el mismo nombhre n culturas difereates
con la finalidad de satisfacer 1as necesidades del eliente y brindar un servjcio de Calidad, a través de la rapidez y
eficlencin por to cual desarrulla nn pragrama que Involucra desde mcjaras tecnolégicas hasta la Cultura de Calidad
de Servicio. '

Siendo esta dltima medible a través de un programa de trabajo permanente para valuar ¢l grada de identidad,
Integracion y satisfaccidn del personal.

Conceptos que delinimos como (SERVINOTAS, 1993):

IDENTIDAD: Llementos que transmiten informacion sobre lo que es o hace la empresa.

INTEGRACION:  La conformidad de una unidnd a paitie de difcrentes niiembros, (desde un
punto de vista socioldgico es ln formacion y of reforzamicnto interno dela -
unidad social). : ’

“SATISFACCION:  Estado que resulta de la realizacién de lo que pedia o desenba, Dar solucidn
a una necesidad.

SERVIPLUS es la empresa responsuble de dar servieio a lus productos que Organizacién Mabe fabrica, ol igual de
aquetlos que importa,

De esta manera para poder cumplir con este objetive SERVIPLUS establece una misién, - 1n cual fue desarroliada
después de unn sesion de PLANEACION ESTRATEGICA, con In finalidnd de establecer los objetives y alcances de
la ewspresa parn su baen desarrotlo,

A dicha sesion de trahajo asistio el cuerpo directiva de 1a empresa.
Planear ¢s sin duda una de tas actividades caracteristicas en el mundo contempordneo In cual se vuelve mas necesarl

ante la crecicnte interdependencia y rapidez que se abservi en el acontecer de los fendmenos.econdiiicos, politicos,
socinles y lecnoldgicos. (Acle, 1989),



Cabe sefalar que ta Plancacién Estratégica, uo estd timitada a un mero formulismo con vision del futuro, fos alcances
de esta son mucho més de Yo que se pudiera pretender, el objetivo principal no solu es plancar sino llevar a cabo las
actividades que se han programado y para etlo es importante considernr os 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
it sentido trascendente a ha accién cotidiana de todas sus integrantes, quicnes sabran que, al margen de las tarcas
rutinarias, hay que desnrroltar oteas actividades que ticnen un efecto més importante, durndero y sobre todo, necesarfo
para garantizar ¢} futuro de la organizacién de la que fonman parte. (Acle, 1989).

Para Acle (1989) In planencidn estratégica slgnifica tener conciencia del cambio y comprender lo vital, De lo
conlrario, Ya vida de una empresa queda reducida ol objetivo de sobrevivir,

Una vez desarrollada ta planeacién estratégica y tener bien definidos los objetivos de la empresa se precedié a
desarroltar I misién considerando todos los alcances y problematica que se pudieran presentar, a su vez se tomo la
decision de hacer del conocimiento de todo el personal la misidn, los objetivos y estrategln de la empresa. Esto fue
desarroliado por los gerentes operacionales y ba fireccion, fa cual fue preparada cuidadosamente con el fin de lograr
el éxito de Serviplus,

La misién 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 olrece un serviclo directo de fibrica, rapldo, honesto, lornal, precios rzonables y de alta calidad,
Esta empresa es responsabie de cuatro princlpales actividades:

» SERVICIO DR M/\NTENIM!ENTO a través de tres centros de operaciones ublcudos en Méxlco, Guadatajara y
Monterrey, 14 modulos y 6 micromodulos de servicio instalados ent cludades cslraléglcnmenle en el interior de la
repiblica divididos en tres regiones; NORTE, CENTRO/SUR y OCCIDENTE,

Actunimente Serviplus cuenta cou ta colabioracién de 300 Talleres Autorizados que prestan su servicio en nquellas
zonias que no se echentran cerca de los centros de servicio,
El serviclo es proporcionado por 200 técnicos especiaiizados, distribuldos en Ios centros de servicio y microcentios,

La funcién de! servicio de mantenimiento, es el soportar ba garantta de fabrica dc aquelios npnrn’lo'z clcc'lrodomésllcos
que son parte de las marcas de la Organlzacién, coino lavadorus, refrigeradares, eslufns. Iava vnjillns, homo de
microondas, secadoras, y otros, que tlenen su gnmnlln vigente, :

LA VENTA DE SERVICIO DE CARGO esrealizadaa nquellos npnmlos quc son de log mnrcns pcro que no cuentan
con una paliza de garantia o su perfoda de l‘unclonumienla rebaza el licmpo de uso especificado por ¢l fnhricnnle.

LA VENTA DE POLIZAS DE SERVICIO tiene como finalidad cxlendcr fa garantis de los apnratos de linen blnpca.,
proporclonando seguridad y tranquilidad al ciiente (pogando prccios de hoy con rcfnccioncs dcl mnﬂnnn)

- LA VENTA DE REFACCIONES Y ACCESORIOS de los npnrnlos de las marcas de ln g’)’r'gnh lzncléh contando con -
fa gacantfa de originatidad.



Otro factor de reelevancia dentra de Serviplus es In CAPACITACION TECNICA ya quc esta, estd muy ligada con la
productividad y eficiencias de hechn es lo que persigue 1a empresa al impartir enrsos e capacitacidn a su personal
logtamdo qute este bien preparado para ofrecer un buen servicio que se cristalice eu beneficio del cliente.

El programa que surge parit el mejoramientn def servicio implica v Cambio Cultural (cabe recordar que se fusionaron
7 eulturas diferentes) enfacando a satisfacer las necesidades de los clientes, por lo que serd ampliamente revisado,

El objetivo de este cambio cultural establecida por SERVIPLUS es:

.« LOGRAR UNA PENETRACION DEL MERCADO MAYOR A LA COMPETENCIA AL MEJORAIL LA
SATISFACCION DE L.OS 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 LA PRODBUCTIVIDAD DEL PERSONAL EN SU TRABAJO ASI
COMO CONTRIBUHUA MEJORAR SU NIVEL DE VIDA,

4 MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS ACCIONISTAS CON LOS RENBIMIENTOS ORTENIDOS Y CONEL
CUMPLIMIENTO DE LA MISION DE SU CAPITAL.

Para cnmplir con esta mision, ¢s necesarlo cubirir dos aspectas importantes:

1y Que el personal valure adecnadamente su labor como parte de un equipo para logear ia salisfaccion del clienle.
Asllarecepeionistay el técnico son la carlu de presentacion de Ja empresa, ya que son los responsables de adminisivar
adecuadamente sus * MOMENTOS DE VERDAD " que de acuerdo a Carizoa (1991) son:

Un episodio en el cunl nn cliente hace contacto can algon nspecto de ia compaiila, por remoto gue sea 'y debida a'eso
liene oporlunidad de formarse una impresion. '

2) Conslderar que lo mas impurtante para ta cnpresa es su personal, ya que en medida que se cubran sus necesidades

medianle ta realizacidn de las acciones que esperan para su desarroflo persottal, labaral ¢ inclusive el famMiar, se
logrard una buena identidad.
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PROCEDIMIENTO

UN PRODUCTO DE CALIDAD FS 1.O QUE
EL CLIENTE RECIBE, MIENTRAS QUE UN
SERVICIO DFE. CALIDAD SE REFIENE A
COMO LO RECIBFE,

PICAZO-MARTINEZ

Diaa dia, lns empresas nacionales se han preocupado por mejorar la Calidnd de los servicios que ofrecen, por lo que
cada una de cllas estdn més concieates de la gran variedad de opciones que se ie¢ presentan ai consumidor, Ia unica
altemativa que tienen para competir ¢s brindar constantemente wn servicis que rebase las expectativas del cliente.

MABE, stempre preocupada por ef seguir adelante, particlpa decididamente integrandose corno una de ins cinpresas
lideren materia de exportacion de linea blanca: y en SERVIPLUS, através del servicio contribuye anmantener la buena
imagen de las murcas que integran a MADE,

Para lograr esto, es necesario que todos los empleados de SERVIPLUS se involucren, s¢ preacupen por el cliente, que
cuenten con los elementos suficientes y necesarios, que sepan como actuar en quellos momentos e que estan en
comacto con un eliente y que consigan satisfacer y superar sus expectativas.

1.- INTEGRACION DE LA COORDINACION DE CALEDAD SE SERVICLO

A cansecuencia de In fusion de ORGANIZACION MADE con GENERAL ELECTRIC, cuya finatidad fie fograrla
competitividad hiternacionat y fa fusién de diferentes marcas comerctales cn In divislén de Servicio (niexo 1)
surgiendo asi cn 1989 SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES S.A: DE C.V. (hoy conocido cometcialmente como
SERVIPLUS) en 1991 surgi6 la necesidad internu de establecer y desarrollar un programia continio y pc'm’mncme}dc
integracion Cultural Organizacionai para todo el personal de fn empresa n nivel hacional, cabe seflalar que la
procedencin de los misinos tivo sus origenes en distintas emtpresas con costumbres difercites’y sin u(ngunn Identidad
erganizacional.

Al iismo tiempo se establece la COORDINACION DE CULTURA DE CAL IDAD DE SE RVICIO proceso ndﬁcrilo
n I GERENCIA NACIONAL OF INGENIERIA DE SERVICIO (anexo 2-2.4) cuya objetivo fue:

A) Asegurar el avance del cambio cultyral en la empresa mediante ¢l scguimicnto g los planes de combio de
fas dreas y Ia provisién de recursos para fograrlo.

) Asegurar Ia continufdad y utitizacién de la Medicion de Satisfaccion de Clientes,

C) Ascgurar que fos cambios que genera €l corporativo de Recursos fiumanos "en cuanto a-politicas y
organizacidn se aptiquen en fa empresa.

Para aleanzar estos objetivos fud necesario estabiccer un Dingnéstico e Cultura Orgnnizacional (lines de 1991) en

el conl se identilicd In problemdtica de SERVICIOS INTEGRADOS FAHRILES y s¢ detectaron con-ayuda de un
despachu de consultorin los factores de fa Cultura que prevalecia en ese momento y que fueron identificados conio:
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*IDENTIDAD ORGANIZACIONAL
*ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

* NIVEL, DIRECCION

* NIVEL MANDOS INTERMEDIOS

* NIVEL PERSONAL DE CONTACTO

* CLIENTES

* ELEMENTOS ‘TANGIBLES DEL SENVICIO

* ELEMENTOS INTANGINLES DEL SERVICIO
* SISTEMAS

Surgiendo de este Dingnéstico, comentarios representativos. (anexo 3)
Parn lograr satisfacer y superar las expectativas del clicnte es de mucha linportancia Involucrar a todos los empleados
de |n empresa para quc se preocupen por el cliente, que cuenten con los elementos suficlentes, que sepan como acluar

en aquellos momentos en que estan en contacto con ef cliente.

Bajo este concepto y considerando los puntos seflalados en el Dingnéstico se desarrollo ¢l Plan Maestro Cultural para
1992 en coordianci6n con las Gerencias (anexo 4).

El propdsito fundamental de este programa fué:
a) Ayudar a la empresn a lograr mejores resultados ‘en cuanto a ¢llentes 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 servlclo de Calldad. (ancxo$)

¢) Por dlthmo supere las expectativas de los acclonistas en cuanto a los resultados que presenta la empresa,

Para que SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES desarrollara el conceplo de Calidad de Serviclo fuc necesarlo
establecer un procesoe de cambio de Cultura,

El anexo 6 nos schala que:

Seestablecleron 4 factores de importancia, que a su vez se encuentran rélaclonados entre i para poder darse el cambio
que la empresa necesita'y que a continuacién delinimos: )

Informacién.- enseflanza, razén, comunicacién (Dicclonario de pslcologla, 1981)

Actitud.- constructo hipotétleo que snpucstamente se adqulere a través de las experlenclas y efectos concernientes a
ciertas clases de personas, acontecimientos o accidentes (Ruch; Zimbardo, 1977),

Comportam|ento,- (sinénimo conducta) totalidad de accjones y reuc_clbncs de un Individuo (op. cit)
Cultura.- es todn manifcstacion de actividad humana, sca’xcslu espiritual o mo_llvﬁclotini'(\/érgnra, 1992). )

Enla medlda, en que e personal de Serviplus fue pnsnndo por cnda uno de eslos fnclorcs el grndo de’ cumblo cullural .
fue aumentando linsta lograr el objetivo desendo, : : v

La cultura de la ecmpresn es la manern de vlvnr, pcnwr. lrnbnjar aqueflos valores que predominm\ enla cmpresn yel
pcrsonnl todos los sistemas: de trabajo, direccién; las actitudes del pcrsonal (Vergara, 1989)

La culturn de ln empresa puede ser modificada si todo ¢l personai comparte los inismos objetivos. -
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Conseguir que las actitudes y hdbitos de SERVICIOS INTFGRADOS FABRILES se enfocaran a satisfacer y exceder
1as wecesidades y expectativas de las clientes es an proyecto a larpo plazo que con el encauzamicnto debido, los
resullados del cambio pueden empezar a verse a corto plazo.

Lograr un cambio de cultura es posible si se cuenta con un modele establecido de acuerdo a ta idiosineracia de Ja
empresa (anexa 7); contar cou todas las herramientas de combio, para poder lograr In cultura requerida y lo mas
importante si se esta dispuesto a dedicar el esfuerzo y tiempuo necesarios para realizar este proyecto.

A consecuencia de este plan de cambio cultural surgen en Marzo de 1992 y como se habiamencionado anteriormente
1 COORDINACION DE CHLTURA DE CALIDAD DE SERVICIO cuya responsabilidad era el dar continuidnd a}
pian de accion para el cambio enbtural, anexos (4 y 13) en coordinaclon con cada uno de Jos responsables de dreas donde
desde el inicio de este pragrama su Tinalidad e reconocer que el cambio cubtaral en el individuo implica un cambia
deactitud en las persanas y por lo tanto en ln opganizacion y partiendo de esta premisa todos los involucrados en csle
praceso de cambio nos comprometimos en lo personal i

1) Reconocer que se necesita un cambio de actitud
2)  Mejorar hibilos y costumbres personales

3)  Crear onden

4)  Cumplir los comgpromlisos

5)  Buscar la calidad de vida

6)  Aceptar mis propios errores

7)  ‘Tener seguridad en uno mismeo

8)  Planear y organizar lodo lo que hago

9)  Aceplar relroslimentacion personal

10)  Saber escuchar

Dentro de Ins actividades espectficas de esta coardinacion, fue el iniciar lus falleres de sensibilizacion de culiura
organizacionnd y cultura de calidad de servicio,

Una vez disefiado el programa de sensibillzacion mencionado, para el personal de contaeto (recepeldn y 1éonicos;
considerados asi por tener relacion direcin con tos ctentes externos) y mmnitos medios, se capacitd como tustructor

al responsable de dicha drea y junto con el asesor externo asignado n in empresa, se di6 Inicio al programn de
sensibilizaclon del personul a nivel naclonal, iniciando estas sesivnies en el Modulo Palwins en la Ciudad de
Guadalnjura, continuanda con el Modulo Cervantes en el Distrito Federal,

Cabe sefiniar que dicho programa fud suspendido tempovalmente durnte 2 meses n consecuench de bn promocion del
respoasable de la COORDINACION DI CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO a otra frea dentro de ln empresa,

La Coordinacién de Cultura de Calidad de Servicio, lentn entre sus funclones el de dar segulmiento o dichio plan y
realizar aquellas actividades que por su naturaleza be correspondieron,

Dentro de Jos compromisos adquiridos la Coordinacién de Cultura de Calidad de Servicio fué respensable de dar
conlinubdad ol plan de acclones parn el cambio, dentro de sus actividades especlficas fué ¢l iniciar los 1alleres de
slosibitizneién menclonados amerlormente.

iis importante recomocer ¢l gran fnteres de aquellas personas invalueradas en este proceso, ya que con su experiencla

iniciaron ¢ cambio hincia la nueva eultura
A purtir de Julio del 92', me Integre a SERVICIOS INTEGRADOS FANRILES ocupando ¢l juesto de Coordinadora
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de Culturade Calidad de Servicio, cuya funcién principal al ntomeato de millegada fud dar seguimiento y continuidad
a las actividades Inftercntes al cambio cultural previamente establecidas en Marzo del 92'y que se habian suspendido.

Para poder dar continuidad a estc programa, y después de revisar los antecedentes histéricos de la empresa asl como
su normativa; asumi ci reto de relniciar ¢l cambio culturaf que ticpo atras hubla asumido el cuerpo directivo de fa

empresa.

Partiendo de que al asumir el papel de agente de cambio, emplearlamos hesramientas que ayudarian a fa organizacion
o fograr su objetlvo, sc funicio fa investigacidn docuniental necesarin para inferpretar adecuadameate la informtacion
proporcionada por el despacho de consultoria responsable hasta cse momento y a su vez determinar bajo que criterlos
y/o teorlns se fundamentaba su diagndstico, encontrande que era el Desarrotlo Organizacional, los fundamentos de
Calidad total y Calidad de servicio los puntos de partide que dieron origen al interes por desarroltar uan Cultura
Organizacional encaminada a fa Calidad de serviclo.

Cabrla seifalar que una de las ramas de Ia Psicologla aplicada es la Psicologfa industrial y/o laboral la cual dentro de
sus difercntes dreas se ocupa de inajorar el funcionamicnto de las orgnniiacluncs, diagnosticar nccesidades de cambio
social y la planificacidn de dichos camblos y a su vez establecer sistemas de retrolnformaclén, elevor la efectividad
de la produccién y las prestaciones a través de las investigaclones ¢ Influencia de factores personales, en la actualidad
se obscrva una gran tendencla a considerar como unica finalidad la satisfaccién de trabajadores y conswmidores

(Dicclonario de Psicologla, 1981),

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

-1992-

1) Lograr sna penctracién de mercado mayor a la de la competencin al mcjorar la salisfacclén de los clientes

con nucstros productas y servicios.

2} Dar un mayer valor agregado a nucstros servicios y contar asi con un mayer margen de utifidad.

7

3) Incrementar la satisfaccién y la productividad del personal en su trabajo asl como contribulr a mejorar su

nivel de vida,

4) Mcjorar fa satisfacclion de los accionistas con los rendimlentos obtenidos y con ef cumplimiento de misién

de su capital.
Conslderando este objetivo de desarroffo ¢l plan inacestro de cambio cultural (anexo 4).

-1993-

1) Definir todas fas herramicntas de capacitacion y desarrollo del personal de SERVICIOS INTEGRADOS
FABRILES.

2) Ascgurar que se forme ef grupe de instructores Internos para difundlr 1a Mislén, Cultura y Filosofin de
ORGANIZACION MABE Y SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES en fa empress.

3) Establecer pardmetros y cstondares para conocer fa satisfacclén del personal con base of avance del
programa de cultura de calidad de servicio.
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Con base a cstos objetives se desivtollo el Plan de Acciones 1993 que incluye [as actividades para el cambio cultuial
y aquellas ncciones relacionadas con el mismo. (anexo 8).

-1994-

1) Definir programa permanente de cambio cultural para 1994, cu coordinacion con la Dreccion y Gerencia
Operativas,

2) Establecer en coordinacion cont los Gerentes Regionales y Servicio, los estandares y parfmetros de la
Calidad del Servicio que permitan conocer la Satisfuceion de clientes.

3) Continuar con lns acciones de fa Medicion efectunda al lidice de Satisfaccion def Personal, Hlevandolo a
wivel Nacional.

4) Ascpurar que se difunda a todo el personal de nnevo ingreso y a los ya existentes, la Misién, Filosofla y
Cultura de SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES (SERVIPLUS) Y ORGANIZACION MABL,

5) Establecer y Mantener progrmmas de capacitacion, desarrolto y superacion en coordinacién con fas dreas
funcionales de Servicios Integrados Fabriles a nivel naclowal, a Tin de satisfacer {as necesidades de los
ntismos.

(nexo0 9)

-1995-

1) Asegurur que se difmda permanentemente a todo el personat de nuevo ingresoy los yh exlstentes in Miston,
Filosofta y Cuitura de Serviplus y de Organizacion MABE,

2) Paticipor ent las mediciones del Indice de Satisfacclon ¢ Insatisfaccién de clicate, recomendando acclones,
estandares o pardmetros sobre {a Calidad de Servicio.

(anexo 10)

3. DESARROLLO DE ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE 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,
PERO SU PERSONALIDAD PERMANECE
IGUAL EN ESENCIA”

F. G. MARMON,

Cabe sciialar, que en realidad deﬁcmmzto cuAl fue cl proceso que se sgnid de Oct,91"n Jun 92" para determinare-
{mplementar ensus inicios In Ta, fase del pmynmnqucalu fechs es miresponsabilidad; I»qucncomlnunclmpdescnbn
fucron testimonios verbales y docunsentales del nivel gerencini luvolucmdo dentro de este proceso y cuya pariicipa.’
cidn fue y es delerminante para el desarrollo de este prograing, ya que sin Ia gran coopernclén de estas personns:
involucrmlas, et progroma que a la fecha se desarrolin no tendria Jos resultados que se tichent y que son‘un’ factor
importante parn ndoptar una filosoffa de servicic cuya finalidad es lograr Ia sallsfaccion de nucsiros chienfes. .,

25



Aldescribir las actividades reajizadas dentro de este proceso es necesario recordar gue [a empresa, en sus inicios fué
integrada por las dreas de servicia de [as plantas productoras de fas marcas que cn 1989 habla adquirido Organizacién
Mabe. (anexo I).

El programa e Cultura de Calidad de Servicia na solo fue concebido dentro del ambieate taboral en beneficlo de
nuestros clientes, sino enfocado tambien al personal que en ese momento se Integrd a la empresa, pretendiendo ademds
de los objetivos especlficos de dicho plan el iacer de la Calidad de Servicio una forma de vida y no una "maoda® dentro
del dmbito 1aboral (J.A. Dévila, comunicacion personal, Julio 1992).

Retomando la premisa:
"LO MAS VALIOSO DE UNA EMPRESA SON SUS HECURSOS HUMANOS"

Es tmportante sefialar que el factor humano de la empresa y de acuerdo al dingndstico realizado en 1991 presentaba
como Indicadotes ta falta de atencidn, cstimitlo, motivacién, recanoclmiento, falta de identldad, etc. y su ambiente
de trabajo estaba conformado por 7 culturas (marcas comerclales) laborales es decir, que de acuerdo n sus costumbres
y creencias cran opuestas entre si, (anexo 3),

Considerando lo anterior, 1a Direccion de la empresa se abocé a disefar una estrategla parn conocer e implantar ¢l
cambio hacia nna Cultuen de Calidad de Servicio.

Para poder cstablecer este proceso fud Importante responder a tres interrogantes:
. Primeros g hacia dénde queremosir?, jeudl es la cultura que requerimos para logear fa efectividad y la competitividad?.

«Segundo: ;de donde partimos?, jcudles la cultura que verdaderamente rlge en eslos momentos nuestro comportnnuento

como organlzaclén y por ende el de las personas que fa formamos?,
i

Terceros geémo llegar de esta cultura real o 1a cultura Ideal o descada?, Jqué estrateglas debemos seguir?, yqué
caminos recorrer?, qué cosas tenenos que modificar y.a qué plozos?.

El camblo cultural es complejo, diftcil y muchas veces traumdtico. Requiere de un inrgo perfodo de consolidncién
invariablemente debe darse en un marco de congruencia,

Se procedid a sensibilizar al cuerpo directivo, sobre las estrategias de cambio cultural,
ESTRATEGIA DE CAMBIO CULTURAL.

Donde toda cultura organizaclonal requlere para sobreviviy, llevara cabo un cambio en sus vgloreé, de modo que el
comportamicnto de la organizacién como un todo y el de las personas que la integran se ndecuch o lns nuevas
condiciones y demandas del entorno. La estrategia de cambio cultural que se utllice dependerd dé la é‘ul(urg que tenga
in organizacidn. La Dircccién de Recursos Humanos y de acuerdo a sus programas nos cstablece las esirategins
existentes y que a contlnuacidn son anallzadas: '

Cantblo culturnl aparente: de hecho, esta no es una estrategls de cambio cultural, nunque frecuentemente s¢ loma

como tal, por lo que s conveniente estudiario. Para culenderia, hay que partir de 1a comprension del papel quejuq,un
los valores en la creacion de pautas de conductn especifica.
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Fl siguicnte esquema nos ayodard a ilustrmlo:

—P —p COMPORTAMIENTOS

VALORES

Laos valores son todo aquello que determina Actitides, entendidas como la predisposicion o inclinacion -favorable o
desfavorable- haeia algo o hacia alguien. Lsta predisposicion nos va a impulsar a actuar de determinada manera
generando pmitas de omuportamiento, En oteas palabras, 1o condncta va a ser an reflejo de mirestros valores y de Ins
actitudes derivadas de ellos & menos que se presenten agentes externos que nos obligven a hacer alguanas cosas que
no vayan de ncverdo con dichos valures (o por ¢l comtrorio, a fener conductas que correspondoa a valores que en
realidnd no tenemos).

Ll enmbio Cultural Aparente trata precisamente de combiar conductas sin transfarno previomente o valores que los
generan. Para cllo, utiliza un esquema de reforzadores positivos y negativos, Por ejemplo, si se pretende que Ja gente
sea puntual, se premia o 1o que lo es o se castiga a los que Hegan tarde. Sin embargo, es bien conocido que la conducta
descada persistird en tanto perdure ¢f reforzador: e el momento en que dste desaparece o plerde intensidad In coaducta
se extingue y regresan los patrones anteriares de comportumicnto. Por lo tanto, esta estrategia de psendo cambio
cultund no 1vea el motor de {a ennducta, que son fos valores. Se ataca ef efecto y no Ia casa.

Evolueldn Cultural Planenidas Lamcjor manera ite ascgurar el éxito de wn programn de cambip ciltural es plancailo
con cuidada y dar el tiempo suficiente para que su huplantacion se Heve a cabn conforme a Ins prcvlsl'o‘ sin
precipitaciones e pongan en peligro el cumplimiento de los objetivos (ljados. La evolucidn Cultural Mlaneadn es fa
inica estrategin de cambio de la cullura arganizacional que redine lodos fus requisitos parp fograrle en faring
consistente, de madn que los valores establecidos como deseahles, sean realntente asumidos por Ins personas y
manifestados en su comportamientv diarlo.

Aqul a diferencia de In estrategia antes vista, no se aclia sobre o conducta (n través de reforzadores), sino
directmmente sobre los valores que fe dan origen. Esto representa mn grado de dificultad incha inayor, pero también
asegura que los comportamientos adquiridos perdurardn en ¢l tiempo y no estardn condicionados a la existencla de
premios y castigos,

El verdadero cnmbio cultural s61 se dard como consceuencin de un proceso reeducativn que penmila la identificacion
de {n gente con los nicvos valores, y eslo io se puede lograr a carln plaza, Exige de la organizacion un gran esfuerzo
dentro det que se contemple ln implantacion de mecanistans que refucreen a fa cultora deseada y que aseguren su
arraigo. En olras palabras, debe crearse una infracstructura que soporte s ia caftura 'y que fmpida el surginticnto del
peor encimigo del combio cultural: 1a incongruencia, entendidw como el divarcio entre lo que se dice y lo que s¢ hace.

Como se puede aprecior, Ia estrategia n seguir dependerd en gran parte del ticmpo con ef que se cuente para reallzar
¢l canbio, y este tiempo a su vez depende del prado de disfuncionalidad de la cultura: a mayor disfunclanalidud, menos
tiempao disponible y por tanto necesidad de aplicar una estrategia mas radical.

La propuesta malizada y qun foo el madelo a segulr pira llevar p cabo el procesa de cambio cnltural fué la-estrategla
de evolucion cultural planeada la cual fue desarrolladn especialinente por ¢l despacho de consultorla encargadode exte
proyecto y que a continuacion se describie:

1) Definlr claramente Ia cultura ldeal v deseadazesic primer paso es fundamental, Consiste en idenfificarlvs valores
que se pretette rijan el emnportamicnta organizacianal ante los cambios experimentados en el entorno, Sin embargo,
es impurlanle uclarar que esta definicién de valores no debe consistir solamente en enunciarlos, sino en traducirlos



a comportamicmos concretos y abservables, de modo que todos fos integrantes de Ia organizacién sepan claramente
agucllo que se pretende alcanzar, Muchas veces se determina que los valores deseados son, por poncr un cjempla, fos
de Calidad, Servicio, Respeto y Honestidad, perono se especificn qué se entiende por cada uno de ellos. Lo tnico que
se logra con ésto es crear confusion en virtud def gran namero de interpretaciones que se generan,

Es necesario entonces que los valores se "aterricen” describiendo cémo esperamos que sc manifiesten en la préctica.
Sélo ast se podrd observar si se cumple o no.

