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PROTOCOLO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

. Cual es la importancia de la calidad cuando se proporciona un servicio?

PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

-;Qué ventajas obfiene una empresa al contratar el servicio de personal

temporal?

-¢Qué calidad ofrece una empresa de personal temporal a su cliente?



{.a importancia de la calidad en ¢l servicio en una empresa que propo;c1ona_gersona1 temporal

HIPOTESIS HO:

La calidad en el servicio proporcionado por una empresa de personal temporal,

no es un factor importante para satisfacer las necesidades del cliente.

HIPOTESIS H1:

La calidad en el servicio proporcionado por una empresa de personal temporal,

es un factor importante para satisfacer fas necesidades del cliente.
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OBJETIVO GENERAL

Demostrar que la calidad en el servicio que brinda una empresa de personal

temporal es base de confianza para quien io requiere.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

a Identificar las necesidades que tiene una empresa para buscar calidad en

un servicio de contratacion de personal temporal

a Comprobar que un buen servicio es la base para poder tener preferencia

en el mercado.

o Comprobar las ventajas de contratar personal tempeoral.
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JUSTIFICACION

Este proyecto tiene el objetivo de dar a conocer que la calidad en un producto o
servicio es un factor primordial para poder competir en el mercado.

La calidad en un servicio, en este caso el de la contratacion de personal temporal
es de gran importancia; debido a que al cubrir vacantes en las empresas se debe

seleccionar al candidato con el perfil solicitado para brindar calidad al cliente

Los beneficios que aportara esta investigacién, seran reafirmar que la calidad en
un servicio es de gran importancia; ya que es un factor clave en cualquier rama

del mercado.

Al lector le dara oportunidad de conocer lo importante que es la calidad en

cualguier momento de su vida.

A la sociedad aportara que la palabra calidad es importante en cualquier

momento que llegue a realizar 6 adquirir un producto o servicio.
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Este tema servird para otros investigadores que tengan pensado manejar el
concepto calidad desde cualquier punto de vista o aplicacién.

“La calidad en un servicio es la clave del éxito”.
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INTRODUCCION

En la actualidad al poder brindar un servicio o producto en el mercado se tiene
que tomar en cuenta varios factores, para gue el cliente pueda adguirirlo
satisfactoriamente.

Uno de elios es la calidad que nos distinguird de la competencia, ya que
podremos saber como se lleva un control, por que debe de existir una calidad
total en un servicio o producto, asi como saber cuales son los pasos del ciclo de
la calidad; identificaremos {as normas de calidad formuladas a nivel internacional
para asegurar los sistemas de calidad de las empresas.

El servicio es abstracto, asi que sabremos como poder identificarlo bajo sus
caracteristicas, los tipos y principales servicios que existen, su ciclo, y el triangulo
de servicio. Asi como también cuales son sus pecados, pues son muy comunes
en el momento que no se tiene personal con espiritu de servicio en atencion del

cliente.

Para poder conformar nuestra empresa con lo anterior, tendremos que crear una

cultura de calidad de servicio, ya que en el momento que existe un equipo
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comprometedor en nuestra empresa se podra obtener responsabilidad y cultura
individual, que cada dia nos permitira ser mejores y poder lograr una cultura
organizacional.

Analizaremos a la empresa, para saber sus necesidades que tiene como
consumidor, sabremos que tan importante es el factor humano en ella, como se
manejan sus fuentes de reclutamiento y sus procesos de seleccion.

La persona principal de cualquier negocio es el cliente, lo analizaremos para
saber en realidad su importancia en el mercado.

Concluiré con el caso practico de la empresa Hombres Trabajando que tiene
experiencia de 30 afios en México, su giro es la contratacion de personal
temporal, el cual veremos la problematica que existe para poder brindar un
servicio con calidad, que repercutira a los dos tipos de cliente que se manejan

empresa y empleado.
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Capitulo 1.

Calidad
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1.1 ; Qué es calidad?

La palabra calidad significa un cambio totat en la cultura de la empresa, una
transformacién radical de Ia filosofia de gestion, un compromiso permanente en
todos los niveles de ia organizacién buscando constantes perfeccionamientos.

“La clave de la revolucion en la calidad puede ser resumida en una frase:

satisfaccion del consumidor.™

La calidad es un conjunto de caracteristicas de una persona o de una cosa, su

importancia, caracter, superioridad, condicion social, nobleza, clase, cualidad,

excelencia, importancia.

“El sustantivo inglés quality indica una persona de un alto nivel social, algo
excepcionalimente buenc en su clase, un nivel de superioridad, un elemento

distintivo, una medida de excelencia, atributo, caracter, -caracteristica,

peculiaridad, propiedad.