La responsabliidad de identificar y definir en térinlnos conductuales fos valores ideales es, sin lugar a dudas, In
Direccién. Cunndo ésto se ha realizado, se tiene que emprender una amplla cainpaiia de difusion de Jos valores
definidos a todos los niveles de 1a organizacion, preferentemente en "cascada”, de manern que fos fideres sean los
encargndos de contunicar a su propia gente In cultura  fo que li cripresa guiere Hegar,

2) Diagnosticar in cultura existente o real:una vez que se tienentmuy claros los valores desendos, hay que determinar
en qué medida se estdn vivicndo hoy en la organizacion. Este ejercicio de dingnéstico debe serpues, comparatlvo entre
lo que se pretende que sea y lo que es: se ticnen que revisar cada uno de fos valores Ideales en funcién de las conductas
especificas que sederivande ellosy confrontarias con Ins conductas prevalecicntes. Pira lograr los mejores resultados
posibles con el diagnostico, se requicre que ent éste participe activamente el personal, por fo menos hasta el nivel de
gerencin media. Nadle mejor que jos mismos integrantes de la erganizacion conocen qué esta sucediendo en eila.

La metodoiogia de apilcacién del diagnéstico puede variar de acucrdo a las caracteristicas, recursos y necesidades
especlficas de la organizacién; en dltima instancia, lay que asegurnr que el resuliado final sea el deferminar qué tan
cerca estd In empresa cn este momento de los valores pretendidos.

3) tdentificar las diferenclas entre In culturn ideal y reat:el dingndstico nos va a permitiv detectar en qué medida
se viven actualntente en la organizaclén los valores correspondientes a la cultura ideal. Descubriremos qué tan icjos
estin las conductas y pricticas cotidianas de nquellas que identificamos como las mds apropiadas para hacer frente
a las nuevas condiciones del entorno,

El siguiente paso deberd ser la identificacién de las brechas mds significativas, es decir, las que Implden con mayor
fuerza 1a consecucién de Ya cultura ideal. Tiacia elins tendrdn que dirlgirse en primer lugar y con mayor Intensidad
nuestros csfuerzos de camblo.

4) Definir lo que se Heste que hacer para reduelr Ias diferenclas detectadas: el cambio cultural requiere de una
adecuada planeaciéon. Por las implicaciones que tiene para la organizacion, por su relevancia, por su magnitud y por
la cantidad de elenentos que entran en juego, no se pucde defar nada al azar. Ya que se determiné la culturn fdeal y
se contparé con lareal, fdeniificando Ins diferencias existenles, hay que preguntarse cdmo Hegara esa cultura deseada.
Algo que debe quedar muy claro es que la mera comunicacion de los valores buscados no es suficlente para fograr el
comblo. Son wuchas 1as cosas que kiny que trans formar s sc quiere asegurar su éxito; sino se acepta este hecho es mejor
no hacer nada. Para empezar el camblo de valores sélo sc da en ins personas, por.lo que €l mayor esfuerzo a renlizar
estarg dirigido a ellos, Ya hablamos mencionado que la Evoiucitn Cu|luravl'l’l‘a'lnendn es ante lodo un proceso

reeducativo.

En este sentldo, es fundamental que sc diseNe un ambicioso programa a través def cual el personat de todos los niveles .-
adquiera los conaclmientos, desarrolic lashabilidades y genere tas actitudes y comportamientos que demanda la nueva
cultura, reforzando estas acciones con un plan permunente de comunicacion. Por otro lade, seguramente habrd que
cambiar lambién una serle de politicas, procedimientos, sistemas y normas que ya no corresponden a la cuitura que
sc qulerc alcanzar. Si esto no se hace, scrd muy dificil que ta cultura verdaderanrente arraigue en 1o organizacion y
sc correrd ¢l peligro de caer en la Incongrucncia,
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5) tmplantar el plan te accidn: de Ia planeacion hay que pasar a la realizacion. La organizacion toda debe ponerse
en mavimiento pura conseguir Io que se propuse, dentra del tiempo establecida. Cida quien debe estar muy cansciente
de su responsabilidad y compromiso con elfa. Sobre todo fos lderes tienen que enidar que s comportamiepto refleje
los vatores; cn ef momento en dque sus acciones los contradicen, ls ceedibilidad en el proceso se pierde y coneflo viene

el fraenso.

6) Repetlr perladicamente ef procesn: ¢l entorna cambia constantemente ¢ impone nuevas exigencias a fas
arganizacioncs. En Ia medida en que éstas lengan la capacidad de respuesta rapida, asegurardn su sohevivencia. Por
estn razén se recamienda hacer un monitoreo constante de la cultura y Hlevar a cabo los ajustes necesarins. Séla ast
se evitard caer en ona rigidez que vuciva esclertica n fa viganizacién y fa hoga desaparecer.

L1 DIAGNOSTICO DE CULTURA ORGANIZACIONAL.

Reatizado en 1991, por medio de entrevistas directas can el personal de fa empresa para obtener un Diagnéstico de
fo que en ese mumento era fa empresa en cuanto a su estructnra orgaaizacionad, identificacion de Jos probiemas que
se consideran de prioridad y [a posibie solucidn,

Pari estiucturar este diagnéstico, fue necesario considerar los ficlores nates mencianadas, cuyo fin fue el detectar el
grada de infegracién y satisfaccion de personal (anexo {1).

Posteriormente, se reatizé un aadlisis de los datos obtenidos y se estructurd un comparative de fa cultura nctual (anexo
12) v la deseada (anexa (2.1) dentra de 1a filosofla de ta Calidad de Servicio para ast determinar los problemas, causas
y soluciones y as{ definir (a culturn deseadn,

3.2) SENSHULIZACION A GERENTES OPERACIONALES

Al tener definido el diagndstica de Ciltura Organizacional, se procedio en Marzo 92° con una sensibilizacién sobre
lv que es la Cultura Organizacional y la Calidad de Servicio, dirigido principalmente a fos gerentes operacionales a
nivel nacional, cuya finalidad fue identificar fos problemas generales a e se enfrentaba fa Organizacion abricudo
tus canafes de comunicacién dentro de este primer nvel.

Una vez identificados los problemas se prucedié con fa exposicion e Jos cunceplos relacionados con ¢l cambio
cultural, euyos temas principalmente fucron: Cultura Organizacianai, Trabajo en Equipo, Definiclon de Servicio,
Ciclo del Cliente, Elementas del Servicio, efc,

Acto seguido, se continué con la presentncion el Diagndstico de Cuftura Organizacioual, el cual fué esquematizado
de acuerdo a fos factores de estudin, preséntando como resultados o cultura que existia en ese momento y que se
describe segitn fos factores de estudio. (anexo §2)

Cabe sefatar que estos faciores fueron estabiecidos por Iy agencin de consubioria cun base u las entrevistas realizarlas
y consideranda fa cvaluacion de fa estructura organizacional realizada para fmplementar ef programa.de cambio
cultural,

3.3 DEFINICION DE PLANES DE ACCION POR FACTOR CULTURAL
Altesminar con e tatler (sesion) de sensibitizacidn, se dia inicio a otrn etapa, donde se definié la estructurn del PLAN

MAESTRO DE CAMBIO CULTURAL 1992, ¢l cunl tuvo coino propdsito fograr [a integracién y sutisfacclén del
personal de I entpresa y del cliente, dicho plan cubrid io 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 SENSIDILIZACION NIVEL PERSONAL DE CONTACTO

* TALLER DE SENSIDILIZACION NIVEL MANDOS INTERMEDIOS

¥ CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO SOBRE NUEVOS ESTANDARES 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

*INTEORACION DE TALLERES AUTORIZADOS A LA NUEVA CULTURA

* MODIFICACIONES DE SISTEMAS, TANGIDBLES, INTANGIBLES Y CAPACITACION DEL
PERSONAL DE CONTACTO.

331 DEFINICION DE LA MISION, CULTURA Y FILOSOFIA DE LA EMPRESA,

Una vez desarroliado el pian de acclén a scguir y al tener bien definldos Tos objetlvos de ln empresa se procedid a
desarrallor In mlsidn considerando todos los aleances y In problemdtica que se pudiera presentar y a su vez se tomo
Ta decisién de bacer del conacliniento de ln mision o todo el personal; esta fué desarrollada por la Direccién de ta
empresa y los Gerentes operaclonales, y abarco principalmente 4 puntos de suma linportancla pata el desarrollo de
todos los piroyectos que a partir de este momenia s¢ desarroflaron,

La Misién de Serviptus es:

* DAR AL CLIENTE MAS DE LO QUF, ESPERA

* DESARROLLAR A NUESTRO PERSONAL EN FORMA INTEGRAL
* MEJORAR CONTINUAMENTE PRODUCTO Y SERVICIOS ,

* HACER CRECER NUESTRA EMPRESA Y SU RENTABILIDAD

Una vezdefinlda la mision de ln empresa se prodecié trnbajnr e Judefinfcionde la Fllosoﬂny la Cultum de Servlcio
que cranecesarin para gular las nccfones del personal en cuanto n su reldeién cai los cllentesy a In Vez sc establecio
la eslmlegin para comunicar estas a todo ef pmunnl

3.4 PLAN DE ACCION PARA EL CAMBIO DE CULTURA

Con base al andlisls minucloso reatizado por los Gerentes Opcraclonnles ylha dlrecclén de. la cmpresn se proccdlo n
establecer el plan de accldn por factor (Mzo, 92' - Abr. 93°), demro del’ cunl y de ncucfdo a sus cnracterlsllcns fué
asignadu al responsable de cada drea, (anexo 13) ‘

Es Importante scfialar que In estructura de lo empresa en este momento contaba con: (anexo 2.1)

* Dlreccidn General
*.CGerencias Naclonales:

* Ingenlerln de Serviclo

* Refacciones

* Finanzas / administracién
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* Venlas y Distribucisn
¢ Contintos
* 3 Gerencias Regionales (NTE. CENTRO-SUR, OCCIDENTI)

A nivel de servicio de apoyo:
* Sistemas

* Mereadotecnin

* Recursos Humanos

Lstas wltimas dependion directamente de otras de Tas empresas de In Organizacion.



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

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

TIM ALLEN,

E| objetivo principal como Coordinadora de Calidad de Serviclp (1992) fué:

Asegurar el avance def camblo cultural entoda fa empresa mediante el segulmiento alos planes de cambio de ias dreas;
dar continuidad o la medicion de satisfaccion de clientes Internos y externos,

Iiste programa no pretendié implantarse de |a noche a In mafiana, nl como respuesta absoluta o ln problematica
observada por 1a fusién de jas marcas mencionadas; este progsama pretendio establecer acclones encaminadas a I
participacion de cada uno de 1as personas integrantes de Iz empresa. '

La primera actividad realizadn con el fin de dar continuidad al plan fue darle prioridad 8! programa de sensibillzacién
previamente establecido desde Marzo 92° para lo cunl se restablecicron los taileres de sensibilizacién a nivel nacional
intciandose esta 2da; etapa en Septiembre y terminando en Noviembre de 92'.

Para desarrollar esta actividad fué necesarlo canocer todos los antecedentes que de forma vetbal s informaron, acto
seguido y considerandose la importancia de dicho programa parn 1a direcclén, se proccdlé a estabiccer una
programacion de los talicres (anexo 14) a impartir al personal en los diferentes modulos, miciandose en ol Modiito
de México.

Los temas desarrollados dusante estas sesiones fueron:

* Cultura Organtzaclonal
* Trabajo de Equipo

* Definicién de Servicio
¢ Ciclo del Cliente

* Elementos del Servicio

Durante estas sesiones se detectaron més a fondo los problemas que mds afectaban al pcl"quhn!‘(ane)‘m i4 a) nlvel
naclonal, slendo este un indicador fmportante para desarroliar el programa de irabajo para ¢l afo sigatente (1993)."

Paralelamente o esta actividad, s Intcid can el seguimlento de todas aquellas acclones de acuerdo o cada' factor
establecldo (estas acciones ya se encontraban asignadas a los responsables consldorando las ncﬂvidudcs de cadn’ uno*
de elios.)

Se cstablecieron sestones especiales para dar o conocer ta misién; filosofla y cultura dela empresu a partir de agosto
a diclembre 92', 0 nlvel nnclonnl

1.0s esfuerzos reatizados durante este ailo junto con los rcsponsnblcs de Ins dreas ci(adus no. l'uerun los espcrudos ya .
fue se observd un penefio descenso en el personal en cusitto a la motivacién espcmda como consccuencin de-la .
interrupcin del programa al dejar descublerto dste cusindo se-reatizd el camblo del’ prlmer rcsmnsnblu de dicha -
coordinacién, otro punto Tmportante observado durante mi Intervencion fue la necesldad de establecer un dres de
recirsos humanos- que fuera directamente de s empresa y no que “fucra co no husla cste momcnlo se habla
proporcionado solo como un serviclo de epoyo..



L.a medida de resultados de mi pasticipacion durante of periedo de fulio a Diciembre del 92°, fué af haher cubierto ef
programna establecido de sensibilizacion af personat y ta difusion de Ja filosofla, misién y cultura en un 97% det
personatanivel nacional; el personata esa fechaernde 457; el seguimicnto alas acciones para el cambio cullueal segin
planes por factor; establecer propuesta pirn gue se considere ef Inicio de In medicion de satisfaceion del personal
considerando tos principales comentarins de lus talleres expoestos y par dltine a propuesta de establecer nuestra
propin drea de recursos humanos,

4.0 DESARROLLO DE ACTIVIDADES DURANTE 1993,

Sint perder la esencia det Plad Maestro de Cambio Cultural, a coordinacion n mi carpga claliord el Plan de Accion 1993,
a desarrollarse duraute todo el afo. (anexu 8)

4,11 PROGRAMA DE FORMACION DE INSTIRUCTORES INTERNOS
Se inicié en Enera 93' can 3 yersonas, continuando en Marzo can 1 personas mis.

La finalidad fud capacitar coma instructores internos a algunas personas que por sus caracterlsticns y disponibilidag)
asuieron of compromiso de eapacitar a sus compafieros en beneficio de Ia empresa,

Para el desarrollo de esfo fase del programa se solicitd a fos gerentes regionales y operncionales su apoyo paradesignar
a tos participantes como instructores,

Asimisma se solicito ef apoyn def frea de recursos humanos de fa pianta de refrigeradares parn la imparticion de dicho
tailer, considerando que el programa que s in fecha hablan desareoltado para la formncién de instructores era el pias
acorde a Ins necesidades qie nuestro programa requerifa (anexo 8.a Carta descriptiva),

Ll objetivo def curso de Formneidn de tustruciores fue establecer conciencia de ln intportancia de la capacitacion para
los individuos y para In empresa; al mismo tiempo habilitarse para manejar eficientemicnte personns nduttas en la
adiynisicién del proceso de enseflanza-aprendizaje.

L] talier estuvo enfocadu principaimente n aquellos que quisieran setvir de compaficro, asesor y gula,
4,12 PUBLICAR Y DIFUNDIR LA MISTON

Una vez definida In inlsién, cultura y lifosofia de fa empresa, se iniciacon tns platicas con todo el personal (SEP: 92°)
donde se definicron estos conceplos, estas foeron, son y serdn de cacacter permanente y de primera ipstancia para el
peesonal de nuevo ingreso o fa empresa; como elemento dé apoye se disefiaron tarjetss alustvas a los conceplos
sefinindos y fueron repartidas o todo el piersonal a nivel nacionnl renlizandose en coordinacion con los gerentes dc'
modulus. (anexo 13a)

Ista actividad sc Inicio en Febrero 93' y se programaran 4 fechas durante el afio para su difueidn.

4.1.3 TALLERES DE SENSIBILIZACION PARA EL PERSONAL DE NUEVO INGRESO ¥ FALTANTE.
Serealizaron 4 talleres o fin de integrar al personal de nueve ingreso a la culturn defaempresaen gi moduto d.c’Mé.;(ic;n.
4.1.4 DISERAR, DESARROLLAR Y DIFUNDIR EL PROGRAMA DE INDUCCION A va.m‘ NACIONAL.
Como consecuencin de la falta del drea de recursos humanos interna (es mportante sefialar que este servicio lo-

prestaba otra empresa en calidad de apoyo para la contrataclén, seleccion y pago del personnl) se disefio cn-lF chrero
y posteriorente se inicid su difusion a partir de Marzo 93" en tus cabeceras de rcgibn México, Gundnlajara y

Monterrey y slisuttneamente en los modulos a nivel nacianal,



La informacion que s proporciond acerca de la cmpresa fue en forma general, los puntos tratados durante estas
sesiones fueron:

* HISTORIA DE LA EMPRESA

* GIRO

* RELACION CON ORGANIZACION MABFE

* EL SERVICIO A PROPORCIONAR

* Na, DE PERSONAL A NIVEL REGIONAL Y NACIONAL

* UBICACION DI MODULOS Y PLANTAS PRODUCTORAS

* SERVICIOS QUE PROPORCIONA CADA UNA DE LAS AREAS

* MARCAS Y PRODUCTOS QUE PRODUCE ORGANIZACION MABE Y QUE SE LE FPROPORCIONA
SERVICIO

* ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE ORGANIZACION MABE (AREAS DE PRODUCCION)

* PRESTACIONES

4.L5 IMPLEMENTACION DEL BOLETIN DE LA NUEVA CULTURA,

Se infcia su diseflo en Febrero y su principal objetivo fue el ser un puente de enlace entre el personal de la empresa
a nlvel nacional estableciendo con esto un medio de comunicacidn abiertn a todo ! personal, para reforzar los valores,
objetivos, ¢l comportamtiento enfocudo hacia una filusoffa de calidad de servicio.

Tenlendo como resultado ¢l gran Interés del personal a nivel nacional por exponer sts pensamtientos, cooperacién de
articulos, comunlcacién mas abicrta entee ol personal

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

Pata SERVICIOS INTEGRADOS FABRILES, el factar humano es une de los puntos der mayor relevancla que fueron
marcados dentro de {a mislbn de la empresa.

Estamedicion fue realizada por primera vez e Marzo 93', Iniciaudose con el personal del médulo de México, él cual
fue desarrollado por un despacho de consultoria especializado en Calidad de Serviclo y que fue apoyndo durnnle ia
reniizacién de In misma por la Coordinacidn de Calidad de Servicio, en su prinera fnse.

Para la empresa, la satisfacclon del personnl es un indicador que lc permitio conocer de forma objetiva las diferentes
necesidndes que pretendla el personnl n) trabajor dia a dia en sus actividades,

El procedimicnto desarroliado en esta medicion estuvo divididn en:

L~ FASE: Aplicacion de un cuestionario (ancxo 15) que presentd 40 preguntas con escala Likert basicns: sabre
diferentes aspectos que proporcionan satfsfaccién, estos sc agrupan en 12 dreas de necesldidy que & continuacion son
enumeradas: s

* SUELDOS Y PRESTACIONES
* CONDICIONES FISICAS

* IEFE

* COMUNICACION

* OPORTUNIDAD DE TRABAJAR
* DESARROLLO PERSONAL

* GRUPO DE TRABAIO
*COMPANIA EN GENERAL



*TRABAJO
* INTEGRACION DE OBIETIVOS
* COMPARIA EN GENERAL

t SEGURIDAD

* PRODUCTIVIDAD

Su aplicacion fue a todo el personal del madnlo México, el cudl fue contestade en farma andunima.

Una vez aplicados los cuestionarios, se procedio a tabular fa informacion oblenida por medio de los enestiunarios
contestados por ¢l personal ya con los residtido del estadio se procedia a Informar de los mismos a la Direccion de
la enipresa, posteriormente se hizo Ia presentacion a jos Gerentes operacianales a fin de determinar el plan de accidn
a realizar par drea, consideranda fos tres factores de mayor insalisfaccion; denfro de esta actividad cada Gerente se
reunit con su perspnal a fin de establecer los motivos de insatisfaccion gue hablan sefalado, en estas sesiones In
Coordinacidn de Calidad de Servicin estuvo como facilitador, ¢l plan de irabajo que resulla de estas sesiones, fue
presentadon la direccidn y Gerenles Operacionales a fin de conocer la problemitica de cada drea y asu vez lasacciones
arcalizar,

La Dircccion informd de estas aecianes a toda el personal a fin de iniciar con este plan,

A partir de este momenlo y considerando las actividades de cada drea, se sefalavan fechas para cumpliv los
compromisas establecidos, de acuerdo a estas fechas se realizé el seguiniento carrcspondicate y a su vez se designaron
responsahles, y ala Coordinacién de Calidad de Servicio eomo Facititaitor se reunicron para proparcionar los alelantos
¢nsudreansu vezse establecid la retroaiimentacidnnecesaria para dar solucidn a los fuctares de mayor insalisfaccion,

4.1.7 PROFONER NUEVOS ESTANDARES DE SERYICIO

Uino de los procesos de reclevaucin para poder lograr un cambio de Cultura es lograr que los servicins, sistemas y
praductos ayuden al personat de contucto (aquel que estd en coutacto directo con los ctientes externos) a dar ua buen
servicio, Eso se fogra escuchando a los clicutes en lo que respecta s sus expectativas, por medio de f nplicacion de
encuestas 8 clientes, tas cuales serdn ef indicadnr-para revisar y diseilar los estandares que existen. '

Esta activldad se realizé par priimera vez en Marzo 93, (anexo 16).

4.1.8 ESTABLECER PLAN DE CAPACITACION l‘MlA PERSONAL A NIVEL NACIONAL EN
COORUINACION CON CADA AREA. )

Este progeotna sc injcid en Oclubre 93, par medio de la deteceion de necesidades a nivel nacional a fin de determinar
Jjunto con cada drea aquelios cursos inherentes o las funcones de cada puesto.

De acuerda a Meyer (1961) y Koufman (1972) s ... Indiear a I discrepancia existente entre una siiacidn actualy -
otra necesarin o deseada expresando esta discrepancia (distanciau lagunn) en términos mcnsumhies cs decit, o quc ‘
debemos de fincer es identificar, que es fa que queremos, (en Jiménez, 1979),

El resuitndo obtenida de esta deteccidn indicd lns necesidades de cupacitacién a nivel nnuonal dando origen asl n
definir ef programa de capacitucion cf enal fue ullrcgudo en Noviemhre 93,

Cabe seiiatar que par restructuracidn de drens, esta funcién phso aser sctividnd directa del drea de Recirsos Humanos,
yn que poara este momento y de acuerdo a la solicilud de fudas Jas drens se bogro tener un representante diseeto on fas:
instalaciones del madulo Cervantes - México, el servicio proporcionade sigue sicndo a nivel de npoyn de ntras de fas !
empresas de la Organizacidn, esto es a nivel naclanal. ‘



4.4.9. ENCUESTAS DE CALIDAD DE SERVICIO A CLIENTES EXTERNOS.

Es una herramienta que permite investigar el nivel de satisfaccidn de los clientes externos con fos servicios
ptoporcionados por la empresa, a fin de recopilor las sugerencias parn mejorar el servicio.

E. Edwars Harris (1971) definid el método de encucsta a la recopilacién de datos mediante ¢l contacto directo con un
nimero limitado de personas (una muestra) escogido de un grupo wds grande.

Los objetivos bAsicos de estaencuesta estan enfocados a conocer el grado de satisfaccion que se obtiene can él servicio
(que proporciona la empresa,

Para la realizacién de esta, serealiza por medio de entrevistas telefonicas con un enestionario previamente claborado
y autorizado por la Direccion de la empresa, el cudl 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.
* DIA 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/O 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 PARA C()MI‘LEMLNTAR LA REPARACION
* CALIFICACIONES GENERALES DEL TECNICO
* DISPONIBILIDAD DE REFACCIONES (EN EL CASO QUE SE NECESITEN)
* ACTITUDES DEL TECNICO HACIA LA MARCA QUE FUE A HEPARAR 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,

fista medicion es realizada mensualmente con los médilos cabieceras ymédulos de laregion previamenle selccclonndos.
Esta activldad le ¢s asignada a la Coordinacion de Calidad de Servicio en Julio 93", Ja cudl se sigue coordinnndo hasta
la fecha en colaboracién con los Gerente chlonnlcs a los cuales scles entrcga up reporte con los resulindos de estas.
entrevistas a fin de que a su vez o comenten con sus gerentes de centros de sefvicio y osl cstublcccr las acclones p1rn :

soluclonar los problemas que se presenten.

Los resultados obtenidos en forma general a In fecha se tienen un 85% de satisfaccion en cuauto al ‘servicio
proporcionado por la empresa en los puntos mencionados,

5.- DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE LA COORDINACION DE CAL“)AD DE S‘ERVI‘C!C
Contimando con el programa de Calidad de Servicio lns actividades a realizar durante 1994 fueron:.
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5.4« MEMCION DE SATISFACCION DEL PERSONAL (1991), (CLIMA ORGANIZACIONAL 2* FASE)

De acuerdo a las restructmaciones realizadas en benclicio de la empresa, esta medicion pasa al Corporativo de
Organlzacién Mabe especificantente al drea de Recurses Hnuanos ef cual serd ef encargado de dar sepuimienta n la
wenclanada e iniciar con li 2da. fase en México, durante esta se realizaron sesiones de trahajo con parte det personat
adscrito, can el fin de verificar ¢ grado de avance con respecto  fa la. fase, quedando pendientes los médulos
cabeceras de Monterrey y Guadalajara.

Durante el desarratlo de esta fase Ja Coordinacién de Calidad de Servicio apoyo durante tado el desarrollo del proceso
inicial, iatabnlacidn de resultndos y presentacion de fos mismos fue directamente de parte del personat del corporativa
de Recursos Humanos.

5.2.- MIFUNDIR BOLETIN INTERNO

Lsle abjetivo fue cubierio al 100%% en cuanto a la seleccién de temas, cdicién y distribucidn en Ins fechas marcadas.
L.os temas tratados dentrn de este media de infarmacion interno abarea lus siguientes:

* INFORMACION TECNICA

* INFORMACION DE, PRODUCTO

* INFORMACION DE MERCADOTECNIA
¢ INFORMACION DE REFACCIONES

* CONTRATOS DF SERVICIO

* ORGANIZACION MANE

* CULTURA DE SERVICIO

¢ OTROS TEMAS

(anexo 18)

5.3.- CONTINUACION DEL TALLER DI SENSIBILIZACION PARA EL PERSONAL DE NUEVO
INGRESO A NIVEL NACIONAL.

Se programaron durante el afo 6 talleres cubriendo asi al personal de nucvo ingreso y faltaate.

Al mismo tiempo se Iniciv el disefio de Ja segnnda parte del tndler, y su programacion para fa presentacién de este,
durante el 95,

5.4.- FORMACION DE INSTRUCTORES

Se reatizaron dos reuniones ol aflo a fin de obtener retroathmentacién sobre su actividad de apoya al programa de
Cuttura de Calidad de Servicio.

5.5.- PROPONER NUEVOS ESTANDARES PARA ENCOESTAS DE CLIENTES FXTERNOS

En este panlo se reatizaron diversas reanlones durante el oo, donde al detectasse factores que pudliersn Interferir con
tos resultados de ta encuesta se comentaran para su mejor desarrollo y asi evitar alteraciones nia misma, -

S IMPORTANTE SENALAR QUE DURANTE ESTE ARO ALGUNAS ACTIVIDADES REALIZADAS POR LA
COORDINACION DE CALIDAD DE SERVICIO FUERON REASIGNADAS A LASvAl{vl‘ZAS CORRESPONDIEN-
TES DANDO COMO RESULTADO EL TENER MAYOR DISPONIBH.IDAD PARA CONCENTRARSE EN EL
PROGRAMA NE CALIDAD DE SERVICIO. ‘ B



Las actividades realizadas durante el 95' estuvicron enfacadas principalmente a los talleres de sensibilizacién de
Cultura Organlzacional y Calidad de Servicio en sus dos partes.

Este programa fue realizado de Marzo a Noviembre 95°, con laparticipacién de todo el personal de la empresa a nive!
naclonnl.

EN RESUMEN:

Durante el desarrollo de esta primera etapa hacla una cultura de calidad de servicio, un punto que considero impartante
fue que desde el iniclo de esta etapa el interés de {a empresa por motivar, Nava-Rivera, (1971); define a la motivacion
como ¢! heeho de induclr una conducta determinada por metas; toda conducta va dirigida hacla ciertos objetivos o fines
de acucrdo a las necesldades de los humanos, cuya satlsfaccién es imperativa,

Por otro lado Arfas Galicla (1980) establece que la motivacién esta constitaida por todos aquelios factores copaces
de provocar, mantener y dirigir laconducta hacia los objetivos) dia a dfa a su personal fue unt factor clave para fomentar
¢l cambio cultural.

Por lo cual considero que todo el personal de nivel Gerencial y principalmente la Direccién General se preocuparon
por motivar a su personal en chanto a sus necesidades que consideraron de alta jerarquia sin olvidar.todos Tos
benelicios econémicos que constanletitente biscaron paramejorar el nivel soclocultural de cada uno de sus empleados,
esto cstablecié una relaclén entre ambos para responder de forina mas aproplada a Ing necesldades de cadaunoy a
sn vez el compromiso establecido cada vez mas fucrte a fin de conseguir o5 objetivos que se fijaron, al mismo ticmpo,
la empresa se preocupa dia a dla por enaltecer aquellos valores fundamentales para todo ser humano, como son cn ef
caso de los mexicanos la familia, la patria, la religion y ia libertad, fos cuales estdn presentes ¢ implicitos dentro de
Ia filosofia y misién que Serviplus ha establecido como parte normativa para poder modeiar un comportamiento
positivo, donde el personal se sienta mejor con respecto a o que hace y como lo hace y esto hard que trabaje mejor
y coit mayor satisfaccion.

Elinterés de motivar al personal de ia empresa estuva encaminado al deseo de numentar Ia productividad y satisfacer’
Ing necesidades de todos los empleados que juegan un papel lmpor(nm_c dcntro de |a empresa. .

La productividad debe ser considerada como una actitud encamlnada lmclu el Incmnen(o de la producclén de
serviclos,

Castellanos (1993), define a la productividad como la relacién entre un producio y un factor que puedc scr lnedldo;"
otra connolacién de eficiencia, rentabilidad y efeetividad,

De ahf fa importancia de comprender el seatldo de la cultura ideal, lo que desenmus, lo quc necosl(amos para ser mas

productivos tanlo personal como laboralmente. : .
Por lo cual una cultora bien estableelda puede moldear sus reacclones y convertirlos en personas mas !rabujil_do‘fai Y.
sobre todo que to hogan en cquipo donde compartan sus experienclas y jogren el objetivo eslablec!do."_

Concluyendo asi, que para el desarroiio de todo ser humano es rundumcntul que prlmcro se.conozca aslniismo, saber
cuales son sus cualldades y defeclos esto permitird que logremos nuestras metas y. objellvos y ol mismo tlempo en
formn paulating lo scguridad y s autoestima se clevara logrando accptnr los cumblos que sean neccsurlos y asl
integrarse o [n empresa. “

Asfcomo el ser humano tiene valores las empresas tamblén presentan sus propios valores, creenclus, formas de hacer
Ins cosas; eslns se encuentran sobre todo en su personal en cada una de'sus actitudes de sus colaboradores de cualqu!er'
nivelfosencontraremos en cada programa de trabajo establecido, la constante preocupacion pormejorarios prqgmnws'
de desarrollo de! personal, ete.

El reto de toda cinpresa encamingda hacla una cuitura establecida no es sustitulr el estiio de vida comio persona sino
que cada uno de sus cofaborndores considerando sus principlos y valores le de ¢f sentldo ndccundo 1 su desarrollo
laboral compartiendo sus beneficios,
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EVALUACION

L-CAMBIO HIACIA UNA CULTURA DF CALIDAD DE SERVICIO,

NUESTRA GRANDE Y MARAVILLOSA OPORTUNIDAD,
SIN EMBANGO, ES TRAZAI EL CUISO DEL SUERQ
POSIBLE Y ATREVERNOS A MANTENER NUESTILA
VISTA Y DEMAS SENTIDOS EN EL. TAL VEZ HHAYA
OBSTACULOS Y FALLAS, PERO ES CASI SEGURO QUE
TENGAMOS UN NIVEL MAS ALTO DE LOGROS Y
REALIZACION QUE SI NO TUVIERAMOS NINGUN
SUERO,

JOF BATTEN

Para SERVIPLUS et cambio hacia una Cultura de Calidad de Servicio ha pasado por diferentes clapas donde desde
sus inicios esta (ansicion ha tenido como cje al personal de In empresa, cabe recordar y como fue mencionado en su
eoinctlo, SERVIPLUS cs cancebido por la fusién de 7 culturas (marcas comerciales) diferenies, doade cala una de
ellastenia " su forma de hacer fas cosas ™, leniendo como base desde su origen el desarrotlo de vua filosofla de calidad
de servicio, esta ¢s de mucha importancia ya jue a fa fecha se coatinua can un programa n largo plazo para tograr su
objetivainiciat que como MABE naivel organizacion establecio comomisidn el lema " IHACIA LA COMPETITIVIDAD
INTERNACIONAL "y qric a este momento se ha transformado pura jograr el "LIDERAZGO EN LATINOAMERICA"
en cuanto al serviciv de Iinea blanca. ‘

Considerando estos puntos, es necesario relacionar todas y cada una de tas actividides rentizadns en Ia empresa para
lograr ¢! objetivo de cambla hacia una euitura de calidad de setvicio, donde todos y cada uno de los integranies de I
empresa esten compromettdos con In filosofia, donde las personas asuman una respousabilidad y le den af valor
apropiado a fos equipos de tiabajo gue esten dispuestos a colaborar,

Parn poder establecer un procesw de cambio deatro de la ewltura de In empresa es necesario que lodo ol personal olvide
"comv cran ias casas anles”.

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

Parn poder vineular ja experiencin vivida duranie mis actividades dentro de In empresa es necesarlo mencionar desde
el putto de vistn tetrico algunas de fas hereamienins emplenadns dentro de Ias organizaciones donde pofemas observar
quepese a los ahos transcurridos aquellas viejas 1corias ndministrattves y de organizacién siguen vigentes ya que todo
ser humano necesila de reconocimiento en todos fos ambientes en que se désenvielve,

Por 1al motivo es pecesarfu hacer un breve recorrida por fa teorin adwinistrativa conucida como BESARROLLO
“ORGANIZACIONAL (D.0) y dos de sus herramientas o téenicas ( qire se han empicado para reallzar ei camblo dentro
de Servicios luteprados Fabriles:) EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA SENSIBILIZACION.

LI INTRODUCCION AL DO
Los que vivints en esta iflima parte dei siglo xx hemos sido testigos de un camlito notable, ripide e incluse parn
nlgunos, sobrecogednr, $i bien podriamos ealificar con todo neierto muehos perfodas histéricos de épacas de

transicion, nioguno de etfos puede compararse con el presenle en téeminos de la anturateza, frecuencin y maghitid de
fos cambios gue los individuos tienen que enfrentar.  Los individuos tienen que enfrentar los gigantes avances de la
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tecnologin moderna, Ia rapida expansion del acervo de informacién cicntlfica y el profundo escepticismo respecto a
Ins estructuras, valores y las instituciones socinles han sido evidentes hasta pora el observador més casual de las
ultimas décadas.

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

Scott y Jaffe (1993) consideran que a menudo, el cambio no es otra cosa que una sencilla modificacion de latecnologla
odelas relaciones jerdrquicas. Pero cuando una compafifa ticae que hacer frente 8 un combio mayor, o una crisis grave,
exige una respuesia, lo que en realidad cambia es }a "Cultura Corporativa”, es decir Ja maners come la empresa esta
haciendo las cosas.

Cabe sealar que la Cultura de la empresa la definimos en SERVIPLUS como el conjunto de "las cosas en las que
creemos y como las hacemos, la cual esta fortalecida con la filosofla y mislén de la organizaclén®,

Todas las organizaciones de una v otra forma se hon visto obligadas a dirigir sus esfuerzos para poder enfrentar el
camblo,

Slendo este ¢i motivo por el cual surgen entre otras filosoflas ¢l Desarrolle Qrganlzacional, el cual es canslderado
comto un conjunto de estratéglns de mejoramiento en el cambio social y un sistema de diagnéstico en ta organizacién
(Morales, 1992), este nos facilita Ia adaptacién al cambio Interno como externo en a enipresa.

Con cl abjeto de optimizar el aprovechamiento de los recursos humanos de que se dispone, teniendo asi mayor
clectividad de Tus empresas y el fogro de sus objetives (Yafiez, 1983).

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

Existen muy diversas definiciones del D.O de entre fns cuales Ia que mas se asemeja para definir una filosofla de
trabajo es |a de Bechhord (1969) donde ¢l D.0 es un esfuerzo planeado que abarca toda la orgonizacion a través de .
intervenciones plancadas en los procesos organlzacionales, usando canocimientos de la ciencia det comportamiento.

Con base a estos conceptos se desarrolla la siguiente definicién del D.O (en Morales y Florcs. 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
ANTERVENCIONES QUE APLICAN LOS CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS DE LA CONDUCTA YEN
ACTIVIDADES BASADAS EN EXPERIENCIAS POR CONSULTORES QUF COMPARTENUN CONJUNTO
DE VALORES O "FILOSOFIA SOCIAL",

Entendiendose cada uno de ¢stos térntinos como:

ESTRATEGIA EDUCATIVA : Dentro de las estrategias exlste unn amplia vatlednd, que van desde un simple .
cirestionario, hasta un complejo entrenamiento dé senslbilizacién. EI D.O es una esirategia educativa, puesto que
pretende camblar y desarrollar la cultura de la organizacién, ios valores, actitudes, selaciones y c“m'l de la
organizacién tanto coma su productividad.

PARALOGRAR UN CAMBIO PLANEADO : Esto significa que es necesarlo quc exista un dingridstico sisteindtico
de la organlzacion, parn que a partir de ésie, s¢ pueda formutar uma estrategia de mejoramlento cor los csfuerms del
D.0, poara muchos de los autores este es un cambio planecado.
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ENTODA LA ORGANIZACION: Enelenlogue de Desarrollo (iganizacional, se da el concepto de ln organizacion
comao un sistema integral, compuesto de diversos subsistemas De tal manera que puedan Devarse a cabo estrategias
que trabajen con partes de Ja organizacidn, pere ol objetivo final serd fograr In efectividad y bienestar def sistema en
st fotalidad, mediante el mejoramiento de afgunas de sus pactes y comemplando of impucta del combio de los diversos
subsistemas.

ADMINISTRADO POR LA ALTA GERENCIA  Lapanticipacian de Yos niveles ejecutivas superiores, gaantiza
la ftuldez e Importancia de fos esfuerzos de Desarrolia O panizacianal, conocido y campenetrandose en Jos objetivas
y estrateglas def programa y brindandoles su apoya.

PARA INCREMENTAR LA EFECTIVIDAD Y BIENESTAR DE LA ORGANIZACION - ‘Fada esfuerzo de
Desatrolla Organizacional esta relacionndo can la actividad mlsma de la arganizacidn. Esto quiere decir que ¢l
objetivo final de estos csfuerzas, setd In optimizacién del cumplimiento de fos abjetivos de a instintcion a través de
un mejor desarrofia de fas funciones y de win mejar clima organizncianal.

A TRAVES DE INCERVENCIONES QUE ATLICAN LOS CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS DE LA
CONDICTA Y ENACTIVIDADES BASADAS EN EXPERIENCIAS : Ef elemento o subsistcma humano es ¢l que
da vidi n fo orpanizacion en ¢1 y por ¢, se generan las necesidades y los cambios; ast el conoclmicnto de las cicncias
de Ia conductn nos acerca o comprender los proceso tales cama mativacin, foder, coeperacion, entre otros, ¢s
Imporiante que Ja informacion sea generadapor el propia sistenra, pudiendo sera través de seslones de retroinformacion,
y 5i el cambio a de acurrir, deberd realiznrse mediante el andlisis del comportamiento, la experimentacion de diversas
alternativas y fa prictica de nuevas formas.

POR CONSULTORES QUE COMPARTEN UN CONJUNTO DE VALOUES O "FILOSOFTA SOCIAL" ;
Generalmente se recomlenda, aungue no es un acuerdo genennd, que sobre todo en las ctapas iniciules, se cuente con
consultores ajenos al sistema o a la organizacion. Se Hama consultor, agente de cambio, o tercera parte, a la persona
encargada de gulara fas partes a un comportamicnto antosuficiente af resolver sus problemas..., (Fordyce, ea Morales
1992). Este consnftar, en surefaclon de calaboracidn con las partes de fa ovganlzacidu “comparte una Cilosolla social,
un conjunto de valares referentes al mundo en general y a fas organizaciaaes en particular citado en Beninls (idem).
Estas conceplos influyen determinantemente en sus estrategias e intervenciones, buscando en su camplimiento ef
Jopra de waa organizacién mis cliclente y humana,

De acuerdo a lo anterior padewos deducir que el Desarrollo Organizacional se basa principalmente en el individuo
y sh entarna soclaf ¢l cual es muy susceptible a cmmblos donde principalmente es necesnria considerar que cl factor
humana constantemente esta en uit praceso de transformacian y fas empresas son las responsables de fodos los cambios
que sc den en el persansl dentro de su desartolln pessonal coma profesional y que s vera esta beneficiada en fn
productividnd fogrando un mmbicnte mas agradable entre ambos,

Morales (1992) wenciona que el DO se jlantea como una respuesta a este caimbio, cuya finalidad ¢s modificar
creenclas, nctiiudes, valares y estructuras de las organizaciones, de tal forma que éstas puedan sdaptarse mejot a
nuevas 1ecnolopias, mercados y retas, asl como al ritmo vertiginuso del canbio mismo.

Castalio (1980}, menciona que fue desarrollado como una respoestn a los multiples problemas técnicos, administra-
livos, psicoldpicos y socloligicos que cuspezaron a padecer fas grandes arganizaciones con un grado muy avanzado

de Industrializaclon en Ins paises altamente desitrrolindos,

Neatra de los abjettvas que planten el 1.0 y que conslderamos como importantes para establecer el cambio cultural
dentro de In emyiresa se encucntran:

6) Lagrando wn clima arganlzacional de cunfianza, de respeto de opiniones y disposicion a participar,



b) Crear un sistema que sea capaz de awtorenovarse y adaptarse al cambio mediante mecanismos continuos de
mejoramiento,

Cabe sehatar que para el D.O. fos planes son a largo plazo y sus enfoques estan dirigidos 8 cambios de actitudes y
comportamicntos de grupo,

Por otro lado fa idea fundamental del D.O. es que las organizaciones deben de planificar continuamente fos cambios
que sean necesarios de acuerdo con las Innovaciones tecnotégicas y socioculturales del medio amblente en que estén
ubleadas, con el objeto de lograr mejores interacciones tecnoldgicas y socioculturaies del medio ambiente en que estin
ubicadas, con ¢l objeto de Iugmrbmcjorcs Interacclones con el entorno y de propiciar ta suficiente fiexibilidad al
camblo autodirigido; esta idea implica Ia concepcion de considerar con especial interés el aspecto sociocwltural de (s
organizacién y sus relaclones con el procese del camblo fnterno y externo a la organizacién (Castaito, 1980).

Recordemos que en todn dindmica de cambio existen elementos y situaciones que proplcion las innovaclones, y
clementos que se oponen a ellas. Si predominan las fuerzas positivas al cambio, este tendred lugor, si las fucrzas
negativas son de mayor intensidad, el camhio no se togrard. (Castailo, 1980).

1,3) CLIMA ORGANIZACIONAL:

"[loy como nunca, las orgonizaclones dependen mis del
talento de su gente", Talento es el blen mas escasn, no se
puede tener suficiente gente buena cn una organizacion,
Lo peor de todo es que la gente buena hace que funclonen
los sistemas mialos, y 1a gente mala destruye hasta ei mejor
slstema, Por I queel trabajo de un directive y/o gerente es
muy slmple y muy difleil a la vez:

encontrar In mejor genle que b‘ucdn' motivaria para que
trabaje, y permltirle que hiaga el trabajo n su maners,

La forma como percibe el personal el ambiente de su empresa es uno de los factores que emplezu 8 [nteresar a fos
directivos de ins principales organizaciones de nuestro pals, a in fecha son pocos los estudios que se han rcnllzndo sobre
esle lema; uno de los princlpales factores que puede refiejarse al estudiar el clima es Ia productlvldad,

Dé aqui I importancia de conocer el clima que predomina dentro de la empresa que se encuentra en-un proceso de
transiclon, yn que es Importante conocer In pcrccpclbn que ¢l empleado tiene de 1n empresa,

Considerando fo anterior podemos decir quc toda empress o Insthuclén cres su propia cultura o cijma, el cunl va a
reflejar toda ia normatividad y valores en fos cunles hia estabiccido sus propios prlnclplos, estotipo de camclerlstlcus

va a distinguir una empresa de las otras, creando asi su propla personafidad la cualvan lnﬂulr en todos y cada une

delos Indlvlduos que integran la empresa.

Rodrlgucz (1995) nos dice; que cl clima orgnnlmcionnl tambien cucmn con olra caruclcrlsllca. que es lade reﬂejar
{a historin de las fuchas Internas y externas, los diferentes llpos degente queln organlznclbn airae, sus proplos procesas
Jaborales y su planta flsica, Ias formas de comunicacidn y como eje de la autorilad demro dei slstema Gran parte del
funcionamiento de fn empresa depende de su clima organjzaclonal como son mas actitudes posltlvns que el tmbajadur
tengn en relacion a sus compalieros y sus jefes de trabajo.

Tasbicn nos manifiesta que un buen clima reduce Ins perdidas ccondmicns dadas por el ausentismo, rotacién, -

nccideules. desperdicios y ayuda at aumento de Ja produccién.
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Totla empresa debe considerar muy a fonda a sus empleadns sin hacer ann tado su bienestar, y el respeto a su dignidad;
es importante conocer y estidiar a fandn el chima dr ta empresa va que dentro de esta existen diferentes actitudes y
situaeiones debido a ta variabifidad de situaciones que se dan denteo de fa organizacion.

Para que se de un cambio, es necesario establecer un clima adeenado, donde fas bareeras que se pretendan establecer
dentio de las relaciones eatre empleados y directivos de fa empresa sean lo suficientemente débiles para poder
extinguirse justo en el momento que inicien, ya que esto puede establecer limitaciones dentrnatel desarroflo de cada
Individuo.

Eb clima organtzacional es conslderata por Morales (1992) como una hecramienta de 1.0 cuya finalidad es ayudar
a intervenir dentro del cambio de ambiente faboral, dando como resultada ef aumento de la produccion y como
correctivo de alganas fallas de ealtdad y deatro de un proceso en I organizacion: para puder desarrolar esta etapa
s necesario establecer un diaguostico ( diem 1l cwal nas dard el conocimiento real de la situacién en fa que se
cucuentra fa arganizacion, analizandn sistemdticanente Jos ahjetivos, estructura, tecnologla, normas, cultura
mganizacional, actitudes de Jos miembras respecto a remuneracion y que ambicute impera en la organizacion, con cf
fin de identificar o Jocalizar mjucilas dreas que sean susceptibles de optimizacion a través del cambio,

Las métodos de diagndsticos mas empleadas son:
la entrevista y Ins encuesias por medio de cuestlonarios, ( Grados, 1985).

1.3.0 L QUF ES EL CLIMA ORGANIZACIONAL ?

Dins conree paestro rendimiento,
Las escrituras nos ensefinn la preacupaclén que Dias slente
per §a calidnd y cl nivel de nucsfro rendimbento en of
{erbajo enanto nos dice:
“1.0 que hagan, hdganta hicn, con alegria como si en vezile
estar {rahajando para amwns terrenales estuviesen
trahajaniin para el Scfior,

(Colosenses 3:23).
Micutras estuvo en Iz ticrrea, Jesis aparentemente trabajd
rtudiendo al maximo porgue los nue observaron sus actus
dljeron: "todo 10 ha kectro bien."

(Mnrens 7:37)

Cuando Jesiis resalié la pardhola de los talentos (Mateos
25:24-26) leseribid a los clases de personas las que trabajan
hen y tas que lo taclan mal,
Al que trahajaba blew Je difo “|Maguifica, eres nn huen
slervo y Hell” pero cunndn descubris al mal trabmjador el
amo le dijn: *{Malvado, haragint®

L3.1.t DEFINICIONES

£1 Clima Organizacionnl (C.0) es la percepeion que el individua tiene sobre una orgastizacinm, por o que es dificil
dar una definicion anlen exacta y/o precisa (Matute, 1992)



Morales, (1992), comenta que el climn organizacional no puede ser definido con precisién adn cuando en laactualidad
cs un término que se wtiliza con mucha frecuencis, sin embarga puede decirse que:

El Clima Qrganizacional consiste en métodos de accidn, que permiten conocer las actitudes y sentimientos del
trabajador, especialinente en fo que se reficre a la salud y comoadidad de los empleados, es decir, se refiere a las
condiclones ambiemtales (fuctores fisicos y sociales) internos de la empresa y no a los exicrnos. (Grados, 1985).

Tambien nos dice que el Clima Organizacional son todos los faclores fisicos, psicolégicos y sociales afines de un
ambiente que esta situado dentro de 1a frontera de la organizacion que afecta la interacclén humana en et trabajo.

Para Yafiez (1983) el Clima Organizacional por lo gencral, consiste en sus métodos de neeién tradicionales y cultura
particular; eslasumatotat de tas actitudes dcl trabajador dentro de una empresa, especinlmente en torelatlvoa la salud
y comodidad de fos empicados.

Considerando to anterior pademos definir y para efectos de este reporte nos referimos al Clitna Organizacional como
la suma de las actitudes del personal dentro de la empresa,

Es importante sefialar que para ¢l buen funclonamicnto de toda empresa depende del clima que impere dentro de estas,
ya que Ias aclltudes positivas o negativas de os empleados logrardn In satisfaccion o Insatlsfacclén en refacion a su
trabajo y las refaclones interpersonales (compafieros o jefes).

1.3.2. TEORIAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Dentro de fas principaies teorlas que hiablan sobre el clima organizacional maniflestan cl desgaste que todo individuo
sufre con ¢l paso del tiempo por el trabajo, por los esfuerzos fisicos y mentales, por lo que fa tnvestigacién del clima
organizaclonal s¢ desarrolln a través de Ia busqueda de soluclones para mejorar fas actitudes de los trabajadores hacla
el medio en el cual se desarrolla su trabajo, y no Hegar a lo que algunas teorlas mencionan acerca de lo averston que
tiene ¢l hombre hacia cl trabajo, diciendo que el hombre o evitard si puede, por lo que se le debe diriglr, controlar
y hasta en nigunns ocaciones coaccionar, oblignr y amenazar para que se logren cumpllr los objetivos de fa
organizaclén, (Rodrigucz, 1995).

Para e fectos de este reporte solo menclonaremos fa teoria de Likert (1967) ya que de los 4 sisteimas que forman suteoria
¢l cunrto es el que 1mds enfatiza el foctor humano y por consiguiente es el que nos Interesa ya que SERVIPLUS como
empresa s inclina a establecer un cilma mas participativo y que facllite ln eficacin individual y organizacional.

1.3.2.1 TEORIA DE LOS SISTEMAS GERENCIALES

Rennis Likert, propone un método que slrve para formar un clima organizacional producido y desesbie, ya que
constdera que el comportamtento de los subordinados es causado en patte por el coinportamicnto administrativo y fas
condtclones organizacionales que perciben, y en parte por sus percepciones, informaciones, capacidades y valores,
De acucrdo n Likert, existen cuntro sistemas (o clima organizaclonal) distintos que pueden utflizarse por el gerente:

n) haplica un enfoque autoritario-explotador.

b) constdera un enfoque autoritarlo de naturaleza benevolente,

c) es el sistema que hmplica un enfoque consultive que parte dcl gerente al subordiaado.
d) presenta ttn enfoque participativo por parte del grupo, ’

Para Llkert, este altimo es cf mds Importante, en donde sc enfatiza el recurso humano, al fijar el valor de una

organizaclén lmplicondo un enfoque que Integre el mancjo de los recursos humanos, tomando en cuenta sus
necesldades y las caracterlsticus de la personalidad de dicho recurso. (Morates, 1992).
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Matute (1992) nos seflala que parn Likert este punto es importante, ya que la direccion ticne plena confianzn en sus
empleados, fa toma de las decisiones esta expandida por toda la organizacion, la comupicneion es descendente,
ascendente y lateral, los trabajadores estan motivados por Ya participacién que se les permite en e} establecimicnto de
tos objetivos de ln empresa, la relacién que existe emtre superiores y subordinados es de amistad y confianza, hay
mucha responsahiiidad compartida, acordada cn los wiveles infeviores, La organizacion formal ¢ informal es casi
siempre Ta mismva en dunde los empleados y la dircecion forman un equipa, cuya meta es alcanzar los objetivas que
comtjtintamente se han fijatdo parn Ia organizacion.

Ast, mlsmo mestrus win enipresn se encuentie mas ceren af de este tipe (de partielpacidn en gropo), mejures son Ins
relaciones entre fa direccion y el personsl, la cunl Jogrard que el establecimicuto de yn cambio tanto en la estructura
de In organizacion, como en sus procedimlentps de trabajo, sen mas exitoso o bien lenga menos tropiezos,

Rodriguez (1995) y Morales (1992) colnciden en que toda empresa debe de comtemplar un interes humanista,
considerar al trabajador camo individuo, no hacer a un fado su bicnestar y respetar sw dignidad como persona, es
impostarte estudiar el clima de [a empresa, yaque dentio de este misnto suelen existir climas multiples debido a las
relaclones tanto e jefes y empleados, dreas y sucursales.

Paca que se de un cambio dentro de cualquicr organizacion es importante establecer y conservar un clima adecuado
dentro el cunl na existan barreras de cualyquier Indale can fas cuales los empleados se vean limitados para
destrrollarse como seres himanos denatro y fuera de su ambiente fhoral,

1.4 SENSIBILIZACION

Una de las téenicas empleadas dentro del D.0. es [a Sensibilizacién, conoclda por algunos como‘Grupos T, (por
sbrevintura de Trafning), cuyo principal objetivo es aprender a aprender,

Ll grupo T estn constitnido sobre ¢l concepto de que el aprendizaje acerca de uwo misme'y ncerca de los demds se logm
mejor por medio de tas expericncias con atros, y del andlisls de esas expericncias,

£] segunds objetivo fundamental es: que los participaates aprendan a dar y recibir ayuda: se consideraa la ayuda como
un clemento fundamentnl de fa relacion huntuaa,

Latercera metaque persigue, es aprender a ser buen micmbro de un gripo, Como el Indlvidywo se invplucra a stmisma
en lu actlvidad del grupo, puede aprender cémo dar y aceptar fa influencia de otrys y como lruh.\lar cont los detnds,
creando un clima que propicle la colaboracidn y 1a solucidn de los problemas,

Por wiltima, se teficre al aptendizaje para conocer y comprender los procesos de grapa. " A teavés de fa experiencia
realy del analisis de estnexperiencin, los individuos desarroltan swsensibilldad Nacia los procesos de grupo ™, (Besnne,
Bradford y Gibb, en Castafio, 1980). ) ‘

Sénchez Bedalla (1980) nos meaciona que In Seasibitidad es 1a habilidad para predecir el propin comportamiemo y
cldefos demds, en situaciones socintes. Cuands wn sujeto es capaz de predecir como reaccionara su iulcr(ucuwr tnle
ciertos estlmudos, decimns que tienen * sclmbllulnd"

Il empleo de esta herramlenta se fa aplicado en diferentes campus: para mejorar las relaclanes humanos, desarrollar ‘
cquipos de trabajo, mejorar la comunlencion en pequenas comunidades, principatmenie camo técuien de canibio socinl
i las organizaciones.

Maslow, cunstdera que los gripos de entrenamiento, constituye una especie de nudismo. pslm’rlo;,ico bajo cicrtas
condiciones de diteccld, Far otro Indo seflnla que unode los abjetivoswds importantes delosg grupos de ullrcnnmunta
es ¢l desacrollar Ja capacldad para manejar la coimunicacion estiuciurada, es decir, que las personas puedeu adyuirir



una importante sensibilidad para captar y comprender la informacian en las relaciones interpersonales. Al misnto
tiempo sefiala que estos ayudan al individuo a lograr un desarrollo de su personalidad en un nivel psicolégico y no
terapéutico: es decir se logra mejorar u fas personas que ya estdn bien y no sanar a las enfermas.

2,- ESTRATEGIA DE SEGUIMIENTO EMPLEADA POR SERVIPLUS,

TONO IHOMIRE TIENE UNA META, EXITO O FELICIDAD.

LA UNICA FORMA DE ALCANZAR EL EXITO YERDADERO ES
EMBARCARSE TOTALMENTE EN E1, SERVICIO A LA
SOCIEDAD. PRIMERO, TENER UN IDEAL DEFINIDO, CLARO
Y PRACTICO: UNAMETA, UN OBJETIVO, SEGUNDO, CONTAR
CONLOS MEDIOS NECESARIOS PARA LLEGAR A NUESTROS
FINES: CONOCIMIENTOS, DINERO, MATERIALES Y
METODOS. TERCERO, AJUSTAR LOS MEDIOS A ESE FIN,

ARISTOTELES.

De las abservaclones realizadas durante la aplicacién defas téenicas y/o herramientas empleadas para ks lmplementacion
delcambio de culturabacin ta catidad de serviclo, podemos mencionar que Jos tres fuctores 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 generat considero que a fa fecha no se hn tenido el efecto esperndo ul infcio del programn, debido ta falta
de contlnuidad en dos dc las tres técnicas mencionadas; a contlnuacldn y de acuerdo a los observado se mencionan fas
posibles causas.