Ambos términos derivan de la palabra latina qualitas, atis, que indica cualidad,

manera de ser, propiedad de las cosas y que a su vez deriva del adjetivo también

' Cotlle W. David. Fl servicio centrado en el cliente. 1990. E.U.



Capitulo 1. Calidad

latino qualis, que significa cual, de qué género, de qué clase, de qué calidad, de
qué especie”.

“Sin embargo los sistemas administrativos actuales han utilizado tanto el concepto
“calidad” que lo han evolucionado, hasta Hegar a significar mucho mas que las

definiciones originales de los diccionarios” ?

La calidad tiene varios significados o diferentes maneras de interpretacion; ya que
es una palabra que proviene de un proceso o procedimiento realizado
anteriormente, que si es bueno se puede lograr calidad.

La palabra calidad se las daré en un significado muy sencillo “La calidad es Ia
satisfaccion de cualquier cliente al adquirir un bien o servicio® ya que al dar calidad

tendremos a un cliente feliz,

1.2.El control de calidad.

La teoria de la calidad tiene ya su pequena historia. Philip B. Crosby, W. Edwads
Deming, Armand V. Feigenbaum y Joseph M. Juran son probablemente las
figuras mas reconocidas de esta aventura intelectual y empresarial que es el

dominio de la calidad.

? Colunga Dévila, Carlos. La calidad en el servicio,1995 México
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El punto de partida tiene un nombre propio: el control de calidad. Durante
muchos afios el “Manual de Control de Calidad” de Juran editado por vez primera
en 1951 y reeditado en diversos idiomas en innumerables ocasiones, fue el libro
sagrado de un nuevo movimiento. Existia un libro pionero, publicado en 1931 por
W.A, Shewhart y titulado “Control econdmico de la fabricacion de productos”,
donde e! autor recogia sus experiencias en la Bell Labs. Pero fue Juran el que
sistematizé los conceptos y técnicas desarrolladas hasta entonces, erigiéndose
ademads en una especie de “apostal de la calidad”, que a través de incontables
viajes, conferencias, seminarios, publicaciones, etc., tratd de llevar la nueva buena
hasta los Gitimos rincones del mundo occidental industrializado. Espaia fue uno
de los territorios misionados y los primeros conceptos, aplicaciones estadisticas,

gréficos de control, etc. “importados”, llegaron de la sabia mano de Juran.

La falta de calidad de los productos era causa de costes muy costosos cuya
evitacion parecia posible y conveniente. Sin embargo, la adopcidén de medidas
apropiadas al respecto {inspecciones, clasificaciones, muestreos, etc.) originaban
nuevos costes.

Siempre que éstos no excedieran a los primeros, resultaba aconsejable llevar a

cabo programas tendentes a reducir el numero de fallos.
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Al tener un control en procesos establecidos en la empresa se puede lograr un
control de calidad, debido a que se tiene que seguir varios alineamientos y
mejoras en cada proceso. Caon estos cambios se puede obtener un control de
calidad para cualquier servicio o producto que se ofrece en el mercado.

Estos procesos deben de mejorarse cada dia para poder tener un buen lugar en

el mercado.

1.3 La calidad total.

1.- La Calidad comienza satisfaciendo al cliente.

-Mi cliente es quien recibe mi trabajo.

2.- Debemos conocer el proceso de nuesiro cliente para adelantamos a sus

necesidades.

3.- La satisfaccién del cliente no se consigue mediante la inspeccion.
- Debemos controlar el proceso.
- Hacer las cosas bien desde la primera vez.

- La inspeccién es una solucién temporal.
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4.- Todo ef personal debe conocer y entender cudl es fa mision de la empresa.

5.- Todos, independientemente def nivel, deben trabajar en equipo.
- Eliminar barreras entre departamentos.

- Potenciar la escucha a subordinados.

6.- El objetivo comin que promueve el lrabajo de equipo es la satisfaccion del

cliente y fa mejora continua de todas nuestras actividades.

7.- Todos deben conocer:

-Quien es su cliente. -5u puesto, tecnologia, etc.

-Qué es importante para él. -Cémo afecta su trabajo al cliente ultimo.

8.- Usar dalos para la toma de decisiones.

9.- Convertir a los suministraderes en socios de calidad.

- Reducir el nimero de proveedores.

- No basar la compra Unicamente en ! precio.

- Establecer una relacidn a largo plazo.
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10.- Desarrolfar una nueva cultura en la empresa.
- Acercamiento al cliente,
- Mutuo respeto.
- Trabajo en equipo.
- Orgullo en el trabajo.

- Importancia de los datos.®

Muchos autores piensan que el concepto de calidad total (CT) es una creacién
japonesa. La doctrina de la calidad, en su conjunto, es una creacion
norteamericana; que fue Deming el introductor en Japon de las técnicas de
gestion de la calidad; y que han sido los japoneses unos alumnos aventajados que
han elevado los niveles reales de la calidad a alturas jamas alcanzadas por medio
de las empresas USA. Pero la primera aproximacion al concepto de CT se debe a

Armand Feigenbaum, que en 1956 comenzo hablando de control total de calidad.

El Adjetivo “total” encierra una idea de omnicomprension, de ilimitacion e
infinitud. Y si el nimero infinito plantea problemas de definicion a los
matematicos y Ia infinitud divina a los tedlogos, o mismo sucede con la nocidn de

“totalidad” que estamos considerando.

} Gutiérrez Garza, Gustavo. Justo a Tiempo y calidad total. 1992. México
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Stora y Montaigne entienden gue el atributo de totalidad hace referencia a lo

siguiente:

-Implica a fodas las funciones gue intervienen en la vida de un producto o
de un servicio;

- Incluye no sélo el producto en si sino los cuatro elementos del "producto
total” o 4P(producto, precio, canales, promocién),

- Se refiere a la fofalidad de las fases del ciclo vital de dicho producto o
servicio,

- Todo el personal debe esta involucrado en el esfuerzo:

- Se han de poner en juego todos los recursos necesarios para la prevencion
de los fallos;

- Debe sistematizarse en todas sus vertientes la multiplicidad de relacicnes
proveedor-cliente, lo que significa no sélo que deben quedar implicados
todos los elementos externos a la empresa (proveedores, distribuidores y
clientes), sino que ademas ha de cuidarse extraordinariamente la atencién a
los clientes internos de la empresa;

-Debe tenerse en cuenta la tofalidad de las necesidades de los clientes
{tanto las relativas a la calidad en sentido estricto como las que se refieren a

precio, plazos rendimiento del producto, efc.);
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- Con el objetivo final de la satisfaccion total de los clientes, a través de la
eliminacion de todos los fallos.
Dado que la nocién de “totalidad” no conoce limites, es posible afadir a la
enumeracion anterior, sin restriccion alguna, cualquier otro atributo de la calidad
que de modo ilimitado quiera perseguirse. En definitiva, el concepto de CT

encierra dos rasgos caracteristicos basicos;

- Abarca todo aquello que es susceptible de aportar mejoras a la satisfaccién
del cliente;
- Es un proceso dinamico que no tiene fin.’!
La empresa se tiene que mantener en competitividad en el mercado desarroltando
objetivos estratégicos en busqueda para el cliente, contra la competencia para
saber que es lo que necesita el cliente, para poder lograr una calidad total, en
satisfaccion y logros de los objetivos de la empresa.
Al lograr una calidad total el cliente estara satisfecho y tendremos gran auge en e
mercado.
1.4 La vision tradicional de la calidad.
El problema para la mayoria de los profesionales, cafidad quiere decir el
suministro de servicios que se ajuste a las normas técnicas de sus respectivas

profesiones.

* Larrea, Pedro. Calidad de servicio, del marketing n |n estrategia. 1991. Madrid Espada.
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Esta vision tradicional de la calidad es, fundamentalmente, de naturaleza

defensiva,

Los clientes compran servicios por sus propias razones, no por las de usted o las
de su organizacion. Cuando usted piensa que sus clientes estan comprando sus
servicios profesionales, en realidad estan comprando la posibilidad de sentirse
bien personalmente ¢ de solucionar uno o varios de sus problemas personales.
Peter Drucker observd que calidad no es lo que usted pone dentro de un servicio,
es lo que el cliente obtiene de él y por fo gue estéa dispuesto a pagar. Su servicio
no es de calidad porque es dificil de elaborar o porque cuesta mucho dinero. Los
clientes pagan s06lo por la cosas que les son Utiles y que les aportan algun valor.
S6lo eso es <<calidad>>. E£! punto de vista de la calidad centrada en el cliente es
positive y no negativo; se orienta hacia la satisfaccion del cliente y no sélo a
protegerle de algun dafo.

Un punte clave es; si desea realizar un trabajo de alta calidad para un cliente, es
crucial que conozca el problema que el cliente piensa que usted esta
solucionando.®

El cliente al recibir un servicio o producto, lo adquiere para la solucidn de sus

problemas, debido a que él solo observa sus necesidades que tiene en ese

$ Cottle, David W. El servicio centrado en el cliente 1990. E.U.
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momento, sabiendo que al realizar el consurmo tendra la solucién que necesita en

forma personal o de su empresa.