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

n) Hacer concieacia a los individuos de sus propios seutimicntos y reacciones, ast como el Impacto de ésias en los
deinds.

b) Hacer conslentes a tos indtviduos de los sentimientos, reacclones de los demds, asi cono cf lmpacto de éstos en uno
mismo ayudando a lograr relaciones mds abierlas y auténticus,

¢) {lacer concientes a fos individuos dc fos pracesos dinfimicos que hacen funcionar a un grupo,-con objeto de
mejorarlo. '

d) Mcjorar Ins actitudes que sc ticacn respecto a s mismos, hacia las demds persona y hacin el grupo, en cuanto a fa
coafianza, apoyo, tolerancie y comunicaclén,

¢) Mcjorar la habilidad de refocién interpersonaf de los individuos de forma que ayuden a logear mnyor efectividad
y satisfaccidn al trabajador con otros,

f) Conclentizar sobre los probicimas que existen ¢n el funclonamicnto de equipos de trabajo, coo ob_pclo de mcjomr las

actiiudes hiacia lus actividades y responsabilidades de las personas que son independicnies en cf lrnbu]o‘ IncIU) endo
n Jefes y subordinados y que pucda nsl haber mayor calaboracion,
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El punto clave a considerar acerca de esta intervencion es que cuando ¢l individuo se identifica mdas a sl mismo,
entiende mejor i los demds y a la dindmica de grupos, v es aceptado por las personas que le rbdean, aumentando con
facilidad su copacidad de resolucion de problemas y de creatividad y apravechandv mds su propio potencial.

Esto es, tesarrnllando a los individuos se desarrolla la organizacion.

Dentro del programa de cultura que se establecid a finales del 91"y se inicid en ¢l 92, Ins varinbles que no se
contemplaran por parte de la Direecion de la empresa fueton:

) La transferencia del primer ¢oordinador ded programa de enltura, cuyo movimicnto cavso un alto grado de
descontento por parte ded personal téenicn, ya que durante los casi 5 meses que estuvo a su cargo ¢l programa v dando
fnicio a los talleres de sensibifizacion, el personnl técnico durante estas sesiones expuso sus problemas y sentimientos
respecto a n situncion ftboral que se presentaba en ese momento, motiva por el cunl el personal 1éenica penso que
¢l cambio del coardinador habia sidn premeditado desde el inicio del programa, a fin de obtener ta confinnza ¢
informacion sobre sus actividades y despues hacer usa de estas para retirar de fa empresa a algunos téenicos.

Lat falta de comunicacidn por paste de fa Geia, de Servicio en sumomento di6 arigen a este desconcierta por parte del
personal, motivo por el cudl las relacinnes entre personal téenico y jefes fueran ny tirantes.

El principal problenta detectada durante estas sesiones fuernn la falta de comunicacivon ea todos fos niveles de mandos
medios y personal de contacto.

b) Otra variable, fue fa transferencin def director de fa empresa a otra de fas dreas de la organizacion; eslo div pauta
acierto estancamienta del programa de cambio cultiral, ya que esta direceion desde sus Inicios Je brindé todo su apayo
a dicha progranta.

Cabe mencionar que durante esta direccién se obtuvieron resultados gue ejaron las bases para realizar combios
significativos en In empresa, los conles fueron:

1) La necestdad de etevar a creatividad y fa estina de Jos empleados, asl como el sentimiento de pertenencia y leattad
hacia fa empresa,

2) La importaneia de conocer las necesidades de nuestras clientes como principat objetivo hacia una lilosofla de
satisfuccidu personal y fabaral,

3) Bt inicio del praceso de integracion del personal de todos los niveles para abordar los problemas en equip y asl
buscar las soluclanes practicas.

4) El inicio de la eviluacion del persunal pos medio de la medicién de satisfaccidn del mnlsmo, ef cual nos mostro “el
sentir” de todos y cada wno de los que integramos Ia entpresa, el cual dié origen  intentar modificar esta actitud de
acverda it los resultadns obtentdos dentro de esta encuestn y que did origen aestablecer programus més acordes o fas
neeesidades del personal,

5) £t iniclo de una restruclmacion de dreas para hacerlas mas produciivas con 1a redoccion de funcinties ea atpunos
puestos claves,

6) La uecesidad de vestructurar las dreas de olicinas y hodega haciendolas mds fuacionales y praduciivis (cambio d¢
instafacinnes).
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7) Cambios de algunos puestos que se encontraban flsicamente ubicados en un modulo (interior de la Repiblica), por
cansiderarse que era mas conveniente concentrar fa operacion,

Durante esta primera etapa se impartieron 35 talleres de sensibilizacién a nivel nacional, donde el objetivo principal
fuc integrar al personal de la empresa en una filosu(fa de servicio hacla Ins clientes tanto internos como externos donde
los principales temas trataban de la importaneia que tienc en primer lugar el camblo de actitud y lo que el buen serviclo
representa para la empresa.

A unos pasos del aito 2000, las cabezas de nuestra organizacién se preparan par una nueva era, fortaleciendo a la
empresa con diferentes recursos y herramientas estratégicas que permiten eficlentar la operacion, bajando costos y
produciendo aparatos con calidad de exportacién enmarcados bajo la filosoffa de servicio al cliente.

Para que esta filosofla se convicrta en una realidad, se han realizado estudios con el propésito de darnos a conocer al
piiblico .... . de estos estudios resulto el nuevo nombre comercial SERVIPLUS ...... esla nueva imagen significa
efarar lo que ya se habia comenzado, continuar con nuestras marcas, feyenda, misién y sobre todo, la filesafla de
servicio al cliente (Servinotas, No. 1, affo 2).

Dentro de esta etapa, Ia experiencia del nuevo Director, se abocd a continuar con los programas que a la fecha ya se
tenian, dando prioridad « las dreas que a su conslderacion cran las mas débiles, niotivo por el cudl parte del programa
de culiura quedo 1n poco relegado, aunque se continuaban con los talleres de sensibllizacion durante los siguienics
meses (se imparticron durante este afio de 1993, 14 talleres de sensibilizacion),

Durante el afio de 1994, en forma paralela a la iraparticion de los talicres de sensibiilzacion programados (5 en tres
regiones) y con cl fin de fomentar los valores y filosofiade la empresase disefio el programa y manual sobre el segimdo
taller de sensibilizacion sobre "Calidad de Servicio, dando asi la direccién de la enipresa su tolal apoyo o esle
programa durante el afio de 1995, donde sc impartieron un total de 44 talleres cubriendo el 100% del programa a nivel
nacional, dando asl la pauta para el Inicio de olro programa “Optimlzacién de los Procesos".

Durante ¢l desarrollo de este programa de "Calidad de Servicio” se observé un gran interés por parte del nivel gerenelal
y del personal por integrarse y entregarse mds a fondo a Ia filosafla de servicio al cliente.

Pademos afirmar que el grueso del personal esta convencido que el esfuerzo que se ha realizado por cambiar y
antencr una buena aclitud e jmagen esta dando resuitado.

En cuanto a los resultados observados al emplear ln irerramlenta de sensibitizacion, fueron el delectar una atmésfern
de confianza y honestidad donde ef personal como indlviduo se confronla constantemenite con su propjo sistema de
valores y que puede recibir retroinformacion positiva o negativa. '

Obiservamos y creemos que estn écnica pucde ser considerada como un instrumento propiclador de cambios y nlavez
concluimos que un entrenamiento por medio de la sensibilizacion promete en sumayoria el logro de los objetlvos y
n su vez estos tiencu un efecto posltive en las personas.

Elinterds que la presente direccién ha manifestado por ime;,rér al personaly estar al pendiente de las transformaclones
surgidas dentro del entorno laboral, ha dirigide todos sus eslucrzos.por lograr que todo ¢l pcrsounl comprcmla la
importancia que tienc ¢l servicio.

Motivos pur los cuales y buscando muevos enfoques, se fnvolucra con fa optimizacion de fos procesos, donde st
objclivu principal es clsumentar al maximo los resultados deltrabajo y reduciralminime el dcsperdiclo' los csfucrns
por cficientar los procesos eleban In eficiencla del trabajo, en atfas palabras ¢! objetivo es Iogrnr mcjoms drdsllcas
en velocidad, calidad y servlcio,
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Ladireceion de Serviplus, considera que 1o Organizacion se ba empefiada en continuar en el camino de superacién,
se ha converthln en Hder indiscutible en surmmo en México y ahara las metas mis cercnnas son consalidar nuestrn
posicion en el pais y logear ¢l fiderazga en America Latina.

2.2) CLIMA ORGANIZACIONAL

Para maximizar los beneficios de un estudio de climn arganizacional, es muy inportante dar seguimiento n dsto. El
estudio de elimn organizacional identifica las niveles de satisfaccidn respecto a varios factores, Sin embargo, no nos
proporciona las razones cansando una alta  haja evaluacion de cada factor. Por lo tanto, nos podemos aprovechar de
Jas opartunidades a mejorar ¢ nivel de satisfaccién coo acciones cancretas. Antes de tamar medidas correctivas,
tenemos que saher fo que necesitamos mejorar. B hecho de tumar accion en respuesta al esundio es clave en el
mejoramienta del climn organizacional: cunndo las empleados reciben reconpensas visibiles y a largo plazo coma
resultade del estudiv, los beneficios son {os siguientes:

1) Las actiludes de Jos empleadas mejoran
b) Existe disponibilidad para participar en estudios futuros
¢) El clima de la organizacidn mejorard afio con afte

Siao se ver medidas eorrectivas implenientadas a largo plaza, ¢f nivel de satisfaccidn va a disminuir, {a molivacldn
va alijar y fas estudios no tendrdn exito en el fulwro. Los empleados, justificados o no, van a pensar que la encuesta
fue una farsa 'y, por {o tanto, se intensificard una actitod cerrada. Uaa estrategia de evaluacion y control es necesaria
para dar segulmiento al estudio y comunicar, atados los participantes del estudio, los cambios que se estdn haciendo.

Los elemenios de {a estrategia que s¢ sugirieran fueron fos signicnies:.

1) Rennirse con la dircecién para comenyar los resultadas del estudlo.

2) Hacer wna presentacion gencral a fadas los miembros de 1a organizncion.

3) Cada persona responsable de personal y del incremento de la satisfaceidn en el trabajo de este, debe planear una
reunlon con su gerente para discutir en profundidad las razones especificas de los desconténtos expresados en el
estudin. Muchas veces, una peesana externa a la orgavizacion puede facilitar las reuntones par departamento,

Lns reuniones incluyeron tres pasos:

a) i grupa Identificd las ires dreas gque querian mejorar,

Sugerimos que en esta identificacion de estas Ires dreas se consideraran todos los concepios Incluidos en la encuesta
y ha solamente aquellos que recibieron evaluacianes bajas,

h) 1dentlfienr problemas especificos con cnda una de Ias Ires dreas.

Cuando ¢! grupo decide tres dreas o mejorar, hay.que analizar cada dren paea averiguar los fucntes de descontenio y
las quejas especlficas de la gente.

¢} Pesarrolinr an plan de nccidn de cadn drea,
Junlo con el grpa, decidir que medidas correctivas van a towar pura mejarar ln sltnacion ina fecha de cumplimiemo:

para cada uno de (as medldas. Esta plancacian ayuda que no se olvide of estudio ni las medidas correctivas despues
de unas sewanas. También, se dehe especificar la ayuda-que van a necesivar para cimplir 1as nietas.



Eltider del 4rea, debe presentir el plan de accidn 4 la direccion para si aproliacion y comentarios, si no se pueden
implementar las medidas correctivas, el grupo debse reunirse atra vez para desacrollar nuevas ideas. Cuando ya estd
aprobado ¢l plan, cada miembro del drea debe recibir una copia del reparte, junto con las dreas de mejora, su nivel
actual de satisfaceion los problemas especificos, al fecha de cumplimiento y los comentarios de la direccidn son
swnamente fmportantes cuando una medida sea rechinzada porque los empleados necesitan enfender que existen
razones vilidas deteds del cechazo,

El ultimo pasn deberd ser la ejecucién efectiva de dicho reporte.
BENEFICIOS
-Sc asegurn In lmplementaclén de planes de mejoramientn

Muchas veces, las empresas dan demasiada publicidad a un estudio durante el primer mesy luego lo olvidan y regresan
a su forma de ser sin implementar cambios, esto hace mas dafio que si no hubiern hechio el estudio porque los emplendos
pierden fe en la direccldn. Creen que opiniones ¢ idens no valen, Los cmpleados esperan acclones debido n sy
participactén en el estudio. No van a participar ent cstudios en wn futuro si creen que no sirven para mejorar la situacién
actual,

-Se asegurn quc los planes de miejaramlento sean conoclilas por todos,

Otra cosa que pasa frecucntemente s que un jefe o la direccion lmplementa medidas correctivas pero no las da a
conocer o lodos, aunque se esid mejorando el drea, los empleados tio lo ven como resultado de su partlicipaclon en el
estndio. Tlenen mulas nctitudes hacla su jefe o I direccion porque no tes hacen caso. Con el plan cscrito de
seguimlento, se esta Involucrando a todos para que ellos mismos sientan responsabilldad del camblo. Cuando el plan
de aceidn hn sldo rechazado, los empleados entienden 1n3 razones porque estan escritas en el reporte,

- Los empleados estdn mas motivados a participnr en estudlos a futuro,

Debldo a ln participacion total de los empleados durante todo el alto, el personal vo tener interds en sabersi lograron
su meln de mejorar el clima.

2.2.1.- METODOLOGIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL REALIZADO EN SERVIPLUS.

Durante 1993, se desarrollo el estudio de clima organizaclonal, su principal objetivo fue conocer el gmdu de .
sutisfacclon ¢ fusntisfaccidn fue presenta el personnl de la empresa,

Para esto se efectud ¢f estudio con todo el personat del ceniro de servicio de. México en su primera fn'se, donde se

desarrolio de neuerdo a 1a metodologla meuclonada anteriormente, los resultados obicnldos nos dieson un amplio
panerama sobre cual ern fa sifuacion general en fn refaclon a la satisfaccién.

En forma geneenl todas fas dreas de la empresa coincidicron en tres factores de Insatisfucéion siendo estos; suéldos”
y prestaclones, condiciones flsicas y comunlcacion; la varlaclén e los otros factores Fue de acucrdo o lns nccesldudes
especlficns de coda Area. : v

Durante este proceso de evalunclén, existié unn vurlnblc que no fue contemplada por I direcclén de In empresa, esta
varlable ya fue comentnda anteriormenle en ¢l segmento de taller de scnnbmzncl(m, pcro considcro necesarlo
wencionarlo de nuevo:
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1) Latranslerencia del director de la empresa a otra de fas dreas de fa organizacion, iniciador del programa de cultura

e calidad de servicio.

Considero que en ese momentn de transicion de b empresa, estatranfercacia fue muy impostante ya que coa su cambio,
el interds por dagie segnimiento o los compramisos y planes de accidn adyniridos par paste de los gerentes
aperacianales dismintyo y no por no darle fa prioridad requerida a alguos procesos marcadas por lo nueva direccion.

Durante esta pitmesn medicion, el personad qute estaba muy animad ¢ interesado por asumir sus responsabilidades al
sentir que aguellos compromisos adquiridos por los gerentes operacioaes bo ficron cumplidos en las fechas
prametidas ereo cicrta desconfianza, cabe sefatar que esto to fue en todas las dreas.

Dentro de sus posibilidades cada gerente le dio segnimicnto a sus compromisos, de acuerdo a sus posibilidades,

Cada mes se realiznron sesiones de trabajo donde se sealaba el avance ed cada drea, estas sesinnes fucron realizadas
can el persanal asignado por cada drea camo cf responsable de dar seguimicnto a cada medida de accidn para logrur

el uhjetivo.

Es importante sealar el infeiéds y la cooperacion de anuellas personas involucradas con este programn, ya que can su
calaborncido iniclaron ¢l canthio dentro de la cmpresa.

Can cf cambiin de instalaciones fisicas (Feb, 94) el personal retomo el interés por mejorar su situacidn y se formaron
equipos de trabajo que de entrada funclonacon bien pero con ¢f paso del tiempo su entusinsmn decayo por considerar
que no sc tenia el apoyo ftanelero adecuado.

2) Con base a 1a neceshdmd de tener una drea especifica parn soluclonar los problemas adminlstrativos Iabarales del
personil del modulo de México y de acnerdo a las soticitudes realizadns desde el diagnéstico de cultura argattizacional
y segin a lns comenlarios realizados duramte ¢l estudlo de clima se determiné Ia presencin Indefinida de un
represeniante de recursos manos demro de fas instalaciones de fa empresa (es importante recordar que este servicio
solo ers proporcionado en forma relativa a los aspectos de contratacién de personal y nomlitas entre otros, lus ofros
aspectos ndministeativos fueroa absorvidos por los gerentes operacianales e acuerdo a fas necesldades de cada

departamento)

Esta sltwaclén, desde los inicios de ia cmpresa créo cierta insatlsfacciin en el personal, motiva por ef cual despues
de ln priovern fase dei estudio de clima se detennina el establecer en fonna definiliva a un representante de recursos
hintanos el cual, duraate sie eslancia incremento mas el indice de insatisfaccién en cuanto al servicio proparcionado,

Con el ingreso de laumeva direccidn se realfzaron Ins siguientes acciones:

1) Estalilecio definltivamente al dren de recursas umaaas como nnn gerencia mas, quien la reportaria, dando asi fin
a una situaclén qoe de atguna fornta Hego a causar problemas al personal.

2) Lo agnsto 94° se realiza fa segunda medicién de clima organizacional a fin de darle seguimiento a la primers; la
insntisfaccion que rodeo a esta fue principalmente a cavusa de la falia de sericdad desde el punto de vistn del personal,
al no hnberle dado continvidad o todas los compromisos adquirides anteriormente.

1.os resfindo oblenidos de este estudio que fué tealizado por un medindor externa a Serviphis y perteneciente al
carporativo de recursos humanos de Organizacion Mabe dentro del cual mi partictpaclén fue como observador directo
de la empresa.



El fin de estas sesiones fueron detectar dreas de oportunidad concretas que son experimentadas en una fotmas y otra
por todo ef personal en serviplus.

Estas sesinnes fueron reatizadas ¢n forma exclusiva en el centro de servicio de Méxica.

Se fdentifico lt ecesidad de tomar ucclones inmediatas para mejorar ¢f clima, las dreas de mayor conllicto fueron:
1) incongruencia entre decir y hacer.

2) falta de compromisn y wpoyo por parte de la organizacidn hacia su personal,

3) falta de colnboracién y cordiancion entre procesos.

4) trato injusto de los jefes hacia su persanal.

5) controfes ntuy restrictivos en la gerencla de servicio.

6) mal trato y servicio inndecuado por parte de la gerencia de recursos huntanos.

Desde el punto de vistn psicoléglco pora que este tipo de estudios tengn buenos resultados es impottante dar
seguimiento ¢ Implaatar mejoras, de lo contrario el valor representativo dei estudio plerde toda su validez y
confiabilidad.

Las medidas tomadas por parte de la direccion con base o los resultndos fueron:

1) Resolver las inquichudes del personal mediante s acciones que satisfacen sus expectativas,

2) Establecer una amplia comunicaclén interna,

3) Dar publicidad y comualcacion continun a {as accloites que se estan tomando en Serviplus, para apoyar las
necesidades del personal.

Otro punto que considero importante menclonar que este tipo de estudios adn na se ha 're_alfzido el ningut otro centro
de servicio de in empresa, nin estando programados estos estudlos en ins cabeceras de regién y posteriormente en los
modulos, este proyecto esta pendiente y no podemos hacer comentarios sobre Ias actitudes y seitlmientos del personal
respecto a la imagen cn general de la empresa.

S : L
Por los comentarlvs del persona! realizados en los talleres de sensibiilzacidn a nivel naciona! se puede percibir que
si existen probiemas de cllma en estos, los conflictos son menos fuertes a comparacion de Ioexperiencia en ¢l ceatro
de servicio de México. ' ’
2.3 ENCUFSTA DE CALIDAD DE SERVICIO A CLIENTES USUARIOS.
Los objetivos de esle estudio estan enfocados n:
1) Conocer el grado de Satisfacelén que se obtiene con ol servicio que proporciona la empresp:
2) bupresidn de los entrevistados,
1) Conocer b actitud del técnico hacia ¢l producto que fuc & reparnr.

4) Calificaclén gencral que te dan of 1éenico

5) Intenclén de recompra de la tisma inarca que se fue a reparar.
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Cabe sefinlar que cste tipo de estudios fue solicitado a una agencia especializada a fin de conocer, detectar y evalvar
la calidad slel servicio de linea blanca que actuahnente proporciona la empresa, por medio ile los servicios que son
atendidos por ¢l personal técnico.

Este tipo de estudios se ha ceatizado mensunlmente a pattir de Feb. de 1992, desde el tnicio de este, a I fecha se han
observada camblos en cuanta a o aceptacion del servicio por ¢l eliente usuario.

Portoque secefiere n insatisfaceidn con el servicia propurcionado por el personal nos encontramos que desde el inicio
de esie estindio contantos con wa 85% de salisfaccion a nivel naclonal, es importante maneionar que Ioiz_rnr mantener
este purcentaje de aceptacion por el cllente usuario no ha sido fcil, considerando las variables observadas en los
puntos tratados anteriormente y que por ello no se debe olvidar que el personal téeaico ha sido et punto principaf cun
el que el chiente tiene contacto con tas mareas y del trato que les demos depeadera su desicion de compra futura (ancxo
.

Consldero que este estudin es una herramicnta de gran valar para la empresa, que a fa fechn no ha sido aprovechada
a su maximo, ya que de acucrda a la informacion de atgunas gerenles de centros de servicia y personal técnlco
desconocen su existencia.



ANALISIS

EL PUNTO DE PARTIDA CAPAZ DE SUPERAR TODOS LOS
OBSTACULOS ES LA ACTITUD PERSONAL. FSTA PUEDE
SER POSITIVA, LO MISMO CHANDO LA VIDA SONIUE, QUE
CUANDO TODO PARECE ADVENSO,

716G ZIGLAR.

De las observaciones realizadas durante ¢l desarrollo de usie reporte, es inpoytante hacer notar que el factar hamano
es de gran dinportancia para cunlquicr empresa, ya que de esta depende el éxito o fracuso de las empresas,

Ni el mejor cursa, ni ¢l mejor facilitador, haran que exista alguna manifestacion de cambia en el personal si éste no
quicre cambiar su actitud; 1oda actitue os Ja precursura del cambio en todas las dimenclones de nuestras vidas, El
cambio octirre cyando expresatnos las actiludes a través de una accidn centrada y dichn acclén se nutre y esta guinda
todo el tiempe con una visién de! arte det liderazgo . (Daten, 1993)

De tas téenicas empleadas para facilitnr ef camtblo cwltural dentro de In empresa es impartante sefalur que cada uno
y de acwerdo n sus coracterlsticas han desperiado de ana fornts v otra el deseo de cambiar 1a actitud dentro del aspecto
laborai. ‘

Con hase a los comentnrios reatizados por el personat asistente a los talleres de sensibilizacton y todns aquellos que
participaront en las estudios de clima orgauizaclonal y después de haber implementado estas estrategias y fomentar
las reuniones de grupa de trabajo y 1as entrevistas de ajuste con el personal (caordinadas en swmayorla por los gerentes
operacionnles - seguidores de In filosof(a de calidad de servicio - mitte su personal, y spoyndos por In caurdinacién
de calidad de servicio) a fin de buscar y nceptar saluclanes propuestas a los problenins de cada deparamento, |

Se considetd que los cambios observados dediro de 1a empresa despuds de o implementacion de estas (éenicas, dieron
origen a la creacién de un mejor antbiente laboral que dis a dlu sigue modificindose.

Cabe sefalar que los primerns camisivs que faeron considerados como logros fueron: -

1) S¢ ha desarrollado itn sentido de pertenencia hacia la empresa, yaun se consideranel ™ patito feo *, dia'adia estamos
trabajando parn mejorar nuestes huagen ante las plantas productoras y' demds empresas de la organizacion:

2) L1 personal preseala wi mayor interds por dar solucién a los problemuas en las diferentes frcas,

3) Reconoeer que nos falla mucho para (rabajar realmente en equipo y la propuesta por- parte.del personal a.
compromelerse a Irabajar en equipo,

4) Los caunles de comunicaclén son mus abierlos y se realizan los esfiterzos necesarios pata que este puito se mejore
en todos fos niveles, ‘ i

5) S¢ Inicia una identificacidn con los objetivos de dreas y de la empresa ante la organizacidn,

6) EN persoual, sc identifica mids con su cliente Inieino y.cxterne, a fin de cubrir sus necesidades v logar nsl sh
satisfaccion



7) Se valora mds al cliente en cuanto a sus necesidades.
8) Se considera a la calidad de servicio como labor de todos.

Las anteriares puntos dieron origen a reconacer la importancia que tiene el ser humano de ser tratado como persona
respousable y o su vez cf que fe sea permitido desarrollatse y ast alcanzar su satisfaccidn personal y laboral,

“Con estos logros podemos dar los siguicenies pasos para desatrollar una Cultura de Calidad de Serviclo acorde a las
necesldades de nuestros clientes.

Mary Rudie (1983) opiné que la Calidad es un camino para recorrer, no un destino,

Coincidimos con ella, ya que al inlclar este programa nos comprometimos a dar lo mejor de nosotros, nu solo para
nuestros cllentes, sino para nosotros mismos.

Para lograr que la calidad de serviclosea parte de [a cultura de lnempresa es necesario que se tenga ef apoyo suficlente
en todos fos niveles.

Los factores que pueden considerarse como una causa pare Inpedir que este camblo se mantenga y que no solo cI
personal actual y el de nuevo Ingreso sc reslsta a contlnuar con este programa de cambio son:

1) La falta de capacitaclén para desarrollar ¢ Incrementar sus conocimientos y asi poder desarrollarse mejor en sus
actividades; sobre temas relaclonados con la calidad y una filosofia adecuada para trabajar en equipo..

2) La falta de reconocimlento y reforzamicento para fomentar conductas positivas hacla el logro de los objetivos de
fa empresa y personales.

3) La faltn de continuidad ¢ impiementselén al Sistema de Mejors Continua.’
4) Liderazpgo inndecundo en aigunas drens,

5) Falta del personal adecundo hacia una cultura de calidad de serviclo al no exlstlr los perﬂlea adecuados o esta
fosofin. .

Con base a estos puntos, que pucden schalarse como debllldndes ya que u lo largo det desarrolio de este programn'
hiemos tenido la oportunidad de perclbir en ef personal, expcclatlvas que al no ser cumplldas crean clerla resistencla
hacia i cuttura de cafidad de serviclo, siendo esto originado por loscamblos de personal mgnado ddrensde relevarncis

dentro de fa e presay que por faltn de tlempo o constancla en fos programas de lrubajq no logran gump"r lo prpmglldp.

Constdero que para que la calidad de servicio sea aceptada como una flosofia acorde atas necesidades de la empresa
es necesarlo que el personal: '

1) Sepa fd que tlene que hncer (conocer jos afcances y limltaciones de sus actlvidades)

b) Que se midan todas ‘aquellas actividades que se reallzan (la medicion del rcndlmieulo ya'qieel pcrsonnl necesitn
saber como lo esta haclendo)
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7) Se valora m4s al clienle en cuanto a sus necesidades.
8) Se considera a la calidad de servicio como fabor de tados.

Los anteriores puntos dieron origen a recanocer In impartancia que tiene el ser humann de ser tratado conto persona
responsable y 0 so vez el que le sen permitido desatrollarse y ash alcanzar su satistaccidn personnl y faboral,

Con cstos logros podemos dur los siguientes pasos para desarroflar wna Cultura de Calidad de Servicio acorde o las
neeesidades de nuestros clientes.

Mary Rudic (1983) opiné quc la Calidad es un camino para recorrer, no un destino,

Coincldimos con ella, yn que al fniciar este programa nos comprometimos a dar lo mejor de nosotros, nu salo psra
nuestros clienfes, sino para nosotros mismos.

Para lograr que la calidod de servicio sea parte de la cultura de la emipresa s necesario que se tenpa el apoyo suficicnte
en todos los niveles,

Los factores que pucden considerarse como una cansa para inpedir que este cambio se mantenga y que no solo el
personal actunl y el de nucvo ingreso se resista a continuar con este programa de cambio son:

1) La falta de capacitaclén para deserroliar e Incrementar sus conoclimlentos y nsl poder desarrollarse mejor en sus
actividades; sobre 1emnas relaclonados con la caildad y wna filosafin adecuada para trabajar en equlpo.

2) La falta de reconoctmiento y reforzamiento para fomealar conductas positivas hacla el Jogro de los objetivos de
ln empresa y personales.

3) La falta de continuldad ¢ fmplementacién al Sistenin de Mejora Continua.
4) Liderazgo inodecuado en algunas éreas.