1.5 El ciclo de Ia calidad

La preocupacion por la calidad ha desbordado el circulo de los ingenieros y ha ido
ganando sucesivamente la atencién de los profesionales  del marketing,
estrategia, los recursos humanos y las finanzas. En la medida en que Ia calidad
como conjunto de propiedades fisico-técnicas se ha convertido en una suma de
atributos percibidos e incluso sugeridos por los clientes, ha pasado a ser una
categoria basica para el marketing. Puesto que la calidad se advierte como
indispensable para la diferenciacién o segmentacién, resulta fundamental para la
planificacion estratégica. Si los agentes activos de la calidad se advierte como
indispensable para la diferenciacién o segmentacion, resulta fundamental para la
planificacién estratégica. Silos agentes activos de la calidad son, en definitiva, los
empleados de la organizacion, cuestiones como [a formacion, la motivacion y otras
politicas de recursos humanos son decisivas para la obtencion de calidad. Y por
dltimo, detras de cualquier planteamiento empresarial, deben cumplirse los

equilibrios econdmicos y financieros correspondientes.
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La interrelacion de los diversos factores que influyen en el fenémeno de la calidad
suele ser objeto de representaciones graficas como se muestra en el ciclo de la
calidad.

E! procedimiento de un ciclo de la calidad es primordial en cualquier servicio o
producto, debido a que si se tiene un cliente satisfecho tendremos un aumento en
nuestro negocio en orientacién al cliente conforme a sus necesidades, ofreciendo
una calidad del trabajo realizada por toda la empresa que brinda el servicio,
teniendo de esta manera una calidad de la organizacién, y poder tener de esta
manera un calidad que nos diferenciara de la competencia en el mercado.

En el momento que se logra obtener un ciclo de calidad concluido lograremos
tener una satisfaccion para el cliente y nuestra empresa, pero este ciclo hay que
estar puliéndolo, ya que si llega el momento de que pensamos que si logramos un
ciclo con nuestros clientes sin estar al pendiente de la competencia, puede llegar

el momento que este ciclo de calidad puede recaer por descuido.
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* Larrea Pedro. Calidad de Servicio de) marketing a la estrategia, 1991. Madrid Espafla
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1.6 Calidad y certificacion de empresas

El aseguramiento de la calidad, gestion de la calidad, calidad total... estas
palabras se mezclan para el no especialista, dandole la impresion de cierta
confusion. El aseguramiento de la calidad lleva ademas tras él cierto aire de
formalismo, propio para desanimar a los mas deseosos de calidad.

Estas impresiones provienen en realidad de una mala comprensién y de una mala
aplicacion de estos conceptos, todavia relativamente nuevos para muchas
empresas de Francia. Es necesario por tanto comenzar por analizar las diferentes
nociones a fin de clarificar sus objetivos y sus interrelaciones. Lo haremos aqui
por lo que se refiere al aseguramiento de la calidad y a sus relaciones con las

otras técnicas de construccion de la calidad.

La calidad tiene en primer lugar, naturalmente, dos objetivos concretos
- La satisfaccion de los clientes por una parte;

- La reduccitn de los costes por la ofra.

Y esto con la finalidad de vender y hacer prosperar a la empresa. Asi pues, las
técnicas de la calidad no deben considerarse como objetivos, sino como medios

de conseguir las finalidades precedentes. El éxito de las actividades de calidad,
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tanto si se trata de calidad “total’, como de la gestibn de la calidad o
aseguramiento de la calidad, debe, en consecuencia, medirse en relacion con los
progresos realizados para satisfacer a los clientes y para reducir los costes
internos.

Este objetivo descalifica en particular cualquier enfoque que vaya a! encuentro de
la productividad de la empresa o que no tenga en su punto de mira a los clientes.
En realidad, este objetivo supone dos condiciones:

- La calidad “nominal” de los productos y servicios ofrecidos a los clientes,
es decir, su correspondencia con las necesidades cuando esto productos y
servicios estan exentos de defectos { ausencia de retrasos, de averias, de
errores...); esta calidad “nominal” corresponde a la acepcion habitual de la
calidad;

- Laregularidad de la calidad: es decir, tasas de defectos suficientemente
bajas para ser admitidas por los clientes, tanto si se trata de los plazos o de
las caracteristicas de los productos, de la exigencia del estandar o de Ja
sonrisa de la azafata de recepcion ... Esta regularidad desempefia un papel
muy importante en materia de calidad, porque es indispensable, por una
parte para obtener la confianza de los clientes, condicion de una buena

imagen de marca y de un incremento de las ventas, y por otra parte, para
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- permitir a los clientes que disminuyan sus propios gastos, especialmente de
control y de almacenaje. Desempenfia igualmente un factor esencial para

- reducir los costes internos, puesto que son los defectos de las disfunciones
los que incrementan los precios de coste (desde el punto de vista de la

calidad).