5) Falta del personal adecuado hacla una cultura de calldad de serviclo al no exlstir tos perfiles adecundos o esto
filosofla. ‘

Can base a estos puntos, que pucden sefialarse como debilidades yn que a lo largo del desarrolio de este programa
hemos tenido la oportunidad de percibir en el personal, expectativas que al no ser cumplldas crean clerta resistencla
hacia la cultura de calidad deserviclo, slendo esto originado por los camblos de personal asignado d Areas de relevancla

dentro de la empresay que por falta de tlempo o constanciaen los programas de trabajo no logran cumplir fo prometido,

Considero que para que la calidad de serviclo sea aceptada como una ﬁloso(li_aédrdo'jn las necesidndes de la empresa
cs necesarlo que el personal: o

n) Sepa fo que tienc que hacer (conocer Jos afcances y limltaclones de sus actividades)

b) Que se midan tedas nquellas actividades que se realizan (la medicién del rendimlento ya que el personal necesita
saber como lo esta baciendo)
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¢) Y lo neds importante, que lu forma de kacerln es bupotante.

Otro factor tmportanie que considero no cubierto en su lotatidad fe el no haber realizado la ihedicién de clima
arganizacional o nivel nacional, yaque a a fecha se desconoce las necesidades reales de insatisfucelén que tiene el
persanal.

Otrny punto delectado dentro de este prigerama, es el leneruna estraetara lo sulicientemente fuerte para haceele frente
a agueHos requerimientos que se haw detivado de este programa; ya que esto implica cargas de trabajo parctodas s
dreas,

Retomando fa teorla de Likert (1961, 1967), donde enfatiza que el generar grupos participatives dentra de la
organizacidn, In cansecuencia serd el crear un mejor ambiente; este punto integrante de fa tearta de Likert fue ncorde
para la eleceion de estinteging a desarrallar e Jin cpresa; ashuismo considero que li ewipresa motiva de este reporte
através de lnsensibilizacion que se ha realizadn desde principios del 92' a ta feeba ha dato panta a que tado su peasonal
reconsidere In impottancia de integrarse ol cambio y nsl fograr los objetivos personales y e la emipresa,

Cabria sefalar que [a actual direccion coincide can este sistema propuesto por Likest, ya que fas Hueas de direecion
cnbren {ns puntos sefinlados por este,

La cmpresa, debe invertir tofos sus esfuerzos para contar con el persana? adecuado en todus [os aspectos y para cllo
s necesarin que su personal este altamente motivado, copacitado, comprometido para pmlcr In;,rnr el objetivo
planteado para logiar el liderazgo latinoamericana,

La empresa af fgual que todo su personal necesita reforzar su refecion  fin de foprar swintegrneion definitiva, necesita
buscar uvevas formas pura fograr ek comportamiento deseado con ol wbjetivo de ndaptarse y aprender para aceptar los -
camblos que se sigan preseatando,

Para lograr esto, ¢s fmportante errndicar por completo |u(ln actitud individuatista que solo busca el poder y lvimagen:
gwe min tio se ndapte a trabajar en equipo, que solo pretende demosiear a los demas que esta plemament {dentificndn
con fas nucvas narmas y objetives empresariales y que en realldad salo teabaja para sl misnio; este tipo de actitud serd
slesechuda definitivantente cuando ese porcentaje que ya es nifnimo se integre a la cultuea y ndopte como propla la:
filosolln de servicio al clicnte,

lis necesarin darle todo ¢l apoyo requerldo o Tomentar uia uetitud positiva encantluada a lograr Ia satisfaccidn de
nuestras cllentes y con eso lograremos el liderazgo en Latinodmerlen nue la empresa persigoe,

Es importante sefinlas, yue para evaluar los resultados ableaidos en forma cualitativa y cuatititaliva, so requiere de
tienipo, ya que el esfuerzo realizado durante el desarrollo de este pingrama tos ha dado la paista para desarrollar otros
progeathas y contlnuar con ¢l seguimicnto a tos ya establecidos.

La informacion olnenida hosta ¢l momento Ie ha'servida g ta empresa, parwestableeer una unificacidn de criterios, y
una integracion acorde a Ias necesidndes de cadn Area y a s vez-incrementar ¢f nivel de satisfaccion de clientes
internos.

Consldern y coma lo mencione anterformente que fos programas de catidnd pueden ser un ‘gran prospecta pata el
desnirolin del psicologo, yn-que dste-es €1 profeslonistn mas adecuado’ para dosarrollar. este tipe e proycclos,
considerando gue su formacion - acudémica (y a diferencia de-oiras dreas) le permite el empleo de téenicas
motivacionates acrdes a las situaciones donde se desenvuelve como especialisia del coinportamients hamano; la
prepaiacion y experiencia laboral le ayudnrd » comprender 1a situaclon cultutatde a empresa .y donde deberd tener
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claranente definida fa mision de su actividad y a su vez creer finmemente en fos principius éticos para desarroltar su
actividad.

El psicologo debe ser considerado para disefar ¢ implantar estrategias de cambio enftural y establecer modetos de
catidad acorde a Ia idiosinerasia de In empresa, y al mismo tiempo un facititador dentro de 1os procesos de cambio
apvyandose en fos diferentes instrumentos ested(sticos, principios de catidad y estrategias de mejoramiento en el
cambio socinl, donde su intervencidn nbarca el involucramiento de directores y trabajadores.

Por tlltmo, cl psicdlogo debe considerar que para desempeflarse como agente de cambio y asesor-facilitador interno
de fa empresa, requiere de una constante actuatizaclon y especlalizacién; proporcionando a su vez dentro de sus
resultados ta calidud requerida dentro de sy desempefo, ya que al estructurar este tipo de programa nos seftalara fas
failus y/o acicrios como profesionistas.

Con las transformaciones vividas durante los dlitmos aflos la Psicologla del Trabajo cada vez tiene un amplio campo

de trabajo dentro det dinbite empresarial, donde ¢l psicologo ha dejada de ser un simple psicometra més dentro de
cualquier arganizacion, para pasar a scr una figura especiatizada en los procesos humanos,
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CONTRIBUCION

PIDE Y SE TE DARA
BUSCA Y ENCONTRARAS
LLAMA Y SE ABRIRAN LAS PUERTAS

MATEO 7:7

L mi opinién, 1a primera contribuclon fue ¢! desarrotlar cste documento en forma detalleda de lo que se realizd para
Hevar a cabo ¢l proceso te camble cultural en [a empresa, ya que esta Informacidn serd utilizada para continuar con
aquellos proyeclos para mantener e liicrementar el desarrollo de la filosofla a fin de lograr Ja satlsfacclén de nuestros
clentes, con este podremos aprender de los errores cametidos y de los aclertos, esto dard origen a un pensamlento
positivo para lograr dos objetivos que s¢ planican para togror ¢} fiderazgo latinoamericano.

Es lmportante que todo proceso de implementacién de programas de cullura y de cafidad scan dlagnosticados ¢
impitantados por psicélogos que tengan experlencin en el manejo de grupos, con conoclmiento de ta cultura actual de
ln empresa y procesos de colidad,

Todo programa de calidad de servicio deberd ser dirlgido con la secuencla apropiada y af mismo tlempo monitocearse
y midiendo los avances de los procesos de camblo y el comportamlento def personal.

Por olro tado, dar pauta a que el estudlonte de Psicologia de cualquier drea relacionada con ef ser humano, se interese
sobre fos conceptos do calidad de serviclo, ya que a Ia fecha existe poca bibliografia relacionnda cotr el tema atralar,
aquelios autores que fo tratan son exiranjeros y las experiencias que nos presentan esian desarrofiadas de acuerdo a
fo idiosincrasia y cullurs de empresas principalmente americanas, en cuanto a las empresas mexicnnns que ‘se han
Interesado por mejorar sus servicios y de las que se ticne conocimiento son'pocas.

Ei pstedlogo aclualmerile se Himita a laborar profes!onnhnentc en las fireas de reclu!amlenlo. sefeccion de personal y
capacitacién y por desconocimiento o falta de informaclén ignora que existen otras Areas donde puede ‘desarrollarse
como profesional, estas &reas y que pueden ser una njternativa mas pard su desnrrullo son: fos | progrnmns de calldnd
en sus diferentes fases, diagndstico de clima orgnniznclonnl yla nisneea de como modificarlos, |

Cabe sefialar que este comentarlo lo fundamento en una investigacién que realice sobre fas dreas laborales que otupa
el psicologo dentro de I Industria y Tos resultados obientdos fueron que eI 90% de estos s¢ abocnmn 8 lag dreas'de .
reclutamiento, seleccién y capacltacion.

-Consldero que en I nctuafldad e! psicologo puede ser un agente importante de cambio dentro de cun!qhie_r empresd,

slempre que este blen preparado y a su vez tenga la habllidad y In vocacidn necesaria para asumir retos que impliquen -
un camblo, ‘

Ior fo anterior, constdero Importante gue el psicélogo dentro'de su curricula debe contemplar Ios’pm@'rn‘mné decatidad -
dentro de los nlveles requeridos para hacer de su Iubor cotidlana una excelenle ac!ivldnd ya su vez tener ¢l contml
de sus procesos,

Una projuesta que consldero que podrla confempifarse es, dentro del plan de es!udlos delacarrerade paicologia
scestableclera como materin bislca el estudlo dela calldad totaly la ndm!nlstrncldn dela calidnd ysus en(oques. L



Los aclertos al desarrolar este programa gue se detectaron:
1) Ll establecimienta de un liderszgo ncorde a tas necesidades de cada drea.

2) Bl Implementar el programa de calidad  de serviclo can las dilerentes hernumientas, did panta para gque los
emplendos increracnlaran su conflanza en shwismos y en ln empresa ya quo nl seutirse parte buportante de In empresa
se hun desarrolfado mejor en sus puestos.

3) Das faclores que Pieran lmilantes para el desarrolla de este pragrama fueron: el tiempo y Ta distancia (ya que los
médulas estdn distribuidos en diferentes zonas geogréficas del pals) lo cunl se incremento ntds ul haber solo un
instrnetor interna parn coordinar, dirigir ¢ impartiv fos Lalleres de sensibitizacian anivel nacinnal, motive poy el cunl
o finndes del 95" se establecio formatovente un grupo de nstructores imternos encargados de difundir tos programas de
calidad de servicia n nivel nacional,

Como conclusiones podemos sefiafar que:

1) Ef sepubmleato de este programa ha permitido hacer carrecclunes en aquellos procesos que de algamn forma se
desarvollnban en formn insdecnada, ’

2) Como conscencncia de los resultadas obtenldos, se catablecid To medicion de Tos procesos por ren-cuya Mnalidad
serd fograr una smtistaccién acorde n las necesidades de nuestro personal y al mismo liempo fn sutisfoccldn de nnestins
clientes que os ¢l principal objetivo,

3) Este programn b sido La bnse para dat continuidad n programas previnmente estnblecidos dentro de li empresn,
entre fas cunles nos cucontramos con el Sistemn de Mejora Contlnua, y to inegracion de equipos de trabsjo,

4) A la fecha el inlerds por o que representa la comunicacidn humana denlro de la emprosa se ha vuelto un faclor
importante yaque hemos confirmado que estanos a tiempa para establecer progrumas iMegrales de conunieacidn pira
diversifiear In tnformacion en todos los niveles y a lodas las empresus de 1a orgunizacién, Ya que la coumulcncl(m ¢s
un factor importante deatro def proceso de cambio,

5) Etmodeln de evalvacion caltural planeada nos ha |:chl\||ldo n In fecha monjtorear tos avanoes y los estancamientos
para realizar los ajustes necesnalos y septir con los plines de acelén que nffo con afto s han plantéado nf mlsmo tiempo -
culneldimos din n dla con fa leorin de Likert ya que n fa fecha el clima organizacional cadn vez es el moy deseable,
dantle T parficipacion ¢ Interds de los colaboradores es mas frecuente en todos los niveles, estableciéndoss nsf un
enfoque empresarial mas humanista, '

Resumbr en wna cunntas lineas wn proceso tan complejo como el camhlo de enltuni urgnnlruclouml Hene ef rlesgo de
defar algunos puttos nhiertas y s comentar.

Sin embargo, coasidern haber reuntdo y presentado b inforaacton necesatls parn exponer este reparde y asi concluir
que es lmpurtante comprender,

1) ¢l camblo coltural es necesario cunndo las orgnnizaciones entrentan transformucloties lan diidmicas camo ln que:
nctunlmente Serviplus vive,

b) ef desarrollar y emprender un procesa como este, no es algo que.deba tomarse a fu tigern,

Al modificas In roratidud de vatores que determing ef comportamiento de In empresn y de sus colnboradores, eslamos:
varfando su fdentidud; sobre nquetla que In hnee ser to que es, swi esencia principal, pctuar como actin y 1l responder

ESTE s zzs: .d,m’@ i
oy "
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Los aciertos al desarrollar este programa que se detectavan:
1) El estableeimiento de un liderazgo acorde a fas neeesidades de cada drea.

2) Bl implementar ¢l programa de calidad  de servicio con las diferentes herramientas, dié pauta para que los
cmpieados incrementaran su confianza en sf mismos y en la empresa ya que al sentirse parte importunte de {a empresa
se han desarrallado mejor en sus puestos.

3) Dos factores que fueron limilantes para ei desarrolla de este programa fueron: ef tiempo y Ia distancia (ya que los
médulos estdn distribuidos en diferentes zonas geogrdficas del pais) lo cuai se incremento méis ui haber solb un
fnstructor inlerno para coordinar, dirigir e impartir los lalleres de sensibilizacion a nivel nacional, motivo por ei cual
a finnles del 95' se establecié formalimente un grupo de instructores internos encargados de difundir tos programas de
cafidad de sesvicio a nivel nacional.

Comao conciusiones podemos sefialar que:

{) Ei seguiwicnto de este programa ha permitido iacer correcciones en aquellos procesos que de alguna forma se
desasroilaban en forma inadecuadn,

2) Como consecuencia de los resultndos obtenidos, se cstabiecié la medicién de los procesos por dren citya finalidad
serd lograr una satisfaccion acorde a as necesidades de nuestro personal y al mismo tiempo la satisfaceién de nuesiros
clientes que es el principal objetivo,

3) Este programa ha sido !a base para das continuidad a programas previamente establecidos dentro de ln empresa,
enlre los cuales nos encontramos con ¢l Sistema de Mejora Continua, y a integracién de cquipos de trabajo.

4) A la fecha el interés por lo gne representa Ia comunicactén humana dcmro de la empresn se ha vuelto un factor
importante yaque hemos confismado que estamos a tiempo para establecer programas integraies de conunicacion para
diversificar In informacién en tados los niveles y o todas las empresas de ln organtzacién. Ya que la comunicncléu es
un factor importante dentro del proceso de cambio.

5) El modelo de evaluacion cultural plnucuda nas ha permitido n fa fecha monilorenr {os avances y los. estancamlentos
pasa renlizar los ajustes necesarios y seguir conos planes de accién que affo con afio s¢ han planteado al mismo tiempo

coincidimos dfa n dia con I teorla de Likert'ya que a la fecha ei clima organizaclonal cada vez es el mas deseable,’
donde Ia participacién e interés de os colaboradores es mas frecuente en lodos los nivelcs. eslublcciéndnsn sl un
enfoque empresarial mas humanista.

Resumir en una cuantas lineas un proceso tan compicjo como el cnmbio de cultura organizacional ilenc el riesgo de
dejar nigunos puntos abiertos y sin comentar,

Sin embargo, considero haber reunido y presentado fa informacién neeesaria pata exponer este rcpone y as! coneluir
que ¢s fmportante comprender. .

a) ei cambio culturaf es necesario cuando las organiznciones enfrentan transformaciones lan dindmicas como I q’q_e
actunlmente Servipius vive,

b) el desarroliar y emjirender un proceso como cstc. no cs ulgo que deba tomarse a la ligera,

Al modificar fa roralidad de vulores que determina el compommlcnm de {a empresa-y de sus colaboradores, estamoy
variando su identidad, sobre aquello que In hiace ser lo que es, su escncln princlpul ucluur como acliny al responder
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a st manern a la influencia del medio ambiente que la redea.

Lo mas importante de este proceso, es que trabajamos dfa a din todos y cada uno de los campafieros y colaboradores
de esta empresa, hacia un mismo fin.

Esto implica ¢l compromlso general de manejar este proceso con responsabilidad y respeto.

Es necesario reflexionar que el cambio cultural no debe ser Instrumento de manipulacién, mas bien debe ser
considerado como una herramienta de apoyoe para el desarrollo profesional y personal,

Este, no debe por ningtin motlvo atentar contra Ia libertad individua) del ser humano, esto es, cada persona tlenc e
derecho de decidir lo que mds Je convenga. Es, mas bien una labor de convencimiento y no una imposiclén,

Siendo as!, que ¢l objctivo serd el logear que las conductas descadas sean mns una manlfestacion de valores asumidos
que el resuitado de acciones represivas. '
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SIF - INGENIERIA DE SERVICIO

SEXV. AUTORIZADO

SERV. AUTORIZADO

DE SERVICIO

ESTRUCTURA ORGANICA
JULIO 1992 GERENCIA NACIONAL
COGRDINADOR SECRETARIA
CULTURA DE SERVICIO
MEXICO l
JEFE PUBLICACIONES JEFE CAPACITACION JEFE TALLEWES
TECNICAS TECN CA AUTORIZADOS
MEXICO
1 ESP. PRODUCTO _‘i(;\ ESPECIALISTA = INST. TECNICO ATN TECNICA ATNDE “
REFRIGERACION TALOGOS Y MANU SERY AUTORIZADQ A CAMPO REFACCIONES
MEXICO GUADALASANRA MONTERREY
ESP. PRODUCTO 1 asistenTE INST. TECWICD INST. TECNICO ANALISTA ANALISTA
LAVADORAS EMPRESA SERV. AUTORIZADO LIQUIDACIONES LIQUIDACIONES
MONTERREY. MONTERREY MONTERREY
——-¢ ESP PRODUCTQ DIRUIANTE INST. TECNICO INST. TECNICO ANALISTA ANALISTA
LAVADORAS N EMPRESA SERV. AUTORIZADO LIQUIOACIONES [ LIQUIDACIONES
MEXICO VERACRUZ TORREON
r—— €SP PRODUCTO L pisus INST. TECNICO INST. TECNICO ANALISTA ANALISTA 1
ESTUFAS BUJANTE SERY. SUTORIZADO SERV. AUTORIZADO LIQUIDACICNES LIQUIDACIONES
“4El‘DA HEXMOSILLO MONTERREY
INST. TECNICO INST. TECNICO COORDINADOR  }=



SIF - INGENIERIA DE SERVICIO

ESTRUCTURA ORGANICA
ENERO DE 1993

GFRENCIA NA(‘II)NAL.I

JEFR ENTRENAMIERTO
TECHICO CENTRO ¥

COURTINADOR
CULTURA DE SEAVICK) SECAETARIA
JEFR PUBLICACIONE:S AT SERVICIO A TALLEKES
AUTORLZA] A\
TECHICAY CAPACLIATION SECHICA

&

SUD AMESICA

MEXICO
USP, PAODUCTO MISTENTE INST, TECHICO ANALISTA - ATENCROM TECNICA
REFRICERACION a SERY AUTORIZADO LIGUIDACIONTS AL CANMPO
i
MexIco GUADALAIA
) UADALAIARA QUADALALARA ANALISTA T
ESP. PRODUCIO HRT TEONIS ST TECMICD LIQUInACIONRS 1] ADINADY
INUIANTE
LAVADOR AS l l v I EMPRESA TRV, AUTORIZADO SERVIC 2. NORTH
ANALBYA
MONTEARBY MONTERREY HOHTERREY LiQuioACIONES 1]
EIP, FADUUCIO IKSY. TECKICO - INST. TECNICO -
LAVADORAS J —‘ okuANTY I SEAV. AUTORIZADO .
ANALISTA AVENEION
HEXICO VENAERYZ roRaROW LIGUIDACIONES REZFACCIONEY MEX.
ESP. PROICTS wsr veewmeo T INSE. OO =omemy | -
EBIUFAS SRV, ATTORIZADO SERV. AUIORIZADO ANAUISTA, ~1. 5 Aiencion
o ——— I, LIQUINALIONES REFACCIONES BV,
MERINA HEAMORILLD ; ot
INSY, TECHICO MY TECHICQ OORTHNAY |- ATENCION
SERV. AUSORIZAIK SERY. AUTORIZALG CULTURA DE SERVICIO REFACCIONES GUAO.
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1

Gerente Nacionst !
lsgratenas ac Savicio

Estufas (México}

—
i Secrewsria
I 1
Gereste Operzcion Couﬁuuor; ’ Expenialisia de
Capacitacicn y Técmien en de Calidad de Produtie
Publicaciones énica Servicio | Lavadoras
Técmeas 5 {  (Moterrey)
L |
Especialista ¢e Producto
— Lavadores { Méxicz)
— - Especulists de Producia
Aunslism - Dibujante Refrigenndores (México}
No. ¢e Pentet o .
- Especutisn de Productn

Gerencia Nacional de
Ingenieria de Servicio

Gerencia Nacwoaal de- de

3~-0 én Téckicn en Centresmérica

Servicio tiene coeno Misiaa:

Elevar ios conocimuentons tCnicos de Rurstros Lns
ruczres, Técnicoa, Talleres Assanzados y Perso-
na! de Coaracto «m geoeral, pars {levasios 3 aiveiey
de i i desa-
rrollands y aplicando narmas, palitces y procedi-
micios tecaicos «n las diferentes grems operazivas

Principales actividades.

- Capacitacadn Técnics sl personal da Centros de
Servicios Autstizados on Ceuroamenca y EL
Caribe, donde Organczacion Mabe ka pesciraze
con producios g2 fabricacion aacions)

« Desarrollar es coordinacén con Mabe Expar.
D alzfuer-

de is empraa, qoe syuden & « wabajo
[ . medio

ambieste.

Esta iret i integraca PO “UagD voemoioes ¥

A sxistencia secrezarial. Ex s Cociw a0 prom-evet

! camplimics del objetivo da SERVIPLUS, asi

covoa, propiciar e desarrolic integral det porsonal
1 €l

TADSAR €A £5IR GOTRAL, 5 desempeiiar L1 RIS}
cas efcicaza y
E5s CLID Speraconcs R

L~ Especralistes de Preducts
Principaies scurvidadcs:
* Relmcran da Plames, ds acuerdo o dres de
especualidad.
- Emiti informacabn menwal de SCR {Savice
Call Rete) pera medar catidad de roaucs o
canpo.
- Capatiziioa tecnica ¢ RUEYOS Procuctos.
Pauciper
& wivel aackomal, (producrion premionw. pilow v
produccion wormal).
~ Emtir boletines ocnico por Cam bios de discto
0 panes. 2 todo personal teenico de SERVIFLUS
¥ Talleres Autoraacos.

2~ Capacitacsén y Pablicsciones Técmicas
Priaciceles acavidades:

éc ¥ = urvei
saciodal acordes
8 Cemtre de Serncio
» Elabocacion de caudlogos v listaoos de panes
parn. de ¢
aacioas! y exportacion,
2OA i AL de
3 es Plaatas.
+ Mamzzer estrecha comusicacim o= G.E
{USA)y K para la
técmica dec ko3 productos que imporia

Orgazizacios Maba
Traducmos al cipatol o ingles de masuaict de
servicio para producios sacisnsles o de

{mportacitn y expormcion.

za de ventas da cada uno de los puses de
Centroamerica y pane de Sudamen (Colom-
bia. Venexoelg ez) y E! Canbe.

Desarroflar Ceairos de Servicio tipa
SERVIPLUS MEXICO en las principales Ciuda-
des antey mencionades.

6o wezica de
por Organizacion Mabe.

Maniener esechs comunicacion con Plantas
parz raformacios dr la calidad e produce mex
canoenl a1 como. sb
¥o pars € KA IISIO ¥ refac08es.

4 Comvdiascrbn ée Calidad de Scrvice

Principaies acvidades
- Iaduccion 8} periosn! de nuavn agreso Telacom
mado coa 1a Misioa, cultue y Fiiasofis de O M
y SERVIPLUS a mivel nacionat.

Conedinar que la infarmackon estadistca de

Jiemsez, il

oportuna y confiable & {s Direccwa Geaeral oe
SERVIPLLS y Areas da Sorvicio pasa iatoms co
decTiione y mEnnorear puertra calidsd deserve
€10 con ¢ clieats ussano.
- Vigilar €} grado de imcgracion que tepen ios
Tajlerss 1a Mision
de O M.y SERVIPLUS

Desarrolilar ea coordiascion con ef irea ge
Mercadowscais ol botetin "SERVINOTAS™ ave-
gurandc W dimbucon y denio fisal,
- Llevar » cabo disimicas de formacidn, integra-
CI00 y CHBUBEAIOR RArs fomentar ef rabio e
equipe en SERVIPLLS.

£.- Asstencin Secretarial
Poncipain acvidades
- Coordinactn y apoyo & wdrs ta scirndades
relacionsdas con is Gerencis Naciczal de Iagee
meniz de Serncio y spoyar 3 aigunas irexs fe
SERVIPLLS MEXICO.
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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..."

* 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 "

* ST'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

SIF

CAMBIO CULTURAL

MARZO DE 1992

SENSIBILIZACION A GERENTES TALLER DE CALIDAD
DE SERVICID

PFRESENTACION DEL DIAGNDSTICU

DEFINICION DE FLANES DE ACCION FOR FACTOR
CULTURAL

DEFINICION DE MHSION ¥ LEMA DE LA NUEVA
CULTURA

TALLERES DE SENSIKILIZACION RIVEL, PERSONAL OF
CONTACTO

TALLERES DE SENSIDILIZACION NIVEL MARDOS
INTERMENIOS

FORMACION DE INSTRUCTORLS INFERNOS
DETINICION DE NUEVOS ESTANDARES DE SERVICIO

CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO SODRI NURVOS
ESTANDARES DE SERVICIO

PROGRAMA DE CALIDAD DR SERVICIQ INTERNO
MEDICION DE SATISFACCIDN DE ELIENTES EXTERNOS
MERMCIONDESATISFACCION DE CLIENTES INTERNOS
MEDICION DE SATISFALCION DE PERSONAL
SESIONES DE EVACUACION DE AVANCE

ACCIONES PARA CAMBIO CULTURAL SEGUN PLANES
PTORFACTOR '

INTEGRACION DE TALLERES AUTORIZADOS A LA
NURVA CULTURA

MODIFICACION DE  SISTEMAS, VANOIHLES,
INTANGIBLES ¥ CAPACITACION A PERSONAL DE
CUNTACTO

”

Maa bt )\ily Jun  jul "noosep ac  av 4 tns feb M2 sh
—
——
——
e e ———]
M —————
Sessnr st ———
|
—
—— — e —
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FACTORES CLAVE EN LA ADQUISICION DE UNA
NUEVA CULTURA

SIGNIFICA REQUISITOS
SABER Que-ia gente tenga la experiencia, los I. El méximo de experiencia esta establecido.
conocimientos y las habilidades necesarias 2. Adquisicion de nuevos conocimientos y habilidades
para desempefiar su "nueva" funcién orientada para lograr los nuevos estandares.
al cliente. 3. Desarrollo Permanente.
4. Comunicacion Clara.
5. Constante Retroalimentacidn.
6. Innovacidn de Tecnologia.
Q UERER Quelagente haga suyos los nuevos valores. I. Se identifiquen sus beneficios.
Que quiera modificar sucomportamiento
para. dar un mejor servicio.
Quetenga puesta la camiseta de la compaidia 2. Comunicacién Fluida
y.de [a nueva cultura.
3. Valores Claros
PODER El apoyo que los factores del entorno le 1. Folosofia y Politicas congruentes con la cultura.
o dan para que haga su trabajo en la manera-
que se cspera. - 2. Sistemas que le apoyen a hacer realidad la nueva
actuacion..
3. Productos que rednan los nuevos requisitos de servicio.
4. Jefes enfocados a "facilitarie” su trabajo.




PROCESO DE CAMBIO CULTURAL

(+)

GRADO
pLE
CAMBIO
CULTURAL

(-)

N
o

)

INFORMACION,-

ACTITUD.-

COMPORTAMIENTOQ.-

CULTURA.-

TIEMPO

ES LA PARTE DEL PROCESO EN boNbe st DA A CONOCER
LA NULVA CULIUI{A ATODO L PERSONAL,.

1 51 11ACE UN DUEN TRABAJO EN LA COMUNICACION SE -
TENDItA UNA ACTITUD FAVORABLE Y UNA MOTIVACION
HAGIA EL CAMBIO DE CULTURA,

L CAMBIO REAL SUCLDL AL coMl'om ARSE LA ULENTEDE -
ACUERDO A LA NUEVA CULTURA.