éPor qué el aseguramiento de la calidad?

En realidad, para obtener la regularidad de la calidad es, en general, al menos tan
dificil como obtener la calidad “nominal"; es necesario, en particular, realizar un
servicio regularmente fiable en todas sus facetas, es decir de los productos, bien
entendido, pero tambien una atencién rapida, vendedores afables y competentes,
facturacién eficaz...

El aseguramiento de la calidad necesitara “hacer fiables” todos los eslabones de
las “cadenas” de actividades que van desde la toma de pedido {es decir, desde fa
promocion industrial) a la entrega a los clientes, a la postventa y al seguimiento de
la clientela, sabiendo que el fallo de uno de estos eslabones compromete el

resultado final y vueive a inoperantes los esfuerzos hechos en los otros sectores.
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/’

SATISFACCION AL
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REGULAR

DOMINIO
DE LA CALIDAD

SN

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

RESPONSABLE

DE CALIDAD

GESTION
DE LA CALIDAD

Cuadro tomado del libro Tratado de la calidad total tomoll. Laboucheix, Vincent 1994 Francia.
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- Laempresa elabora productos excelentes y su personal esta muy motivado,
pero e! standard funciona mat, los clientes esperan, sus llamadas se

pierden...

- Todos los talleres funcionan bien, pero estan llenos de averias y errores en
¢l sistema informético de gestion;

- Excelente ambiente y buena calidad de produccion de_ ta empresa, salvo en
el servicio postventa: esta mal organizado, haoe- esperar a los clientes y

penaliza la imagen de marca colectiva...

El enfoque del aseguramiento de la calidad debe, por tanto, referirse de modo
imperativo a todas las actividades. Contrariamente a la aptitud correctiva clasica,
que consiste en cormregir los errores cuando se producen, el aseguramiento de la
calidad es una prevencidn metédica y sistematica de los acontecimientos de no-
calidad. De ahi las nociones de “plan de calidad” y “manual de calidad”,
destinadas a ccordinar e integrar el conjunto de las acciones necesarias para

obtener el aseguramiento de la calidad.
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Control de calidad, aseguramiento de la calidad y calidad total.

El primer paso instintivo para asegurar una buena calidad a los clientes es
multiplicar los controles, al mismo tiempo sobre los productos y sobre los hombres.
Por un lado, control de calidad de un producto de todos sus estados de evolucién;
por otro, control "disciplinario” por 1a jerarquia y distribucion tayloriana del trabajo.
Sin embargo, la evolucién al mismo tiempo tecnolédgica y sociocultural de estos
altimos afios, ha llevado a los jefes de empresa, a los especialistas de la calidad y
a los responsables del personal, a interrogarse y a evolucionar en lo que concierne
al control técnico de los productos; esto dltimo es cada vez mas costoso y menos
eficaz:

- La complejidad de los productos les hace cada vez menos controlables, y
aumenta el coste de los medios de control: ciertos productos, como los
circuitos integrados complejos, los programas l6gicos, los materiales de
especificaciones muy exigentes, es posible que no sean controlables;

- El control inmoviliza personal muy competentes, de los que la empresa
tiene con frecuencia la mayor necesidad para otros asuntos;

E! control no evita los defectos: entrafia rechazos, reprocesos y retrasos:
Es ademas mal soportado por las personas. Un control excesivo

desmotiva e incrementa, con frecuencia, paraddjicamente los fallos.
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La secuencia de esto es que la prevencion , es decir, justamente el aseguramiento
de la calidad, se hace cada vez mas obligatorio y rentable, puesto que permite
obtener mejoras considerables de la organizacién del trabajo: trabajo en cadena,

reduccién de stocks, supervision

informacion a
clientes

Contacto
comercial

CADENA

" Expedicion
Instalacion

DE LA

Planificacién
Produccién

CALIDAD

Almacenaje
embalaje

Laboucheix, Vincent. Tratado de la Calidad Totat tomo [ 1994 Francia

7 Laboucheix, Vincent. Tratadg de la calidad toral tomo 11,
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Para lograr los objetivos de la calidad hay que llevar dos caminos paralelos, la
satisfaccion de! cliente y la reduccion de costos para la empresa, al lograr que el
procedimiento de la empresa se este llevando a cabo con todas sus metas, se
puede lograr a satisfaccién en el producto o servicio, encontrando satisfaccion en

el cliente.

1.7 Cuatro puntos esenciales en la direccion de la calidad total

Para implementar los marcos de referencia del control total de calidad en la
direccién del liderazgo competitivo de la calidad, son esenciales cuatro puntos:

El primero es que no existe tal cosa como un nivel de calidad permanente.