LA NUEVA CULIURA 51 LOGRA CUANDO IODOS LOS -

INDIVIDUOS EN LA ORGANIZACION CONQCEN LA NUEVA -

CULTURA, TIENEN UMA ACTITUD IAVURAIJLI’ Y SE-
COMPORTAN DE ACUERDU A LOS Nunvo‘; vAwm:s
POLITICAS, ESTANDARES, ETC, ’ .

anexo §



MODELO DE CULTURA DE SERVICIOS

CULTURA DE SERVICIOS

CULTURA DE SERVICIOS
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ACCIONES PARA EL CAMBIO CULTURAL
PLANEACION DE PROGRAMA

g oxau

1993
FACTOR ENE.|[FEB. MARJABR.MAYJUN. | JUL. |AGO.| SEP. |OCT.[NOV.| DIC. | CORRESPONSABLE
s AT T IADY 1ocd
MEDIR SATISFACCION DEL 0 Ls
PERSONAL
INTEGRAR TALLERES AUTORIZADOS XXX
A LA NUEVA CULTURA LS
PUBLICAR MISION Y FILOSOFIA XX
Y DE SIF . LS/GTES.
DIFUNDIR REG.
PRESENTAR VIDEO DE CULTURA DE o {000 LS/MERC.
CALIDAD DE SERVICIO
REALIZAR TALLERES DE SENSIBILIZACION xxXX xxx XXX XXX LS
PARA PERSONAL DE NUEVO
INGRESO Y. FALTANTE
DISENAR: PROGRAMA DE INDUCCION A* xxx
Y. <.~ SIF LS/RH
DESARROLLAR. -




4 oxouy

FACTOR

ENE.

FEB.

IMAR .|

ABR.

JJUN.

JUL.

AGO.

SEP.

OCT.{NOV.

DIC.

CORRESPONSABLE

IMPARTIR

ESTABLECER

CAPACITAR

PROPONER.

INTEGRAR

ESTABLECER

'PROPONER

IMPREMENTAR

PROGRAMA DE INDUCCION
DE PERSONAL DE NUEVO
INGRESO

PROGRAMA DE FORMACION
DE INSTRUCTORES INTERNOS

INSTRUCTORES INTERNOS
PARA IMPARTIR EL TALLER
DE SENSIBILIZACION

NUEVOS ESTANDARES DE
SERVICIO (MOMENTOS DE
VERDAD ESTANDARIZADOS)

MANUAL DE ESTANDARES
DE SERVICIO

PROGRAMA DE CALIDAD
DE SERVICIO INTERNO

MODIFICACIONES DE LA
ENCUESTA DE C EXTERNO

BOLETIN DE LA NUEVA .
CULTURA SIF -

GTES. MOD.

LS

LS/ EXT.

1.S/1. EXT.

1.S71. EXT.

LS/A.EXT.

MERC./1.S




ACCIONES RELACIONADAS CON EL CAMBIO CULTURAL
PLAN DE ACCION

g uxaut

1993
FACTOR ENE.|FEB. MARJABR.MA Y. JUN.1JUL. lAGO.} SEP. ;OCT.[NOV.| DIC. | CORRESPONSABLE |
CREAR ESTRUCTURA DE SUELDOS e RH '
EN TODO SIF
ESTABLECER  SESIONES DE EVALUACIONES e - us o= e sens GTES.
DE AVANCE DEL CAMBIO [
REALIZAR PLAN DE CARRERA Y VIDA hhdd RH !
PARA EL PRIMER NIVEL
: ]
ESTABLECER  PERFILES DE PUESTO b RH l
DEFLNIR PROGRAMA DE MEJORA ses RH {
CONTINUA EN APOYO A i
‘LA CULTURA DE SERVICIO :
CONTAR CON TODAS LAS DESCRIF- |
CIONES DE PUESTO PARA ses RH I
TODOS LOS NIVELES ™ !
ESTABLECER  PLAN DE CAPACITACION aax RH/GTES ’
GENERAL PARA TODO SIF AREA !
EN COORDINACION CON'
i CADA UNA DELAS AREAS
}
I
Al
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FACTOR

ENE.

FEB.

IMAR.

ABR.

MAY.JJUN.

JUL.

AGO.

SEP.

OCT.

NOV.

DIC.

CORRESPONSABLE |

ESTABLECER

REUNIONES DE ANALISIS

DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION DE CLIENTES
EN TODAS LAS AREASDE LA
EMPRESA PARA LOGRAR EL
COMPROMISO DE ELLAS EN
LA SOLUCION DE PROBLEMAS

PROGRAMA DE SISTEMATIZA-
CION DE CADA AREA.

GTES. REGIONALES




CARTA DESCRIPTIVA

CURSD : SORMACION OE INSTRUCTORES. foA;
onIEIIvD OMEIIVOS COMTENIDO | TEONICA | MEWIONDES | MATENAL | EVALIAC | TIENPO | ORSIRVADONES
GENERAL ESPECIFIOS Sesion
L5 LARTICL.. | AL PARTICIZANIES: .
PANIES ;
INIRODUC(ION,
EUBORRAN
UNCURSODE  [-IDENTIFICARAN SUS | BIENVENIOA. ERPOSIL.  |-PRISENTACION DEL 15 MIN,
ACUEADD A SU [ PROPIAS ESPECTAIYAS ACILITADDR.
ESPECALIOAD [ ¥ UAs 0L GRurD. -BOSQUEID DEL CURSO
SIORL - uSWEMNL L gonon [uso  |ursocosbiots | nonwauos 35 MK,
SNIMA EALUACOR AL O T
PROPESEO. [ Y MEHCIONARAN & ' SR
ORIEIIVD GENERAL o,
;’;t ;”I"':ﬂ';? o SETLIGE RRLIGIDN
SPRCIICOS Y SEATRAIN ADEFIOS
o -CONELUSIONS.
MANEID DF TORKENEA  {-CADA PARIICIPANIE 1M,
USROS IDEIDEAS.  ESCRIE SUS SPECTA-
GAVPO DE | TTAS.SEFORMAN GRU-
TABAIO. (108 YE/GRUPO EXPORE
UN CONCENTRADD.
-CONIRALD ELCURSD. |-TORMENTA |64 610, SE DETERN. WHIN.
DEIDIAS. | LAS REGLAS DELCUASO.
AUIOEVALUACION. ~ |-NDIVID.  |-APLICACION DEL f-0JA DI 10 MM,
PELES! PIETISL, AVIoEVALUACOY
-LECTUNA DE ODIEDI |-LECTURR  {.SE LEFAAN LOS ODJE. (-MATERIAL W MM,
YOS YTTARRIO DEL | COMENTADA {ENOS Y SE COMENTARA | puParso.
(wso. '
- BASES OFL PROCKSD_ |
ENSERANZA-APANDIE, |-PEASONALIDAD,
JUENHFICAAN L0S |- CONCERTD. JORMENTA [-onMER TN Ghuta |-xomiouios [.sEsiol  [1s kiw.
CLEMENEOS NIRIDADOS | FLEMENFOS,  [DEIDENS. [ EL CONCEPTO DEPES. o
Y ADauImIos ot Y 108 FLENINTOS QUE PREGUNTIS
CONFORMAN LA PERSD- L0 CORFORMAN,
RALIDAD COMD st
PARA LA NSTRUCCION,
AXPOSIT, | RESUMINIDEAS DEL | -ACETATO " 0 MIN.
GRUPD Y EIPLICAR [ (AtLroRT]
ESQUEMA GRAL,
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onEIv0 bETIVDS LONTENIDO M ACHVIDADES MATERIAL | EVAWOAL | TIEMPO | oBSERVACONS
GENERAL £SPECIFIC0S Ssion
. OMCNOSTICO DE  |-TACLER  |-CADA PARTICIPANPE | -CAMARA IDEO} -SESIDN OF [ 315 MIN.
HECESIDADES DE MICRD-  {POEPARA Y EXPONDRA |-HOIAS DERE- | RETROAUIAL
EITHITY ERSERANAZA UM TEMA GISTRODE | .HOMS OE
(ONTENIDDS PARTICIPACSON [ REGISTRO
TECNICAS DIDACTICAS ELOUECAOR | OE PARNICL
ATERIALES DloACTC PARTICIPANTE | PACIOR,
MIENPOS/DURACION REQUIERA,  [-ELANORAL.
-PROCED, EVALUACION ANEWDS.  |OERAGUIA
DE INSERUC
(ONDUCCION DF 1A
NSTRUCCION 1460
S VIVERCIAL
-LONDUCIRAN AL GRUPO{-CONCERTO 1085 NIN,
TUNGIENDO COND  |-ACTIUDES Y IADILIDA
TACILITADORES DES DEL IHSIRUCHOR
11PQS DE PARHIUIY,
¥ ACCIDNES O8L
FACILITADDR.
AYALVACION
-DISERARAH LDS SIS-  |-CONCERIQ, S HIR,
TEMAS DE EVALUACLON | INSTRUMER1OS DE
OFSUCURSOESPE. | EVALUACIGR.
R0,
PLHIE / INSTRUCEOR
-ANALIZARAK LAS AAUCTERISHGAS,  |-TORMENTA  |-EXPLICAR L0 CON-  [-MAMRIAL.  [-HOJA DEL {60 NIN,
CARACTERISICAS DEL | PERFILINDIVIOUAL  {DEIDEAS,  {CEPTOS Y APLICARLDS JiMPRESD, | PERRIL DE
INSTRUCTOR Y £ADD- EXPOSIT. (AL PROPID PARNICH (AOAPMRT,
RARAK SU PERFIL. PANIE
AACAPACITACION.
ADENTIHICARAR 108 | -mnos/eamAQAGION SESIOR OF |30 MiN,
FRUTOS ¥ LIMIT, JEAP. | LANACIDNES/CAPAC, PREGUNTAS,
-ANALLZARAK $Y -AUTOIVALUACION.  -THOTYID,  |-APLICACTON OE (DS |-HOISOF  |-COMPARA- 160 MIN.
MOMO PROEESOOE [ AIPRETEST FOSI-HESI REACTIVOS, AUCOEVAUAQON| CIow bE
APRENDIZATE. DIREGISIRDS/MRACTICA YREGISIRDS. [ OIFEREN-
EIREALHYA * IS,
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oaIEvO oREIIvaS (ONTENIDD | TECNICA | ACHVIOAOES | MATERIAL | cvALoAr | mowro | osstmacos
GENERAL (AN SESION
oranNos  feroaso
FACIORES DEL PROLESO [ENSIRARZA-APRENDLZ
ENSERANZA-APRENDIL.
DISUINGUIENDD SU  |-CORCENTD EXPOSIE. | -EXPLICAR DEFINICION |-ACEIAT DEF. |-SE5./PREG {30 Min,
APLICATIOK PRACTHCA,
FACTORES OELPROC. | TALLER [ CAOA PARTICIPANE | -EAARA VIDEO) -SESION DE | 300 HuN.
CONDSELDGMA.  [DEMICRD-  |PREPARAY ERPONDRA [-NDJAS DE RE- | RETROALIN,
11005 DE APRONDIL. |ENSERANZA {UN TE4A GISTRODE  (-HOIS OF
CLEYES DE APRENDIL. PARIICIPAEION | REGISTRD
PRINCIPDS/APRLNDIZ AL QUE ADA [ DE PARHHCI
-PRINCIP/ANDRAGOGIA PARTICIPANTE | PAUION.
REQUIERA.
APRENDIL, SIGHIFIC. | EXPOSIE.  |-EXPUIGAR Y EJEMPU. |-ACEITDS:  |-SESION OF {120 WIN.
ELEN, B0ACY. GRAL, FIEARLOS CONCEPTS. | AH/A) PREGUNIAS.
o
ADINIIFIARAN 808 |-KOTACION, Mol
ELEMENTOS OE MOTIFA- [-EONCEPID. TOMENIA - [-APUICR LOS CON- |y 1
(10N MENCIONANDD  [-£SCRLA MDEIVACID- |DE IDEAS. | CEPTOS Y APLICARLOS
APLIGACIONES EN LA |WACOEMASLOW.  [-EXPOSIT. | AL PROPID PARTIC.
(ACUTAUOR BELA | -NOTIVAL OETAIUAF PANIE
INSTRUCCIOH. -COHCULQ OF FRUSTRAC
ADINNTICARAN 105 | -COMUNTCATION
ELEMENTOS BEL MOOELD
CIOERNENICD DE [OMU. |-EIERUCIO DECOM, |-JEGO [N PARTKCIPANTE O |-DIAGRANADE J-¥EMF. |45 M.
MICACION OE DAVID K. [ IELEMENTOS Y SAMRE{YWENCIAL  [RIGELE ELAW.OEL  [DOKINIO.  |OEIGRA:
TERLO APEICAKOQLG AL { RAS 6 LA CoMUNIC DIAGRANA DE DOINID s,
PROCESO BE INSIAUCC.
-HLENENTOS, ORMENTA | -DRGARIZAR TL WODE- | DIAGRAMA - |-FORMARELIsg N,
-MDOHO GIBEANE- [DEIOEAS. | LD DERERLO CON WASE| CON IMANES. {RONPECA-
TICD BEDAVIDX. AUAPRRSICIPACION - |-PIZARROK . § DA
RERL DELERUMD RAGKENICD.
NOUFECADEIAS
XS, | ERRUOLO Y LA,
COH 1L PROCESD
DECKPACLIACION.
JUEGO  |-POREQUIPDS SE
YIYENUAL | FORMA EL ROMPECAIE.
EAPASDELA
| ISTRUCLIDN.
[ PLANEACION
ALMORMANAA  [-PROLESO PARA ELA- [-6APOSIE, | -EXPUICACION DE (05 {-MCEIATOS: | SESIONBC [ 120 Mik,
PLAEACION OEUX [ 90D, PROGRANAS BE ELONENSOS QUELDS  |4H/ [ mecunms
(URSD BEACUEROO A [ APRERD. QNINtR . |aw/
SUS NECISIDADES. [ MAP INSTAKCIDHAL
GUIADE NSIURECION
-LAONDGRANA.
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CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO

ACCIONES PARA EL CAMBIO CULTURAL
PLANEACION DEL PROGRAMA "9%4

FACTOR ENE | FEB {MAZ | ABR |MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT |NOV | DIC RESP.
CAPACITAR PROGRAMA DE b'e b'e LS/ING.
Y FORMACION DE CAMPO
CONTINUAR INSTRUCTORES
INTERNOS
t
PROPONER  NUEVOS ESTAN- be X 1.S/GTES
DARES DE SER- REG.
VICIO Y HACER .
MODIFICACIONES
A LA ENCUESTA L.S/GTES.
DE CLIENTES REG.
EXTERNQS
ESTABLE- PROGRAMA DE X b X b'e X X X | x x | x x X | LS/GTES.
CER SEGUIMIENTO REG.
A LAS ENCUESTAS
DE SATISFACCION
DE CLIENTES 1.S/GTES.

REG.
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CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO

ACCIONES PARA EL CAMBIO CULTURAL
PLANEACION DEL PROGRAMA "94

FACTOR

ExE | FEB

MAZ

ABR

MAY

JUN

juL

AGO

SEP

oCT

NGV

DIiC

RESP.

MEDIR
FOMENTAR

DIFUNDIR

PARTICIPAR

MEDIR

CONTINUAR"

SATISFACCION DEL
PERSONAL

COMUNICACION
E INTEGRACION

BOLETIN INTERNO

COMITE DE
COMUNICACION Y
DESARROLLO DE
O.M.

GRADO DE INTE-
GRACION DE LOS
T.A. ALANUEVA
CULTURA DE CA-
LIDAD DE SERVICIO

' TALLERES DE

. SENSIBILIZACION
PARA PERSONAL
DE N.L Y FALTAN-
TE, DIFUNDIENDO
LA MISION, CULTU-
RA'Y FILOSOFIA

:DE:SERVIPLUS

MEX

MEX
GDL

GDL

GTES.
REGJ/LS

I.S™MERC

s
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INGENIERIA DE SERVICIO
COORDINACION DE CALIDAD DE SERVICIO
PLANEACION DEL PROGRAMA 95'

FACTOR ENE | FEB |Maz ] 48R Mav|JUN | JuL |aGo | ser JocT |NOv|pIc | REse.
FOMENTAR  COMUNICACION x Ix)xjpx}x}x)]x]x]x]x ccs
E INTEGRACION
DIFUNDIR  BOLETIN INTERNO X X X X X ccs
(BIMESTRAL) X968 (FECHAS DEDIS _ BUCION) MERC.
PARTICIPAR EN EL INTERCAMBIO
DE COM. Y DESA- xjxixixIx}xix)]x)x}xjx]x c.cs
RROLLO PLANTAS
MEX. COLB. - VNZLA.
CONTINUAR TALLERES DE
SENSIBILIZACION
PARA PERSONAL
DE N.I Y FALTAN- X X x cc.s/
TE. DIFUNDIENDO MEX GTES.
LA MISION, CULTU- GDL REGS.
RA Y FILOSOFIA MTY
DE SERVIPLUS Y
oM.
DESARROLLAR TALLER DE SENSIBI- X c.cs

LIZACIONT!
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INGENIERIA DE SERVICIO
COORDINACION DE CALIDAD DE SERVICIO
PLANEACION DEL PROGRAMA 95°'

FACTOR ENE | FEB {MAZ | ABR {MAY | JUN | JUL |AGO | SEP JOCT |NOV | DIC RESP.
c.c.s/
DIFUNDIR  TALLER DE SENSI- x X x x | x x | x x x X GTE.
BILIZACION 11 ) MOD.
(NACIONAL) (FECHAS DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE MODULOS)
PROPONER  NUEVOS ESTANDA- c.c.s/
RES DE SERVICIO Y GTES.
HACER MODIFICACIO- 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| xjx x| x}x x x C.C.5¢
TISFACCION DE CLIEN- GTES.
TES EXTERNOS REGS.




FACTORES DE INSATISFACCION CON BASE AL DIAGNOSTICO
DE CULTURA ORGANIZACIONAL - 1991 -

* IDENTIDAD ORGANIZACIONAL

* ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
* NIVEL DIRECTIVO

* NIVEL MANDOS INTERMEDIOS

* PERSONAL DE CONTACTO

* CLIENTES

* ELEMENTOS INTANGIBLES

* ELEMENTOS TANGIHILES

* SISTEMAS



MODELO SEGUN DIAGNOSTICO DE CULTURA ORGANIZACIONAL EN 1991

FACTOR: IDENTIDAD ORGANIZACIONAL

INDICADOR: PERTENENCIA

No hay una clara {dent!dad 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.

E!l personal no conoce o que es la Organizacion, ni su objetivo ni fitosofla, nivel medio e {nferior.
L.a gente se siente en un segundo término respecto a las otras empresas

INDICADOR: MISION Y FILOSOFIA

No exisle formalmente, todos tienen su version de esta,

INDICADOR: ORIENTACION

Alno tener mision format no hay orfentacion a resultados sino a prestar un servicio que viene por existir
aparatos, ’

No hay concicncia de cfectividad,

INDICADOR: SATISFACCION DE PERSONAL

Debe ser medida su salisfaccion, sin embargo es muy probable quc ¢l perfil de la mayoria no sea cl
adecuado para [a NUFVA MISION DE LA EMPRESA.

FACTOR: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La estructura obedece 8 una distribucién de trabajo por Areas buscando ‘cicrta’(uncio\nnlldad y égnirdl.
Actuatmente no contribuye ésta a facilitar las tareas de cada rea y las rclncionc‘sl‘eni‘ré las mh}m'ns. .

L.aestructura actual promueve fcudos donde la gente se encierray cumple con'un nimero de horas pero
sin enfoques a resultados. : ‘

Ladistribucién gcogrﬁricn de tcrrilorlos y las magnitudes de estanb son congrucnles [} Ins cstructums de
las mismas,

Las funciones de los diferentes puestos no eslnn definidasni orlcnlndus a resullndos ”l‘lnnlldndcs dc ﬂrens
y dreas de resuilados”,

En puestos como los gerentes reglonales existe poca definiclén sobre el valor ngrcgudu quc debé dar cada
puesto a su funcién ¢ inclusive hay duplicidad de funclom.s conlos gercntes de modulu en ¢l caso de los
de cabeza de reglén.



No hay manuales de organizacién, estructuras de sucldos, organigramas, perfiles etc,
FACTOR: NIVEL DIRECTIVO.

INDICADOR: PEFIL.

Formaimente no existen perfiles de puesto para estos niveles.

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION EN LA ESTRUCTURA ANTERIOR.

La orientacién anterior es sacor 1a mayor parte de los servicios que sea pasible con poca canciencia de
satisfaccidn de cliente, efectividad y resultados,

La funcion de este nivel es de dar continuidad a la operacidn sin tener objetivos bien definidos y
ordenados por una mlisién.

INDICADOR: SATISFACCION

No se percibe una real satisfaccion en ¢l trabajo que venga del desarrolio constante de la persona y del
sentimiento del logro de resultados.

Se percibe un trabajo rutinarlo,
INDICADOR: PRODUCTIVIDAD.

La faita de organlzaclén o resultados hace difici) medir In productividad ya que Ya misién fundamental
ha sido ia de dar continuidad a la operacién.

FACTOR: NIVEL MANDOS INTERMEDIOS.
INDICADOR: PERFIL

Tal vez sea el nivel mas bajo en efectividad, el salario prmncdlo cs bajo se habla dc 40%, pero In
capacidad de ellos tamblen lo es.

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION
Su orlentacién es a llenar horas de trabajo y a controlar sin efectividad.

Es ef nivel que mas reciente la poca dcﬁnicién de mision y objctlvos del SIF por la Indefinicién de
funclones en Tos puestos.

Se manlficstan {ncredulos a los inictativas de cambio por fos intentos anteriores,

Es el nivet que hace ¢l grueso del persbnal y es Indispensable un rcplam'cém‘ic‘hiq de las finalidades de
sus puestos,
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INDICADOR: SATISFACCION

Se percibe ¢n ellos una baja satisfaccion con su trabajo.
Su percepeién del irabajo es la de ¥ UNA CHAMBA ¥
FACTOR: NIVEL PERSONAL DE CONTACTO.
INDICADOR: PERFIL.

Hay poca rotacién en este nivel tienen buena orientacién al cliente con poca orientacion a la empresa.
Se perclhe que es gente a ta que le gusta su trabajo.

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION,
Su funci6n es In de sacar el mayor niimero de servicios posibles al dla.
Ilay poca conclencia de resuitados y muy baja orlentacion a efeciividad en su trabajo.

Su orlentacién al cliente es muy valiosa y es io que de manera uatural los gula en su forma de proceder.
No reciben ningun serviclo por parte de Ia empresa y estan a merced de 1a buena voluntad de sus jefes.

INDICADOR: SATISFACCION,

Hay aita sutlsfaccién con el tipo de trabajo pero baja con Ja empresa, exlste el riesgo aHo de rotacién por
fa facilidad a fndependizarse.

1ay un clamor a recibir mds apoyo de la empresa en capacitacién, remuneracién y upoyos de tipo técnico.”

INDICADOR: 'RODUCTIVIDAD,

La dnfca forma en que se mide es ¢l ndmero de serviclos efectuados sin hiaber ningun otro estandar que .
cumplir,

FACTOR: CLIENTES,

Los cllentes solo son importantes por 1a naturaleza de la empresa, sin embargo muy pocos de sus
elementos estan enfocados realmente a la satisfaccidn de fos mismos.

No se mide la satisfuccion de cllentes nl se conocen sus espectativas. -
No hay (nformaeion de ellos ni forma parte de 1a cuftura tomar decisiones cli tuncion de s satlsfaccién.

1,05 sistemas, normas y politlcas estan orientadas fincin dentro pensando en cl bcncrclo de la emprcsn'
aun sin Jogrario,

No existe el concepto de cilente interno y In calidad de Ja relactén profesionaf éntre persanasty nrcns cs
muy deficlente,

Hlay recelo y rivatldad entre dreas,

No se mide Ia satisfaccidn de personal.
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FACTOR: ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICH,

SON AQUELLOS QUE ENTENDEMOS COMO LA PARRIEFIST CADEL SERVICIO QUE ESTAN EN
CONTACTO CON EL CLIENTE TANTO INTERNO CCOM) EXTERNO.

Viay pran diversidad de imdgenes proyectadas al exterior a2tiné s e medios grificos, ‘inmucblcs, equipos,
elc.

Ln cnlidad de estos elementos no se cuida hay deteriore  yiand-ano,

El personal (clicnte interno) no esta satisfecho con el am:bale Y&sico, ntvel de trabajo que liene y esto
contribuye n la Imagen de abandono y poea calidad que enmifits-ta ¢ personal en su trabajo.

Ln calidad de los centros de trabajo es muy deficiente a gpinr de  ciertas mejores en algunas de ellas.

La ubicaclén de fas oficinas de la direccion generalnocont thiyea taidentificaclén de SIF conso empresa
independiente, sigue dando in imagen de un departament- oms de= otra empresa,

No existe en el cliente externo la identificacidn de image=ndt em_presa. (ver seccldn nmarilin 1991).
La Imagen que percibe ¢l cliente a traves de los técnicos @liconzsistente y de deficiente calidad.
FACTOR: ELEMENTOS INTANGIBLES DEL SERVI-Cll.

SON LA PARTE INTANGIBLE DEL SERVICIO O REFIAIOM CON EL CLIENTE INTERNO O
EXTERNO, TODO AQUELLO QUE EL CLIENTE PERCEIECOMAOPARTE DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO Y QUE DA MAS VALOR AGREGADO M MZASMO. EN ESTA RADICA LA
DIFERENCIACION CON OTROS PROVEEDORES Y PRIV CETOS,

No hay mancjo de estos clementos, si dejan a 1a casuniidn-dd Iarclacion con el cliente,

FACTOR: SISTEMAS.

Los sistemas en la cuitura actunl empiezan a tener ciertn or=ltilacisn al objetivo de catidad de servicio.

La mayoria de fos sistemas eran manuaies
{ control de inventarios ).

I1ay un grar ajraso ¢n ese renglén,
El uso de computadoras personales es precticamente nulo.

No hay identificacién de los diferentes sistemas en relaciérain jreoceso general de funclonmiui_cnlo de
In empresa " no iy Integracién de sistemas ". ‘

No hay manejo de Informacién pars plancacion o segulmlen -l obFetives,  no existe in disponibilidad
de informaclén " : o ‘

No se tienen definidos pardmetros o indlcadores para ningizmie Ims funciones,
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Una vez analizado cf diagndstico presentado se procedio a definir el MODELO DESEADO DE
CULTURA ENFOCADO A LA CALIDAD DE SERVICIO.

Et cual se baso en cada uno de los factores de la cultura actual para poder definir el descado y que a
coitinuacién se describe:

FACTOR: IDENTIDAD ORGANIZACIONAL.
INDICADOR: PERTENENCIA.

Existe una fuerte identidad que viene de difundir la MISION Y FILOSOFIA de la empresa y de la
congrucncia de esta con fas acciones de los directores.

Las perfites del personal son congruentes con la catidad de serviclo y resuitados que se pretenden.
Sec integra SIF ai perfit cultural que tiene ta Organizacién y se difunde.

INDICADOR: MISION Y FILOSOFIA.

Esta cxiste, es conocida por todos y orienta fns acciones del personal,

Esta enfocada a I calidad de servicio conjo estrategia de negocio y a la efectividad y los resuitados.
INDICADOR; ORIENTACION.

Todas las acciones, politicas, procedimicntos, desiciones estan enfocadas a Ia satisfaccién del cliente a
ta efectividad y oblencién de resuftados.

INDICADOR: SATISFACCION DE PERSONAL.

Se mide y esta medicién sirve para mejorar la efectividad de los jefes en oricntar al personél hacta la-
_productividad y ol eumentar la satisfaccién ¢l personal pucde satisfacer al cliente. Es.una medida del
avance cultural y de ta identidnd y permuncnciu del personal.

FACTOR: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL,

La estructura esta orlentada a factlitar la tarca del personal de contaclo,
Desaparccen Ins piramides de poder y en su lugar hay grupos de trabajo con una misl(m blen clara y.
definida.

Luestructura permite la toma de decisiones en el nivel que corresponde y ia I_mi:grncléjll Igorliop_lal de s
drens de trabajo.

En esta cultura se resta valor a fas jerarquins del puesio y se asocia a ln jcr_arquixi‘,éoh mayor
respansabllidad para facilltar el logro de objetivos.

Los puestos en lu cabeza de las regiones ticnen la autorldad y responsabilidad de mhnejnr 8 Jas mismas

como centro de utifidades con objetivos y control presupueslal independlente y son evalundos pur Jos
resultados abtenldos y por la administracién de los recursos humanos, materidles y lecnlcos asy curgo. :
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Informalmente existen estructuras a base de grupos mixtos de trabajo " circulos de servicio " que rennen
personal de diferentes niveles y dreas con el fin de analizar problemas de servicio y proponer soluciones.

FACTOR: NIVEL DIRECTIVO.
INDICADOR: PERFIL,

Estan definidos de acuerdo a la misién de cada Grea y o los objetivos que persiguen.
El pesfil del jele en ia nueva cultura es el del facilitador ¢ integrador, entuslasta de sesultados.

INDICAPOR: ORIENTACION Y FUNCION,

Sc avocan a promover la salisfacelén de su personal y a proveer los medios para hacer posible el logro
de objetivos.

La funcién de este nivel es la de asegurar ¢l avance del camblo cultural y el logro de abjetivos
estrntégicos,

En este nivel sc tienen personas capaces de definle las estrategias para alcanzar los objetlvos que marca
la direcclén y los accionislas.

njmcmom SATISFACCION.