Una de ias faflas en los programas de control de calidad tradicionales ha sido que
establecen un solo nive! de calidad correcto, y luego orientan tedo esfuerzo a
cumplir y mantener ese nivel. Hoy dia, cuando este llamado nivel de calidad
“correcto® ha sido aicanzado, las demandas de un liderazgo de calidad
internacional elevan mas y mas los niveles de la calidad. Esto es lo que los
clientes demandaran, y lo que la competencia exigird, porque la calidad es un
objetivo que se mueve rapidamente hacia arriba en los mercados actuales.

Por ejemplo, una compafia muy exitosa de componentes ha cambiado desde ser

el proveedor marginal dentro de un segmento importante del mercado de la
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aeronautica y de la electrénica de computacién, hasta ser el proveedor preferido.
Ha progresado desde la fabricacion de varios cientos por millon de componentes
de alta tecnologia defectuosos, que tuvieron que trabajarse durante la prueba final,
hasta procesar hoy dia unos cuantos por millon. Los costos de la calidad se
redujeron en dos tercios. ;Es esta compafiia inmune ahora a la competencia de
calidad? jde ninguna manera! Ciertos fabricantes competitivos estan buscando
mejorar la fabricacién de componentes con un nivel de calidad de tan solo unas
cuantas piezas defectuosas por cada mil millones. Por ello, mds que nunca en la

actualidad, la unica manera de competir con calidad es con mas calidad.

El segundo punto es que el liderazgo personal es una piedra angular de la buena
direccién para movilizar el conocimiento de la calidad, la necesaria destreza y las
actitudes positivas de cada individuo dentro de la organizacion, para reconocer
que o que se lleve a cabo para que la calidad mejore ayude a hacer mejores a
todas las personas de la organizacion.

Por ejemplo, la actividad mas importante de la participacién de los empleados en
ia mejora de la calidad contribuye significativamente sélo cuando forma una parte
basica de la actividad de calidad en la linea y estd apoyada por acciones de
calidad de efectivas. Muy a menudo, lo que se ha llamado participacion ha sido

simplemente un ejercicio fuera de linea en la motivacién, sin mucho soporte
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operario visible. Mas aun, la evolucion hacia la habilitacién genuina del empleado
en la calidad liega solamente cuando la mejora de la calidad resulta una parte
integral, mas que incidental, de cada trabajo.

Cuando este fundamento no se entiende, ello constituye la razén por la cual en
algunas organizaciones los empleados que han permanecido en el servicio le
dirdn que ahora estan pasando por una cruzada de la séptima u octava mejora de
calidad en sus carreras, mientras que otros ya se hay ido silenciosamente y sin
autopsia. Estos empleados desean saber lo que es sdlido y diferente acerca del
nuevo programa que los hara permanecer realmente.

La respuesta es que, para ser eficaz, el énfasis deberd estar siempre en los
compromisos en la linea, en las actividades de mejora de la calidad relacionadas
con el trabajo, que tienen lugar en la estacion de trabajo del empleado en la planta
o en la oficina. Solamente ahi puede ser rea! el compromiso, y sélo desde alli
puede incluirse la mejora de la calidad directamente desde ef funcionamiento en
el trabajo hasta la confiabilidad del producto y la satisfaccién del cliente, muy a
menudo mediante los grupos de trabajo de los empleados,

La educacion eficaz para la calidad en toda la compaiia no estd en un
departamento ni en un curso de entrenamiento, sino en un proceso continuo,
avalado por la direccion, fa que es una parte fundamental de todos los aspectos

operativos de la companfia. La clave esta en la implementacion refacionada con el
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trabajo de los procesos para mejora, el entrenamiento, el reconocimiento y la
habilitacién de todos los hombres y mujeres dentro de la organizacién, para hacer
de la calidad un modo de vida fundamental en todos los trabajos, a todo lo largo y
ancho de la organizacion.

La cultura de la calidad en la compania, que esta asi fuertemente influida por ella,
no es un asunto de palabras, sino, en su lugar, un resuitado de las acciones de la
compania hacia la calidad. Por esta razén, los programas de calidad total son el
tnico agente de cambic mas podercso para la mejora actual de fa compania, y
requiere ¢l maximo esfuerzo en la atencién para conseguir tales mejoras.
Depende en gran parte de los supervisores en la linea frontal y del soporte que
reciban —un area que muy a menudo ha sido pasada por alto en algunos
programas de la calidad. Son ellos quienes deben prever a los empleados con el
liderazgo, la guia técnica y la inculcacion persistente de la ética de la calidad en
que radica el éxito de todo el programa. Por su parte, los supervisores
necesitaran el tiempo y las herramientas para llevar a cabo el trabajo, incluyendo
la eliminacion de un papelec excesivo.

En el control totat de la calidad, los supervisores invierten mucho mas tiempo en
ensefar y liderar, tanto con cada unc de los empleados directos como con los

equipos de trabajo en lo concerniente a la calidad, la productividad y los asuntos
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relativos. La participacion del empleado se torna institucional en el esfuerzo por la
calidad como un programa de linea sostenido, y la supervision de primera linea,
tanto en la planta como en la oficina, se convierte, como deberia ser, en un centro

principal de las aspiraciones y actividades de la compania hacia la calidad.

El tercer punto fundamental es que la calidad es esencial para una innovacién
exitosa. Existen dos razones:
La primera es la velocidad en gran medida incrementada del desarrollo del nuevo
producto. El televisor tomo veinte afios para madurar como producto; la
computadora personal, cuatro afios; muchos nuevos aparatos de circuito
integrado, no mas de doce meses.
La segunda razén es que, cuando el producto disefiado esta a punto de fabricarse
en varios paises y cuando los proveedores internacionales deben involucrarse
tempranamente, todo el proceso de desarrollo debe estructurarse clara y
visiblemente. Para ello, el concepto de calidad tiene cuatro etapas:
1. Hacer de la calidad un socio pleno e igual de la innovacion, desde el
comienzo del desarrollo del producto.
2. Poner énfasis en que el diseiio de un producto de alta calidad y el proceso
coincidan en forma ascendente —no después de que la planeacién de la

manufactura haya congelado ya las alternativas.
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3. Hacer de todo el servicio de los proveedores un socio de calidad al
comenzar el disefio; en lugar de un problema de vigilancia de la calidad,
mas adelante.

4. Hace de la aceleracion de la introduccién del nuevo producto —-no su
retardamiento - una medida primaria de a eficacia del programa de calidad
de una compafia

El cuarto punto fundamental es que la calidad y el costo son complementarios y
no objetivos conflictos del negocio. Durante muchos afios, los directores de
algunas compariias operaban rutinariamente sobre la base de que habia que
elegir entre la calidad y el costo -la llamada decisién comercial- porque se
pensaba que mejor calidad era sinénimo de “pavonado con oro” e inevitablemente
constituiria un costo mayor y haria mas dificil su produccién. La experiencia
mundial ha demostrade que eso simplemente noc es verdad; no es verdad: al
contrario, la buena calidad conduce fundamentalmente a una buena utilizacién de
los recursos -de la fuerza laboral, del equipo, de los materiales- y, por
consiguiente, significa buena productividad y costos de la calidad muy bajos. Los
directores deben poner en claro en toda la compaiiia lo que se espera es tanto

calidad como costo.®

! Feigenbaum Armando V. Control total de la calidad . 1994 E.U.
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La competencia en el mercado cada dia es mas dificil, debido a que todas las
empresas tratan de competir en el mercado vendiendo sus productos, la forma en
que las empresas pueden asegurar sus ventas, es dando a su calidad mas
calidad.

El equipo de trabajo tiene que estar comprometido con la empresa, ya que en el
momento de tener compromiso en conjunto se lograra la calidad que necesita la
empresa para poder brindar al cliente un servicio o producto con calidad. El
equipo debe tener !a cultura de servicio para poder lograr las metas de la
empresa.

El producto tiene que ir creciendo poco a poco hasta lograr una etapa de
maduracion en el mercado, logrando asi su estabilidad y ser lider en el mercado.
El costo tiene que estar aunado a la calidad, debido a que no se puede tener
costos muy altos para peder brindar una buena calidad, La empresa tiene que
cuidar costos en el proceso y produccion del producto, sin olvidar la calidad que

tiene que dar al mercado.

1.8 1ISO —9000

La economia mundial esta viviendo un proceso de integracidn sin par en la era
moderna, por lo que ninguna nacién escapa a los efectos de lo que acontece en

ofras naciones.
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Los cambios que se han dado en los dltimos afos, nos muestran que es a través
de la integracion de mercados como se podra obtener un crecimiento ordenado y
equitativo.

La competencia en el mercado internacional ha llegado. Ahora las companias
fabricantes europeas, asidticas y americanas principalmente, estan compitiendo
entre si por ganar nuevos mercados.

También ha entrado en vigor la Comunidad Europea que es la unificacién de
naciones de la Europa Occidental.

La serie ISO-9000 es un juego de normas de aseguramiento de calidad
formuladas por la directiva de la Comunidad Europea. Esta norma esta
difundiéndose rapidamente a nivel internacional y la mayor parte de los paises
industrializados la estan adoptando como la norma para asegurar sus sistemas de
calidad. Nuestro pais ha adoptado recientemente las normas ISQ-9000.