Hay satisfaccidn y desarrollo de los ocupantes en sus puestos, la satisfacclén es con su prod\ictividnd,
desarrollo y logro de resuitados de su equipo de trabajo.

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD,

Se mide en el indlce de satisfaccldn de clicntes externos ¢ inlernos y en cl logro dé resultados.
FACTOR: NIVEL MANDOS INTERMEDI0S,

INDICADOR: PERFIL, "

El perfil de este nivel es el de un facilitador de tarea del nivel que le reporta.

Deben ser personas dindmicas, automotivadas que spoyen a sus gentes y que fogren ;ﬂclenclh & Ins
relaciones Intesnas con otras dreas. h

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION.

Su orlentactén debe ser la de crear las condiciones necesarias parn que s genle desempefie su trabajo son
obstaculos. ' ' SR

Promovlendo In eficicncia de sistemiay intemos, In congruencia y valldez de politicas y buscando la -
cficlencin entre dreas. o e

Deben de ser fos que desartolicn al uivel qué les reporta,



INDICADOR: SATISFACCION,

Su satisfaccion se fundamenta en el Jogro de objetivos de su equipo de trabajo y en ef desarrolto de lns
gentes que fe reportan,

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD,

Se mide on el Indice de satisfacclon de clientes externos e internos y en el fogro de resultados,
FACTOR: NIVEL PERSONAL DE CONTACTO,

INDICADOR: PERFiL,

Se tiene personad con ipual orientacion al clicnte como ef actual.

Son personas con vocacién de servicio pero con fuerte lealtad a la empresa por la satisfacclén que tienen
en su trabajo y en ella,

INDICADOR: ORIENTACION Y FUNCION.

Estan totalmente oricntados hiacia afuera.

Ademas de la atencién al cliente, son sensores de opurtunidades de mercadoy fuente de retroalimentacion
para la mejora de los productos de la empresa.

INDICADOR: SATISFACCION,

E! personal altamente satisfecho con su trabajo y el apoyo quc recibe de toda fa empresa para. poder‘
lograrlo,

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD.

Se mide ¢n el Indice de satisfaccién de clientes cxternos e Internos y en el logro de resultados,
FACTOR: CLIENTES,

El cilente es realmente ¢! centro de la cultura de la organfzacién,

Cuslquler decision esta en funclén de aquello que impacte mas posllivnmenle sl cliente (dcntro de los

estandares de efectividad),

Se mide In satlsfacclén de los clicntes y esta medicion es la base de ln toma de declslones y dela
dclcrmlﬂnclbn de objetivos, tambien de la evnlunclﬁn de dcsempcl\n del pcrsonnl

Para clicntes internos existe un programa dondn semide la satisfacclénde eilos coti rcspeclo a In cmpresn‘
y al servicio de oltas drens Internas y externas,

FACTOR: ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO.

L:xiste un manejo de ios elementos lnng!bles conel finde sntisfncer cxpeclntlvns tarito del cliente ex(erno B
como Interno,
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En’el caso de clientes internos, Ia Imagen sirve como reforzador de la mision de cafldad que tiene fa
empresa asi como de la eficiencla que pretende.

Contribuye a la productividad y satisfuccidn de lns personas en su trabajo.

En el caso de clicntes externos, es la primera Impresion de calidad nue este percibe ya sca a través de
anuncios, edificlos, autos, técnicos, etc,

La calidad de los elenentos tangibles es congruente con I imagen de calidad de los productos en su
mercado,

FACTOR: ELEMENTOS INTANGIBLES DEL SERVICIO.

En la cultura de calidad de servicio tos intangibles son utilizados concieatemente para mejorar la calidad
de la relacién con el cliente.

£l cllente externo perclbe a traves del nive! de informacidn de tos empleados y de la confiabilidad de la
empresa, la cafidad de fo misma y pronostica la catidad de la experiencia que tendré con cila,

FACTOR: SISTEMAS.,
Los sistemas tienen la finalidad de facilitar el trabajo dei personal de contacto y el cliente interno,

Se revisan constantemente para asegurar que son los mas adecundos para cumplir expectativas de
usuarios " clientes externos e Internos ",

Se cuenta con el uso de herramicntas de productividad en todas las dreasy funciones a traves de’'mlcros
y PCS, S

Los sistemas no estan centralizados sino solo en lo corporativo. ( norma y politicas ).

Exlste un manejo de calidad do ia informacién en cada usuario y permite la toma de declsién.
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PLAN DE ACCION PARA EL CAMBIO DE CULTURA,

Con base al minucloso analisis realizada por los gerentes operacionales y la direccith de la empresa, se
procedié a cstablecer ¢l PLAN DE ACCION 1992 - POR FACTOR, dentro del cual se asignaron
responsables,

Las acclones establecidas de acucrdo a los (uctores fueron:
FACTOR: IDENTIDAD ORGANIZACIONAL

Acciones:
* Establecer programa de scleccidn de personal, Definir perfiles. (todos los nlveles). Resp.r.h
* Medir la satisfaccidn del personal. Resp.r.h
* Definit MISION, CULTURA Y FILOSOFIA. Resp. Dir., Gte, Operachinales
* Difundir MISION. Resp. Dir.
* Realizar video de la empresa, Resp, Dir. fng. serv., Coord. calidad de serv,

FACTOR; ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

Acciones:
* Detectar necesidades cliente interno  Resp. Coord, calidad de servicio / Gles
* Iniclar programa clrculos de servicio Resp. Coord. calldad de servicio

FACTOR: NIVEL DIRECTIVO.

Acclones:
* Realizar plan de carrera y vida de este nivel. Resp. Rec. Hum,

FACTOR: NIVEL MANDOS INTERMEDJOS.

Acclones:
* Reallzar descripclén de puestos por drea de resuliados Resp. Rec. Hum,
* Desarrollar un sistema de medicidn de resulindos de cnda puesto, Idem.
* fmplementar un sistema de reconocimiento. Idem,
* Realizar plan de carrern y vida a este nivel, fdem.
* hinplementar comunlcacién cscrita inferna de avance cultural, Resp, Coord. cnlldad de serv,

FACTOR: NIVEL PERSONAL DE CONTACTO,
Acciones: _ ‘
* Renflzar descripelén de puestos por funciones. Resp. Rec. Ilum,.
* Renfizar plan de carrera y vida a este nivel. Idem,
* Definir todns Ins herramlentas de cnpncltuclén y dcsnrrollo de personal d¢ contacto. 1dem.

FACTOR: CLIENTES.

Acclones; )
* Definir cual debe ser la experiencin del cliente en el servicio. Resp, Coord, calidad de seiv.
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* Definir uso y resultados de herramientas de satisfaccidn de clientes, Resp. Gtes,
* Concientizacion del esplritu de servicio en Ia empresn hacls ¢l cliente. tdem.

FACTOR: ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICI{O.

Acclones:
* Identificar todos los elementos tanglbles de la empresa. Resp. Ingrla. serv.
¢ Definlr estandares de clementos taugibles. Resp. Gte.
* Establecer presupucstos y programa de camblo a nuevos estandarcs. Resp. Gies,
* Reallzar un manunl de identidad coorporatlva. Resp, Dir.

FACTOR: ELEMENTOS INTANGIBLES DEL SERVICIO.

Acclones:
* Identiflcar fos elementos intangibles a traves de ia descripclon de Ya experlencia del cliente.
Resp. todos ' '
* Forinular planes de capacitaclén para el logro de intangibles, Resp. Rec. Huin,

FACTOR: SISTEMAS.

Acclones:
* Identificar necesidades de sistematizacion de cada frea, Resp, Gte. Sistemas
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PRINCIPALES COMENTARIOS " TALLER DE SENSIBILIZACION "

ORGANIZACION,
FOLITICAS Y
EROCEDIMIENTOS

COMUNICACION

HERBAMIENTAS Y

" NACIONAL "

* CONOCER LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
DE SIF,

+ CUALES SON LAS POLITICAS DFE SIF.,

* DESCRIPCION DE PUESTOS (C/U) Y RELACION
CON OTROS.

* CONOCER LAS POLITICAS DE OM. Y SU
RELACION CON SIF, i

* AMPLIAR POLITICAS DE SERVICIO,

* MAYOR ORGANIZACION PARA PODER
COMPETIR CONELT. L. C.

* FALTA INFORMACION GENERAL DE SIF,

* FALTA COMUNICACION ENTRE JEFES
EMPLEADOS, ‘

* NO EXISTE COMUNICACION ENTRE MODULOS Y
AREAS ADMINISTRATIVAS,

* FALTA COMUNICACION EN TODOS LOS NIVELES, '

* TOMAR EN CUENTA Y BOLERINAR LAS
SUGERENCIAS DEL PERSONAL. -

* FALTA LABOR DE EQUIPO,

* RECONOCIMIENTOS AL PERSONAL.

* FALTA DE REFACCIONES Y HIERRAMIENTAS.

* SISTEMA DE SURTIMIENTO DE REFACCIONES
(FLANTAS),

* CALIDAD EN REFACCIONES,

* MANTENIMIENTO DE VEHICULOS."

* FALTA SISTEMA DE RADIO
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COMENTARIOS DE LOS PARTICIPANTES
TALLER DE SENSIBILIZACION
CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO

SIF NACIONAL
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INDICE DE SATISFACCION
CLIMA ORGANIZACIONAL

AGRADECEMOS SUSRESPUESTAS A ESTA ENCUESTA. ESTECUESTIONARIOESTA DISENADOPARA RECOLECTAR INFORMACION SOBRE EL GRADO DE SATISFACCION
QUE EL PERSONAL OBTIENE DE SU TRABAJO Y DE LA EMPRESA DONDE LABORA. SU PROPOSITO ES PROPORCIONAR INFORMACION QUE AYUDA A HACER SU
SITUACION 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 HARA UN RESUMEN DE LOS RESULTADOS EN FORMA ESTADISTICA.

INSTRUCCIONES.

IMPORTANCIA: A LA IZQUIERDA DE CADA PREGUNTA SE ENCUENTRA LA IMPORTANCIA, USTED DEBERA MARCAR CON UNA RAYA () LA IMPORTANCLA QUE
PERSONALMENTE TIENE PARA USTED LO QUE SELE PREGUNTA.

GRADO DE SATISFACCION: A LA DERECHA DE CADA PREGUNTA SE ENCUENTRA ESTA CLASIFICACION, USTED DEBERA MARCAR CONUNA RAYA () EL GRADO
DE SATISFACCION QUE LE PROPORCIONE EL FACTOR MENCIONADO N LA PREGUNTA.

EJEMPLOS:
IMPORTANCIA PREGUNTA GRADO DE SATISFACCION j
1121314] HASTA QUEGRADO ESTA USTED SATISFECHO CON 2 P\g’;; POCO |REGULAR! MUHO [MAXEH0

i .

/ 1. EL RETO QUE LE PROPORCIONA SU TRABAJO. ! / ;

LEA USTED CUIDADOSAMENTE CADA PREGUNTA Y CALIFIQUE USTED PRIMERO SU IMPORTANCIA Y DESPUES SU GRADO DE SATISFACCION.

NOMBRE bg MI JEFE INMEDIATO:




IMPORTANCIA PREGUNTA GRADO DE SATISFACCION %

1 ]2131}4 HASTA QUE GRADO ESTA USTED SATISFECHO CON ? MUY POCG | POCO | REGULAR | MUCHO | MAXIMO

1. ELRETOQUELEPROPORCIONA SUTRABAJO(QUE EXPECTATIVAS,
DESAFIOS LE PROPORCIONA SU TRABAIO).

!J

LA COMUNICACION QUE EXISTE ENTRE SUS COMPANEROS DE
TRABAIJO.

3. LOSOBJETIVOS Y FILOSOFIA DE LA EMPRESA. (LAS METASYLO
QUE QUIERE LA EMPRESA).

LOS LOGROS QUE OBTIENE EN SU TRABAJO.

S LA SEGURIDAD DE PERMANENCIA DE LA EMPRESA. (QUE
CONTINUE LA EMPRESA POR MUCHOS ANOS).

6 EL PERSONAL EN GENERAL QUE TRABAJA EN LA EMPRESA.

QUE TANTO SU TRABAJO LE PERMITE APRENDER NUEVAS COSAS.

¢{ oxaly

8 LAS OPORTUNIDADES DE PROGRESAR QUE LE OFRECE LA
EMPRESA.

9 LA CONFIANZA Y SEGURIDAD ENTRE SUS COMPANEROS DE
TRABAIJO.

10. LAS PRESTACIONES QUE RECIBE DE LA EMPRESA.

11. LA MOTIVACION QUE LE PROPORCIONA SU JEFE. (COMO LO
ANIMA SU JEFE PARA SU TRABAJO).

12. LOS AVANCES QUEHATENIDO EN ESTAEMPRESA. (EL PROGRESO
" QUE HA TENIDO).

13.

. LA INFORMACION QUE USTED RECIBE RESPECTO A SU EMPRESA.

14. LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE PROPORCIONA LA EMPRESA.

15. LOS POLITICAS DE LA EMPRESA. (LAS NORMAS, REGLAMENTOS
DE SU EMPRESA).
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IMPORTANCIA

PREGUNTA

GRADO DE SATISFACCION *%

1

2o 3.

4

HASTA QUE GRADO ESTA USTED SATISFECHO CON ?

MUY POCO

POCO

. LAS FACILIDADES QUE LE DA LA EMPRESA PARA CAPACITARSE.

REGULAR

MUCHO | MAXIMO

. LAS OPORTUNIDADES QUE SE LE OFRECEN PARA EXPRESAR SUS

OPINIONES.

."LA POLITICA DE SUELDOS Y PRESTACIONES DE SU EMPRESA.

. EL MATERIAL Y EQUIPO QUE SE LE PROPORCIONA PARA SU

TRABAIO.

20. LA COMUNICACION ENTRE USTED Y SU JEFE.

.. SUINGRESOTOTAL EN DINERO (SUELDOMAS GRATIFICACIONES).

LA PLANEACION Y COORDINACION DE ESFUERZOS ENTRE
DEPTOS. (EL APOYO QUE RECIBE DE OTRAS AREAS O DEPTOS.).

23..

LA FORMA EN QUE ESTA ORGANIZADA LA EMPRESA..

24,

LA COLABORACION DE SUS COMPANEROS PARA ALCANZAR
OBIETIVOS.

25.

LA PRODUCTIVIDAD O EFICIENCIA DE LA EMPRESA.

.. LA SEGURIDAD DE'SEGUIR TRABAJANDO EN LA EMPRESA.

27

LAPARTICIPACION EN DECISIONES QUE AFECTAN A SUTRABAJO.

-, (QUE TANTO LO TOMAN EN CUENTA PARA TOMAR DECISIONES
- SOBRE SU TRABAJO. :

28,

EL AMBIENTE DE TRABAJO CON SUS COMPANEROS (QUE TANTO

\SE LLEVA BIEN CON ELLOS)

LA gESPONSABmeAD Y AUTORIDAD QUE IMPLICA SU PUESTO.

. LA FORMA QUE COINCIDEN SUSOBJETIVOS Y LOS DE LA EMPRESA.

BN (SUS DESEOS SON LOS MiSMOS QUE LOS DE LA EMPRESA).
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IMPORTANCIA

PREGUNTA

GRADO DE SATISFACCION %

1

3

4

HASTA QUE GRADO ESTA USTED SATISFECHO CON ?

MUY POCO

POCO

REGULAR

MUCHO

MAXIMO

3.

LA AYUDA, ENTRENAMIENTO Y GUIA QUE SU JEFE LE
PROPORCIONA.

32.

EL ESTILO DE MANDO DE SU JEFE PARA DIRIGIR. (LE GUSTA
COMO SU JEFE DIRIGE O MANDA,).

SU PRODUCTIVIDAD O EFICIENCIA PERSONAL.

LAS CONDICIONES FISICAS (VENTILACION, CALOR, RUIDO) QUE
TIENE PARA SU TIPO DE TRABAIJO.

35.

LA PRODUCTIVIDAD O EFICIENCIA DE SU AREA 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.
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COMENTARIOS O SUlGERENClAS ADICIONALES SOBRE ESTE CUESTIONARIO O SOBRE CUALQUIER ASPECTO QUE
AFECTE SU.SATISFACCION EN EL TRABAJO.




MOMENTOS DE LA VERDAD Y ESTANDARES DE SERVICIO

Momento de in Verdad: Liamada telefénica
E1 Clesite debie perciblir:

1. Rapidez ¢n Ia contestacion, oplimo"no mds de 3 timbrazos.

2. Tralo personalizado donde s¢ le Tiama al cliente por su nombre, con preocupacin por su probiema.

3. Que sus datos son tomados con precision, transimitiéndole seguridad.

4. Que Ta opcradora entiende ¢l problemn y ofrece alternativas posibles de solucién en 1a misma ilamada 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 seguridnd en el compromiso de visita.

8. Que ei cargo por la visita es razonable,

9. Que si es una tlamada de seguimicnto por ei cliente, lo ticnen presente y sus datos seguros y disponibles en el
momento.

10. Que se le da seguimiento al serviclo después de efectuado este a través de una Hamada de la operadora,

11. Que SIF es una compafila confiable, organizada.

A través de que vamos a lograr esta percepeldm
Elementos Tangibles:

- Tono de voz de la persona,

- Red Digitat de telefonta.

- Sistema 52000

- Radios de comunlcacidn entre drea de Despacho y Técnicos.
- Vellculos y refacclones para reparacion.

Elementos Intanglhies:

- Acttud de ta Recepcionista de apertura ¢ interés por cl problema,
- abilidades y sutoridad definidn para toma de decisiones.
- Recepcionisia con conocimlentos suficientes en:
Conochinlento de tos produgtos y fallas menores
Conocimiento dei Sistema $2000
Conocimiento del radio de nceién que cubre e} Centro de Servicio
1inbitidnd de manejo de conflicto
Entrenamiento en escucha activa
- Actltud ¢ interés por lograr in "re-compra®
- Entrenamiento y nctualizacién continuo
- Retronlimentaclén s Recepelon!stas sobre la Encuesta de SatisT. de Clientes

Slstemias o procedimientos:

$2000 .
- Slstema de radio comunicacion y despacho
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- Manuat de procedimiento de atencion a cliente
- Taller de indiccidn
- Taller de Cultura de Calidad de Servicio

Personal:

- Recepcionista
Perfil: ‘Tono de voz agradahle

Capacidad para escuchar
Facilidad de relacién y trato con personas
Capacidad para dar seguimiento a problemas
Necesidad de mantener el empleo
Vocacion y espiritu de servicio al cliente
Escolaridnd minlma secundaria y descable conocimicntos de manejo de computadora.

Momento de la Verdad: Vislta a Domlciilo
£l cllente debe perclblr;

I, Que s¢ cumple la fecha y horn prometida de visha.

2. Que ¢l técnico tiene buena presentacidn, limpieza, actitud amable y profesional paru realizar ¢l trabajo.

3. Que se le escticha con atencién a sus comeatarios o quejns,

4. Que el técnico es discreto durante la estancia dentro ded domicilio.

5. Que ¢l técnico cuenta con In herramienta y refacciones necesarias para realizar ¢) trabajo.

6. Que el técnico conoce el aparato, analiza las posibles causas de fallay hace un dingnéstico correctosin emillrjulclos
apresuradas,

7. Que el ténico realiza su trabajo con orden, limpleza cuidado por fos ob_lctos quele rodenn, -

8. Que su problema quedard resuelto en esa ntisma visita o sl requiere de una refaccioén al siguicmc dia.

9. Que el técnico da una explicacion sencilln y veraz del origen de In falla y del trabajo el‘ectuado, )

10. Que el cobro que se le hace esla fundamentado en fistas antorizadas por la empresn y-que es razonnblc atodala
atencién y resullados obtenidos.

11, Que el técnlco se preocupa por el buen funcionamiento fuluro del producto ofrccléndoie Conlralo do Serviclo, -
limpiadores especiales, consejos y accesorios para su cuidado y limpiczu "
12, Que el técnico esta convencido de Ia calidad de los pmductos y de lag ventajas que ofrccc SI[‘ y las marcas quc
respalda.

13, Que al retirarse el técnico, el lugar esid limpio, ordcnndo y scguro de que cI npnrnto quedo funcionando
correctamente. :

14. Que no ltay improvisacién en In rcpnracién.

A través de ilue vamos a lograr esta pcrcepéién:
‘Elementos Taaglbles:

- Vehlculo, erramientas y equipo uecesario para la rcparncién.v
- Sistema de Radlo comunlcncldn.
- Uniforme (limpio y en buen eslndo) y Gafete,
- Manuales de informacion. ‘
Catdlogo de partes
Manuales de Servicio
Manuai de Cédigo de Falins



Lista de precios de refacciones actuaiizada
- Papelerin para formalizar cf trabajo a desempefar.
Ordenes de servicio (Garantfa y con Cargo)
Formas ife Contratos de Servicio

Elementos Intanglbles:

- Actitud de interés por el problema del cliente y cortesia en ef trato,

- Conocimientos técaicos adecuados y suficientes.

- Habilidndes y autoridad definida para toma de decisiones,

- Habilidad en ¢l manejo de conflictos.

- Entrenamiento en escucha activa,

- Informacién det funcionamiento y uso suficiente sobre los diferentes aparatos,
- Espéritu de servicio y gusto por la atencién ai cliente.

Stslenias o procedimlentos:

- 52000

- Sistema de Despacho

- Manbal o entrenamiento def Técnico para Servicio a Damicilio

- Sistema de inventarlo de refacciones y suministro a técnicos

- Programa de mantenimlento a unidades

- Surlido de refacciones en diferentes zonas de fa ciudad

- Procedimiento de cobro y depdsito de los ingresos por los trabajos

Personal:

- Téenlco
Perfil: Masculino .

Persona con gusto por el trabajo en el énmpn,
Habllldad y gusto por ef trato con personas
Habilidad y crentividad para solucién de problemas
Escolarldad minima carrera técnlca relacionada con el ramo
Capacidad para escuchar
Honestidad
Busqueda de sentido de petlenencia n'un grupo o empresa
Guslo por Ia capacitacién y actualizacion continua
No tener resistencla al cambio (adaptabitidad)
Snber manejar y licencla vigente '
Capacidad de tolerancla, paciencia,

Momento de fa Verdad: Previo a Ia Namada
El cliente debe perelbir:

1. Que ¢ producto esth respaldndo por unn Gurants, Calidad y Servicio'de Fabrlca,

2. Que cumdo requiera su serviclo Jo encontrara faciimente. .

3. Que cuenta con fa informaclén sufictente para solicltar el serviclo eni cf Tuturo, .
4. Que desde la compra def nparato existe SIF yestd interesndo por el buen funcionamliento del mistio y por belndarie
apoyo. :



5. Que SIF estd bien identificado como ef servicio directo de fabrica y cs el representante de fabrica de la marca del
producto que comprd.

A través de que vamos » lograr esta percepeido:

Efementos Tangibles:

~ Folleteria y calcomania como parte del producto

- Llamada o tarjetn de felieitacién después de la compra (post-venta)

- Folleteria de fa fAbrica acreditando a SIF conio el Servicio Directo de clos
- Contrato de Servicto vendido por el Distribuidor

Elementos Tntangibles:

- Conviccion del Distribuidor y del vendedor sobre la Cafidad del Servicio y atencién de SiF y de fa conventencia de
confar con Servicio Directa de Fébriea.

- Actitud de SIF por atender al cliente desde la venta del aparato.

Sistemas o procedimlentos:

- Tarjetn de Registro del nparato )

- Informacion de fos Distribuidores de los productos vendidos normalmente

- Llamada af cliente o envio por correo de mensaje de felicitaclon por la compra efectuada.

- Capacitacion o induccidn a personn! de Ventas de OM o del Distribuidue,

Personal:  No interviene personal de contacto de SIF
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CALIDAD BEL SERVICIO No, CUENTA,
ORDEN DE SERVICIO
CLAVE DEL TECNICO

NOMBDRE: TEL.:

DOMICILIO: CcoL.:

ENTREVISTO: FECHA:

SUPERVISO: FECUHA:

# DE LLAMADAS HASTA LOCALIZAR PERSONAS PRODUCTO CON GARANTIA 01
TIEMPO DE INICIO

TIEMPO DE TERMINACION PRODUCTO SIN GARANTIA .02

Por favor catifique ¢l servicio que usted ha recibido recientemente de S.1.F,, considere todas fas liamadas a servico
que se requieren para este problema en pasticular. ndigue ins respuestas en ei recutadro apropindo para cada pregunta,

P. 1 Cuando usted solicitd el servico, pudo comunicarse la primera vez que [lamé sin que le diera tono de ocupado?

St 1
NO 2
NUNCA LE CONTESTARON 3

P. Ta A donde ilamd usted y cudntas llamadas tuvo que realizar para comunicarse?

DISTRIBUIDOR __________ 1 No. DE LLAMADAS
S.LF, 2 2
oTROS 3

46 MAS LLAMADAS

P. 1B ;A dénde luvo que acudir/lantar para que solucionaran su problema?

LUGAR BONDE COMPRO EL PRODUCTO _______ 0t
LUGAR DONDE LE INSTALARON EL PRODUCTO 02
OTROS 03

.2 La persona que le contesté yle dié ta Impresion de que realmente se preocupaba por su problema?

st i
NO 2

P.3  Para qué dia se programé 1a cita con el téenico?

MISMO DIA ot
SIGUIENTE DIA 0
TERCER DIA 03
CUARTO DIA 04
POSTERIORMENTE 05

NUNCA SE PROGRAMO



P.4  Este dia de su cita Era el que usted preferirfa o no?

st 01 PASARAP. 6
NO 02  PASARAP.S

P. 5 Sino, ;Qué dia hubicra preferido?

MISMO DIA 0t
SIGUIENTE DIA 02
TERCER DIA 03
CUARTO DIA 04
POSTERIORMENTE 05

P. 6 La cita se programé ea ¢f momento det dfa que usted preferfa?

Si 01
NO 0?2

P.7 4Eitécnico Hegd el dia y a la hora que estaba cita/programado?

st 0t
NO 02

P: 8 L E!técnico le did In impresién de que realmente se preocupaba por su problema?

st ot
NO 02

P.9.Y le didiaimpresién de que conocta ¢l producto que tba areparar y que era competente, en términos generafes?

51 ot
NO 02

P. 10 gLe explico ei téenico lo que iizo para soluclonar su probiema)

St o
NO 02

P. 11 tLe expiicarona los cargos que le cargaron en Ia factura?

St 01 SOLO A SIN GARANTIA
NO 02

P. i2 Considerando el servicio que reciblé ;Como calificarfa o que se le cobré con respécio a; - S »
SIN MUY o e GOMPLETAMENTE
CARGO  RAZONAULE__NAZONABLE  IRRAZONABLE ...~ {RRAZONABLE-

INCLUYE LLAMADAS
TELEFONICAS/MANO
DE OBRA

REFACCIONES

COSTO TOTAL

anexo 17



P. 13 Cuditos vinjes realizé el téenico para terminar la reparacion?

1 0
b N | ) ]
3 03
4 04
+DES 05

. 14 LEn general cdmo califica al téenico?

EXCELENTE ________01
BUENO ___ 02
REGULAR 03
MALO 04

P, 15 Si se necesitaba una refaccidn para terniinar la reparacion esta .....
DISPONIBLE EN EL VEHICULO DEL TECNICO 01 PASARAPR 1T
LA TRAJO POSTERIORMENTE UN TECNICO 02 PASARAD 16
NO SE NECESITARON REFACCIONES 03 PASARAPR. 17

P. 16 Cudntos dias tardo en iegar?

MISMODIA _______ 0l
FY4ADIAS 02
SYQDIAS 03
MASDE9DIAS ____ 04

P, 17 (El1éenico se expresd en (érminas favorables del producto que fué a reparar?

St 01
NO 02

P. 18 4Se realizaron comentarios favorables acérea de otros productos de Ia misma marc que s estaba reparando?

S1 (1]]
NO 02

P. 19 ¢Se le mencionaron caracterlsticas o beneficlos disponibles en tos nuevos productos de la marca? .

(MENCIONAR LA MARCA QUE REPARQ)

Si
NO

o1
02

P20 (Se le mencions la calidad del servicio de reparaclén disponible para los productos de lo marca?

(MENCIONAR LA MARCA QUE REPAROQ)

01 -BEPARACION
02

03 S0l
04 NO 02
08
06

anexo |7



P. 21 Considerando todas estas preguntas que le acabo de hacer, en general jQue tan satisTecha/o se encuentra usted
con el servicio que recibis?

MUY SATISFECHA 08
SATISFECHA 2]
NI SATISFECHA NUINSATISFECHA 03
INSATISFEC{IA (171
MUY INSATISFECHA 0!

P. 22 Si usted necesitara reemplazar el producto que se le acabn de reparar, ;Que fan interesado estarla en volvera

comprar ta marca? .. (MENCIONAR MARCA QUE REPARQ)

HOT POINT 01 DEFINITIVAMENTE SI 45
EASY 02 PROBABLEMENTE 04
MABE 03 NO ESTA SEGURO 03
GENERAL ELECTRIC 04 PROBABLEMENTE NO 02
IEM 05 DEFINITIVAMENTE NO 01
KELVINATOR 06

P. 23 1 Quislera agregar algtin comentario con respecto a! servicio que rt_:ciblé?

AGRADECER Y TERMINAR

anexo 17



Gerencia Nacional de
Ingenieria de Servicio

Actualmente fa Gerencia Nacional de fngenieria de
Serviclo tiene como Misidn.

Elevar los conocimientos técnicos de nuestros tns-
tructores, Técnicos, Talleres Autorizados y Personal
de Contacto en general, para levarios a niveles de
compelilividad internacional, disefiando, desarro-
liando y aplicando normas, politicas y procedimicn-
tos técnicos cn fas dlferentes dreas operativas de la
emnpresa, que ayuden asimplificar el trabajo aumen-
tando la productividad y mejorando ¢! medio ain-
biente.

Esta drea estd integrada por cuatro operaciones y una
nsistencin secretarinl. En su conjunto promueveo cl
cumplimientodel objetivo de SERVIPLUS, asi como,
provocar ef desarrotio integral del personal que In-
bora en la einpresa, Ef compromniso de quiencs traba-
Jan en esta gerencla es desempefiar su trabajo con
cficacta y oporfunidad.

Estas cuatro operaciones son:

I.- Especlulista de Producto

Princlpales Actividades:

* Relaclén de Plantas, de acuerdo al drea de
especlalidad,

* Emitir informacién mensual de SCR(Service
Call Rate) para medir calidad de producto cn
campo, )

* Capacllacién técnica de nuevos productos.

* Participar en el fanzamlento de nuevos productos
a nivel nacional, {produccién preplioto, piloto y
produccién normal), :

* Emitir bolelines técnicas por camblos de disefio
o partes, a todo personal técnico de SERVIPLUS
y Talleres Autorizados.

2.- Capncitaclén y Publicaclanes Técnlcas
Principales actividades:
* Desarrollar programa de capacitacién a nive)
nacional, scordes a Ias neces{dndes de cada regién
o Centro de Serviclo.
* Efnboraclén de catdlogos y listados de partes
refacclonables para productos de distribucion
nacional y exportacion.
* Actnalizar catdlogos de productos
descontinuades en Plantas,
*Manicner estrecha comunicaclén con G.B, (USA)
y KelvInator parala continua actualizacién téenfca
de los productos qu importa Organlzacién Mabe,
Fraducc{on al cspafiol o inglés de manuales de
servicio para productos naclonales o de importa-
cf6n y exportacion,

3.- Operaclones Técnleas en Centroamérica

Principales Actividades:

“Capacilacién Técnica el personal de Centros de
Servicios Autorizados en Centroamérica y cf
Caribe, donde Organizacléon Mabe ha penetrado
cou productos de fabricacién nacional.

* Desarrollar en coardinacidn con Mabe Export,
a Distribuidores potenciales, apoyando a fas fuer-
za de veuntas de cada uno de los paises de
Centroamérica y parte de Sudamérica (Colombia,
Venezuela, elc.) y El Caribe,

* Desarrollar Centros de Serviclo tipo
SERVIPLUS MEX!ICO en Ins principales
ciudades anles mencionadas.

* Evaluacidn técnica de productos exportados
por Organizacién Mabe,

* Manlener estrecha comunicacién con Plantas
para informacion de {a calidad del producto
mexicano en Latinoamérlca, asl como, cf intenso
apoyo para ¢l suministro y refacclones.

4.- Coorifinacién e Calidad de Serviclo

Principales Actividades:

* Introduccién al personal de nucvo Ingreso
relacionado con la Misién, cultura y filosofla de
0.M. y SERVIPLUS a nivel naclonal.

* Coordinar que la infoninacién estadistica de
encuestas efectuadas o clientes, llegue de manern
oportuna y confiable a fa Direccién General de
SERVIPLUS y Arcas de Servicio para latoma de
decisiones y monliorenr nuestra calidad de servi-
cio con el cliente usuario,

* Vigilar ¢ grado de Integracion que tienen los
Talleres Autorizados de Servicio hacla la Mis!ion
de O.M. y SERVIPLUS. .

* Desarrollar en coordingclén con el drea de
Mercadotecnia ¢l boletln "SERVINOTAS",
asegurando su distribucién. y destino final,

* Llevar a cobo dindmicas de formacién,
iutegracidn y comunicacidn para fomentar el
trabajo en equipo en SERVIPLUS.

5.- Asislencla Secretarlal

Principates Actividades:

* Cooerdinacién y apoyo a todas las actividades
relacionadas con la Gerencia Naclonal de
Ingenterfa de Serviclo y apoyar a nlgunas dreas
de SERVIPLUS MEXICO.
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EDITORIAL

Nuestro mundo estd viviendo
procesos de cambio muy acelerados
que implican tanto modernizacion
constante de tecnotogfa como ma-
neras y farmas de pensar, Estos alti-
mas son los més diffciles de asimilar
pues implican en la mayoria de los
casos remper con paradigmas.

En SERVIPLUS nos senlimi;s
satisfechos con todaos los logros ob-
tenidos durante 1995 y més adin, por
los alcanzados a través del progra-
ma de Optimizacion de Procesos el
cual no hemos concluido; sin em-
hargo a pesar de los esfuerzos reafi-
zados por cada uno de nosotros, es
necesario redoblar nuestro trabajo
para poder if justamente a la veloci-
dad del cambio que el mundo ac-
tual estd demandando. ,
Logrado ésto, serd necesario realizar
esfuerzos adicionales para lograr ir
stempre un paso adelante.

En SERVIPLUS sabemos qué el ner-
vinsismo en el que todos los mexi-

canos nos hemos desenvuclto por la.

desestabilizacién de nuestra econo-
imfa durante este afio, ha generado
diferentes reacciones tanto positivas
como- negativas, sin embargo, el
ambiente que ha prevalecido en

SERVIPLUS ha sido de confianza y
tranguilidad; lo que nos ha permiti-
do que nuestras actividades no se
vieran afectadas en beneficlo de
nuestro cliente, por Jo que en ‘espe-
cial quiero felicitar a cada uno de
ustedes por su entrega y dedicacion
al trabajo e invitatlos a que. juntos
superemas para el siguiente afio los
logros obtenidos durante este afio,

Por (iltima quiero aprovechar este
espacio para manifestarles mis me-
jores deseos ers estas fiestas de fin de
afio y mucha salud y felicidad para
1990. ’

Los mejores amigos
de los mediocres
son los paradigmas.
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whxico 1).F., Dcipmbre da 1995

A TODO EL PERSONAL DE CONTACTO DIRECTO
GCON CLIENTE-USUARIO
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Los CLIENTES cada vel son més domondectes. espoaron cadu vez un majr
servicio y que edemés 6a adecua A sus Liempos disponibles

Lo onferior no siempre quiers decit mas ropido, quisre dedr mds preciso y
cumplidy. en acasionas estaremos hablanda do menulus pera alander un lamado
y olrgs veces pupde sor una semnng, lodo deponae da cuando pusda eslar
ftisponitle EL CLIENTE. Desds of mumanta de lomar la flamada sscuchamos y
erteridesnos 19 nocosidad dol CLIENTE, para sjustarnos ko més posbie a sus
requanimientos. Otie punte Imponanto & cubrir 83 quo na solo debemos ser kg
Tecnicas rAs colificodon o nl parsonal do revepsidn mas frofasional del mundo.
daborrog ser lug mefores EMBAJADORES DE ORGANIZACION MABE,

Husstias dcclones daben promover en of CLIENTE una percencitn inuy postiva
hacia SERVIPLUS y hacie MABE,

HO CABE DUDA QUE 1835 HA 5IDO UN ARD MUY DIFICIL PCRO S| TO0OS
REDOHLAMDS NUESTROS ESFUERZOS, PODREMOS SALIR ADELANTE.

Atentampnte,

Lideraran o Lokikm nentd

T T—



Optimizacion de Procesos

La Optimizacion de procesos busca un cant-
bio radical en la manera de llevar los Procesos,
para lo cual se requicre una apertura al cambio de
todos los que conformamos SERVIPLUS.

para ello hemos ido ya, 1410 gentes! las que
hemos asistido al curso Optimizacion de Procesos
{Reingenierfa) cubriendo un tal de 5840 horas

hombie.
Clausura de Optimizacion
de Procesos en Monterrey Te invitamos a sepuir participando en los cambios.
-
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Area de Telemarketing -
Region Centro-Sur

E
“owO‘ e1\“°
10 ®

Este Dep
cipal la prom
cio, el cual br
quilidad, con
buen funcion:

ca, ya sean fi

zacion Mabe.

o :0 Inicié s
‘\g‘? N‘"‘\ con la venta o
1€ teriormente, ¢

integra e inici

519\§“°:1\05 "Telemarketin
w“‘gco“;“q\c\%““ la venta de C
Ves p1RO” fano, a todos
aparata de lir

a la Organizac
S sk, —
NAsatlls
A 9“0 Gl
ono?® 1oL
coo®® 0:\@1\“5 - PR—
et _ -

£
aD
10N o
"‘Q‘C‘e“m*“

1

LA

,Lo\\k

AW “o‘ﬁ‘“"‘a‘\“o
;\rt:' mhs Eabl\““'w




\3
a0
g1 qwe
i :‘;(\)-&M“v‘ﬂ\

NG

" (3
ot
Pl
ot e —

Wo

soOomos en

P L

U S

Area de Telemarketing

Este Departaimento tiene camo actividad prin-
cipal la promocian y venta de Contratos de Servi-
cio, el cual brinda a todos nuestros clientes latran-
quitidad, confianza, seguridad y ahonio, para ol
buen funcionamiento de sus aparatos de linea blan-
ca, ya sean fabricados o importados por Organi-
zacidn Mabe,

Inicié 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 afio se
integra e inicia actividades ef equipo de trabajo de
"Telemarkeling', cuya funcion y objetivo es lograr
la venta de Contratos de Servicio a través del telé-
fono, a tades agquellos clientes que pasean algdn
aparato de linea hlanca de las marcas que maneji
la Organizacion. ’

Cabe sefalar que en fa ciudad de Mérida,
Yue, se dio inicid ala actividad de "Telemarketing"
e 12 de julio de 1994, y en esta misma fecha, en
México, D.F. se asigna ¢ incorpara la actividad para
el manejo de certificados de garantia de cinco anos.

Es grato mencionar que los esfuerzos reali-
zados por toda la gente que participa en esta acti-
vidad, hanlogrado un constante crecimiento en
{os voldmenes de venta en el transcurso de este
tiempo.

Actiatmente se estd sistematizando el area
de "Telemarketing® con lo cual esperamos incre-
mentar huestras ventas, Mejorar nUestros procesos
detrabajo, ydar un apoyo massélido a SERVIPLUS.

ersonal
de nuevo
ingreso

5!




Tradiciones de Navidad y Aito Nuevo
2a, Parte

£l nacimiento de Jesuctisto es un acontecimiento de nuestra historia; con ef
paso del tiempo, olvidamos el significado profundo de las Iradiclones y sdlamente
reatizamos los actos, sin conocer el porqué de lo que hacemos,

De ahi que en pste aparlado mcordaremos brevemente, el significado y orfgen
de algunas de las tradiciones navidefias que practicamos en México.

LOS ADORNOS DEL ARBOL
Expresan los frtos de la tierra y el trabajo que se comparten en comunion con Dios.
- Las esferas significan el mundo protegido y salvado,
- Las galletas representan fa Eucaristia,
- Las figuras de paja recuerdan el Pesebre,

- Los adornos mds vistosos figuran los regalos de los Reyes,
Esta tradicién cristianizada se extendio durante el Renndmiento en los pnlses
anglosajones y posteriormente a los pafses latinos,
£n el sfzlo XHI, San Francisco de Asis, mandé iluminar el bosque en Nochebuena
para expresar fa Glorla y Ja Luz de Dios, que viene a luminar a la imuraleza enteta,
Actualmente, fa tradicién det Arbol se sigue en tado el mundo. '

SANTA CLAUS

£l punto de partida de esta figura vlene de un personaje real, San Nicolds de Bari,
quien nacié a principios del siglo IV en Pataca de.Licia, antigua provincia de Asia
Menar, Sacerdote y Obispo que se hizo famosa por su pledad, caridad y cuidado
hacia {os probres, asf como por los numerosas milagros que por su conducto, obrd
Dios. Reclbid dke sus fradies una cuantiosa herencia, que ocupé en la ayuda de los
desposeldos y de las familias necesitadas, a quienes hacla flegar dinero, viveres y
ropa, sobre Lodo en el inviemno, poro Iu hacta por la noche, en (orma an(mmm,
buscando que nadie fo viera,

La tradicién pasé a fos Estarfos Unidos, populmlzn(ln hor los prolesmntes hoinnde-“
ses de Nueva Amsterdam, que convlltlcfon al S;mto, en u mago nérdico, hacién:
dolo un fdolaz*Saint Klaus",

&l rojo de st atuendo se tomd del mlor delas vcsluluras del Oblspo de San Nlcolis.

LA ROSCA DE REYES
Esla Iradictén tiene su arfgen en fa época de evangelizacion delos indigénas mext:
canos por kas diferentes Grelenes de (raifes catdlicos. B resuftado de lvmezcla de las
dos culturas hizo snrgur cxpresiones ncmmcme mcxlcnnas, como os'la Rosc.'l de.
Reyes,
El sly,nillca(lo de li Rosca y dela fll,urlln dv niﬂo dentro.de ('||-l, slmbollm eI oculln'
miento de Jesds, cuando el rey Hetodes, jor lemor a pctder su relno, mandé matar;
2 todos fos nifos que nacleron en ese tiempo, Por.eso el miifieco se encuentra
denira de fa Rosca’ y rcprcsenla al Nifio Josts, que fosé y erln pmlc;,leuou d(- ser
asesinado,
El 6 e encro, que os cuando se p.ule la Rosea, (i el dfa de In Epifnnln, pxl.xl)m
griega que quiere doclr' manifoslacxén, nparlcl(m 0 n.vcl.lclon. :
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Equipo de Trabajo en Culiacan, Sin.
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SERVIPLUS: CULIACAN, SIN. .

.. Elmddulo de SERVIPLUS Culiacdn abri6 sus puer- *
tas por primera vez en mayo de 1990; este médulo es el
responsable del servicio a domicilio y a todos los distri-
huidores en las siguientes ciudades y poblaciones:
Culiacin, Navolato, B Dorado, Quila, Costa Rica, Villa
Angel Flores'y Villa Adolfo Lopez Mateos, . -

i Culiacin ya tuvimos la opontunidad de tormar los cur-

sos de Taller de Sensibilizacién 1 (Calidad de Servicio) y
Optimizacién de Procesos (Reingenieria) y atodo el per-
sonal nos impacté el contenido de los mismos y estamos’
‘realizando nuestro mayor esfuerzo para aplicar todo lo
que en ellos aprendimos y que estamos seguros nos He-
vard al logro de todas nuestros objetivos y nos colocaré
en ol camino hacla la excelencia.




Equipo de Trabajo en Veracruz, Ver.

 I— pES—

SERVIPLUS: VERACRUZ, VER.

En el sepunda trimestre de 1984, nace el Centro de
Servicio en la Ciudad de Veracruz, Ver., como arca co-
mercial para respaldar la gran demanda de los diversos
productos en el mercado local y a través de estos once
afias, se han logrado superar las retos impuestos lanto
por distribuidores como por consumidor final, ayudan-
do al &rea comercial a obtener cada dia mayor penetra-
ciony aceptacion de fas marcas que con orgullo alende-
mos.
£t objetivo primordial de todo el personal que en este
e e e e e Contro de Servicio laboramos es: sepuir manteniéndo-
nos en fa cispide en comparacién con fas marcas. de
nuestra compelencia. '
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¢ Sabias que...?

Historia del lavado de la ropa

EHlavado de la «pa se basa en ties principios funila- En 1922, se diseid uo agitador osclfante con
mentales; paletas o aspas, se acclonaba por medio de ua eje
a) La accién del apa. que pasaba por un orificlo, a ravés de la pade infe-
b) £t uso de un agente limpiador. rior de |a tina. Este agitador producfa violentas co-
o El uso de agua caliente. nientes de agua que pasaban ficilmente a través del

tejido de tas telas al flexionar la ropa, Para los afos
20, a favadora con exprimidor de rodiflos no era wn

En 1870 se registrd en inglaterra una de fas pri- lujo, era uma neceskdad en ¢l hogar. Durante los afios
meras Invenclones para lavar fa ropa. Se trataba de 30, se Iniclaron investigaciones que dieroa lugar, fi-
una miquina completamente nueva ilamada nalmeote, 2 {a lavadora automtica. Era una méquina
"Latndry” que quizd sea la precursara del equipo de de tipo revolvente que se cargaba por ¢l frente, su
tavanderia moderno, jirecio, discfio, la necesidad de un agente impiador

més efectivo, y el hecho de que en general dejaba la

La pwimera variacion la realiza Hamilan Smith ropa menos limpla qiie la lavadora de todillos, timi-
en 1863, Su diseito tenfa un tambor giratorio que in- taron su éxito, o '
vertia la direccion de operacién intermitentemente, . ; .
Esto pemitia que las prendas dieran vueltas y se En 1947, se introdujo la pilmera lavadora auto-
flextonaran dentro del agua con jabon. midtica mejor disefada y més barata que la anterlor,
Ota patente de 1859 fué para un mecanismo provis- se trataba de una méquina de clclo sencillo, con una
10 the dos radillos de madera para exprimir ef agua de sola velocidad, can agitador, que se cargaba por Ia
las prendas. De esta patente se derivé un dispositivo pacte superior, Lavaba con agua-caliente o frfay en-
con dosrodiflos e hule y un aditamento de sujecién Juagaba con agua tibia, Ademds tenfa la particularl-
prara acoplarse a un lado de la tina de lavada, tlad de poder usar nuevamente el agua con jabon

empleada para lavar,
La lavadora "Metropiitan” fué ta precursora de

la lavadora con exprimidor de rodillos, Este aparato Muchos de lis perfecclonamienios. de fas lavadoras
tenfa un conjunto de péndulo que rebotaba y giraba autométicas, tienen como objeto el maniejo apropla-
dentro de una tina llena de ropa y agua con jabon, do de las tefas elaboradas con estas fibras,
literatmente sacaba fa mugre de Ia ropa a golpes. - : T L
El prablema de fas cargas de eleclricidad estdtica, ori-

Durante la primera mitad del siglo XX fué muy gind el desarrollo de stiavizadores-de telas que ayu-
poputar fa lavadora de ropa con exprimidor de rodi- dan a elbninartas y suavizan'y esponjan las telas.
llos. Las primeros modelos se operaban a manoy te-- R
wlan tinas de madera y roditos acoplados. 'ara 1910 Ebadvenimiento de fos detergentes con aliillantadnres
se habfa disefiado un exprimidor que podia colacar- dyuticos, hizo necesilo que ln lavadara ‘dutomética-
se‘en diferentes posiciones y el giro de sus rodillos dispusiera de un surtidor o despichador, que tnyec-
cra reversible, En 1918, 1a lavadora modelo tara ¢l blaniueador en Ta i‘lllhip.'i'-mapn‘dnl ciclo de
“*Lauderete®, usaba un tambor giratorio, La ropa se “favado. Sl se agrega of biangucador a base de cloro,
exprimia por medio de la fuerza centrifuga -método almismo tiempo que el deterpente; anula el efecto de
yuie ulitizan 1as favadoras automdtlcas actuales. - los abrillantadores éplicos.

-




L Clitlsu;a de Talleres de Sevnsii)ili:zé(;ién_ﬂ

A feliz témmino concluimos de sensibilizar al
personal en cuanto a la Calidad de Servicio a nivel B . L .
nacianal; es importante sealar el interés y la coope-
racién de aquellas personas involucradas con este VERAC RUZ
programa, ya que con su colaboracién iniciaron el
cambio hacia una Cuhura de Calidad de Servicio,
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Kelvinator: Una marca mas de Mabe

| e—t————

KELVINATOR EN ESTADOS UNIDOS

Kelvinator nace como una campaiifa inde-
pendiente en Detroit, Michigan, Posterionnente se
unié con Nash, formando la Compadfa Nash-
Kelvinator. Ms tarde, se anexd con la empresa
Hudson y fundaron American Motors Corparation,
Atos mistarde, en 1960, la (dbrica Kelvinator pasé
ala Compaiifa "White Consalidated industries®, que
recientemente {ué comprada por la Compaiifa sue-
ca Electrolux. Esta cambia el nombre de la empre-
s1 de White Consolidated a "Frigidaire".

Actualmente las oficinas de Frigidaire se en-
cuentran en Pittshurgh, Pennsylvania. Uno de los
legados mis importames de esta compaiifa es que
fueron los inventores del compresor hermético que
utilizan actualmente todos tos refrigeradores.

&

KELVINATOR €N MEXICO

1936 La marca Kelvinator legd a Méxica, con li-
cenciade distribucion para la "Corporacion
Nacionat Distribuidora, S;A.* En 1951 se
Inaugurd la primera planta Kelvinator en el
k. 18.5 de 1a carretera México-Laredo.

La Corporaciéh cambié su razdn soclal a
“Corporacidn Nacional Industrial* pasando
a mianps del gobieno, - R
Organizacion Mabe lopra uina négaciacion
con Kelvinator y en mayo se firmé un con-
trato para uso de fa marca y distribucion de
la misima en México.




TIERRA, VIDA Y ECOLOGIA

uestro hogar, la Tierra, s un organis-

mo vivo de una gran energfa y belle-

za. Por ser un cuerpo planetario car-

gado negativamente, y porque gene-
raba y sostenfa a todas las cosas vivientes se le lla-
mé Madre Tierra. Por sus océanos y rfos en movi-
miento hace circular su fuerza vital sabre siete dé-
cimas dle su superlicie y los capilares de la Tiera,
Su poderoso sistema digestivo enriquece al suelo,
retornando finatmente todas las formas de vida y
de maleria a ka Tierra recepliva. Los indios dicen,
*Cuando el cuerpo envejece, la came empicza a
parecerse a la Tierra®. A veces retumba en'sus pro-
fundidades y a veces expulsa gases calientes y lava
fundida por las comprimidas arrugas de su rocosa
piel. Con ¢l paso de las edades su respiracién ha
cambiado continentes enteros y lechos ocednicos,
cpujandolos suavemente pnr}l formar una nueva
geogralfa, Los antiguos conocfan y comprehdlan su
sistema nervioso y construlan templos de salud y
de adoracion en lugares Iranquilos del esplritu, fuen-
tes de energfa de un vibracién tan discreta y fefina-
‘da que se convertian en lugares sagrados, ligados
entre sf por senderos de peregrinacion y comercio.
£l cuerpo humano contlene esa misma red en for-
ma de meridianos, a lo large de os cuales focos de
onpr;,n pueden ser especialimente fotografiados
como puntos de luz y estimulados por agujas o pre-
siones para sanar y regenerar, Por medio de noso-
tros, 1a Tlerra se vuelve auloconsciente.

E I clima no es sino un desfogue de su naturaleza
emocional, tiene una tolerancia de punto de Infla-
macién y responde con rapidez a la tensién, Al
parecer existe un Iimite de cudinta tiera pucde ser
despojada de sus recuisos, de su carbon, de sus
arboles, de su vegetacion, especles y de cudnto aire
y agua pueden comtaminarse para soportar la ecua-
cion del "progreso, progreso, progreso = supervi-
vencia®. Aparentemente, no sabemos cudl es ese
lhinite, pero'la Tieyra sl lo sabe y esti tratando de
decfroslo ahora, ‘

H an habido muchas otras civilizaciones que al-
canzaron altas cimas tecno-cullurales y que se di-
solvieron en descoléridos registros en papiros anti-
guos: miles de afios reducidos a simples referen-
cias, grandes solevaniamicntos vueltos a relatar
como milos y folklore basados en hechos o fanta-
sta.

La'lcycnda, los registros historicos y Ia evidencia
geoldgica revelan que aproximadamente durante
tres mil millones y medio de afios de existencla de
la Tierra, de hecho ha habido mucllas InVerslohcs

de los polos geolégicos de la Tierra, tales Inversio-
nes causaron solevnnlnmlenlos cmaclismicos que

fnundaron continentes enteros, convirlieron en-
monmﬁns slmplcs hormugueros y el mismo (ondu

del mar, arrasaron nvilizacioncs conwrhéndolas

en esc‘.ombros e h:ucron que fa I‘\umanldald volvie-

raalaedad de piedra,

[




Cliente Externo
Aquellas personas que adquieren
hienes o servicios de nuestra

L4
Cliente Interno
Empleados y personas que inle-
gran la Empresa, y que sigue en
la linea de produccion o en la
cadena de servicios.

Organizacion para satisfacer una
necesidad deteiminada.

(Atributos de Servicio

* Rapidez de servicio

* Cortesfa del personal

* Conocimientos del personal

* Nimero de servicios disporibles
* Aspecto de las instalaciones

La catidad del producto o servicio final depende de todos los que partici-
pair en la produccién y no solo de los que atienden directamente al cliente o
consumicor final,
Bajo esta concepeidn todos, empleados directos o indireclos, somos proveedo-
ros de algin cliente inlerno o externo y todos somos clientes ¢ue recibimos bie-
nes o servicios de proveedores.

Competencia por los mercados

La globalizacién de la economfa y la conformacién de blogues econ6mi-
cos ha provocado una gran competencia por controlar los mercados. Actual-
mente no se Irala Gnicamente de reducir los precios de los produclos, sino de
establecer una mejor relacién y mayor cercania con los Llienlcs para satisfacer -
sus necesidades y agregar valor a los nmmm.

Los camblos mundiales nos han conducido a una-iweva etapa donde se.
exattan los valares individuales sabre los de las masas, ahota ;'randes sectotes de
Ia sociedad buscan su identidad, por lo que no se conforman necesatiamente
con lo que satisiace a la mayorfa, sino fue “demanda blvnes y. serviclos
individualizados y dilerenciados, -

A




Para satisfacer en mayor medida y con la calidad que satisface las necesidades y espectativas
del cliente, se ba transformado la organizacidn del trabajo para aprovechar la creatividad e inge-
nio del personil através del trabajo en equipo, y a estrategias como la mejora continua, el justo a
tiempo, que implica la llexibilizacion del servicio, cambios y ajustes, y lograr of desarrollo de
innovaciones techoldgicas.

En Mabe estamos trabajanda drduamente para desarrollarnos como una empresa altamente

competitiva internacionatimente y hemos adoptado como parte de nuestra filosoffa organizacionat
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 transformacion en lodas niestras opera-
ciones para lograr cambios radicales que’ aseguren nuestra penmanencla y superacién en los
mercados latinoamericanos. o

Oracidn de Fin de Afio

No e Juzgues muy duramente, Sesior, poreste atio. Tii sise conoces bien Y
supiste desde ef principio que muchias de las promesas que fiice jamds se,
finbrian de cumplir. Quuizd hosta sourelste un poco cuando yo las hacta.
Ot vez, tyual que siempre, pensé dentasiado en mly poco, cnsi nada en
fos demds. Otra vez caf en fas mismas pequerias mezquindndes, Otra vez
iije [o que jamds debi faber dichio, y callé (o que debi prochumar en voz
alt. Otra vez lené mis ifias de ruting en vez de entregarme o'l veniturn
hermosa de fn belleza, del bien y delamor.

Pero no me juzgues nuy duramente, Seftor, pdr este aito. N sourias afiora

e te estoy prometiendo facer fas cosas mejor ef nuevo ario.
Daune, Seiior, con éf, ot oportunidad.
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REFLEXIONES

¢QUIEN RESULTO RESPONSABLE?

Cuenta la historia de 4 personajes que se llamaban:
"TODO EL MUNDO", "ALGUIEN", "CUALQUIERA" y
"NADIE",

Clerta vez que habla que hacer una tarca importante,

*TODO EL MUNDO" estaba seguro de que “ALGUIEN" lo harla,
“CUALQUIERA” o habrla podido hacer, pero "NADIE" lo hizo.
“ALGUIEN" se enfadd porque esa tarea era de "TODO EL MUN-
DO", "TODO EL MUNDO" pensé que "CUALQUIERA" podria ha-
cerlo y que "ALGUIEN" 1a harla, pero "NADIE" se di6 cuenta de
que "TODO EL MUNDO" creyé que "ALGUIEN" {a harfa.

A fin de cuentas, "TODO EL. MUNDO" culpd a “ALGUIEN" porque
"NADIE” hizo lo que "CUALQUIERA" habria podido hacer.

PASATIEMPOS:  viiiasasivsmix towanno

COMO DASE EL EJEMPLO.

HUMOR

IS

El manejo de conflictos
llegando a fellz término
con los Gerentes de
Serviclo.

Vilohernanu,Tab. Yarrrue, ves,
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