Las normas ISO-9000 no implican una calidad mayor de! producto, sino que
offecen una forma normalizada para evaluar y certificar el sistema de
aseguramiento de calidad de las compafiias. Las normas se desarrollaron en
1987 por la Organizaciéon Internacional de Normas (ISO) en conjunto con la

Comunidad Europea para su normalizacion.
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Normas 1SQO-9000: MODELOS PARA COMPETITIVIDAD.

Los siguientes cinco modelos tratan los sistemas de calidad que se pueden poner
de acuerdo a los objetivos o giro de la empresa para asegurar los sistemas de
calidad.

1S0-9000: Normas de Aseguramiento de Calidad. Explica los conceptos de
calidad fundamentales, define términos clave y proporciona direcciones para
seleccionar, usar y (si fuera necesario) adecuar 1ISO-800,9002 Y 9003,

ISO-9001: Sistema De Aseguramiento de Calidad para disefio/desarrollo,
produccion, instalacion y servicio. La norma mas completa en 150-8001 cubre
todos los elementos listados en 9002 y 9003.

1S0-9002: Sistema de Aseguramiento de Calidad para produccidn e instalacion.
Trata la prevencion, deteccion y correccidon de problemas durante la produccion e
instalacién.

1S0-9003: Sistema de Aseguramiento de Calidad para inspeccién de ensayo. La
norma menos completa, [SO-9003, incluye los requisitos para detectar y controlar
problemas durante la inspeccicn final y ensayos.

1S0-9004: Elementos de Aseguramiento de Calidad. Proporciona lineamientos

para implantar los estandares anteriores. 1S0-9004 examinan cada uno de los
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elementos del sistema de calidad con mayor detalle y sequro de usar para

propésito de auditoria interna y externa.?

NORMAS Y ESPECIFICACIONES.

IS0 9600
NORMAS PARA LA GESTION Y EL ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD.
PAUTAS PARA LA SELECCION Y UTILIZACION

Son tres objetivos de esta norma:

1. Clasificar las diferencias e interrelaciones entre los principales conceptos de
calidad.

2. Suministrar los criterios para la eleccion y utilizacién de uno de los niveles
de requerimientos establecidos en las normas 9001, 9002 y 9003 sobre
Sistemas de Calidad cuando existe una relacién contractual, o 9004,
cuando en ausencia de requerimientos contractuales, la empresa decide

instrumentar un Sistema de Calidad.

® Juregui H.. Marce A. Manual de aseguramiento de calidad 150 9000. 1996. México.
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3. Establecer la necesidad de evaluar la capacidad de los proveedores para
brindar la confianza necesaria de que habran de suministrar productos o

servicios con el nivel de calidad requerido.

1S0 9001
SISTEMA DE CALIDAD
MODELQ PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN
DISENO / DESARROLLO, PRODUCCION, INSTALACION Y
SERVICIO

Esta norma se emitid para se utilizada cuando la conformidad a los requisitos
especificados debe ser asegurada por el proveedor desde la verificacion de su
propia capacidad para cumplir con las condiciones del contrato o la orden de
compra, y hasta el asesoramiento de post venta, pasando por el disefio o
desarrollo, la produccidn, transporte & instalacién. Debiera ser aplicada por toda

empresa que disefio sus productos.

SO 9002
SISTEMA DE CALIDAD
MODELQ PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN
LA PRODUCCION E INSTALACION

Esta norma se emitid para ser utilizada cuando la conformidad a los requisitos
especificados debe ser asegurada por el proveedor durante la produccién e

instalacién, y en el caso en que la empresa no desarrolla ni modifica disefio

alguno.
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150 %003
SISTEMA DE CALIDAD
MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN
INSPECCION FINAL Y ENSAYOS.

Esta norma se emitié para ser utilizada cuando la conformidad a los requisitos
especificados debe ser asegurada por el proveedor tnicamente durante el control

y los ensayos finales,

150 9004-1
GESTION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOQS
DEL SISTEMA DE CALIDAD, PARTE 1- GUIAS

Esta norma describe una serie de elementos basicos con los cuales se pueden
desarrollar e instrumentar Sistemas de Calidad a ser aplicados a los productos.
Esta concebida para situaciones no contractuales y para el caso de que una
empresa requiera orientaciones para instrumentar y mantener un Sistema de
Calidad que torne a la empresa mas competitiva y le permita obtener la calidad

deseada en una forma economica.

IS0 9004-2
GESTION DE CALIDAD Y ELEMENTOS DEL SISTEMA DE
CALIDAD

PARTE 2- GUIA PARA LOS SERVICIOS
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Esta norma tiene el mismo objetivo que la (SO 9004-1, pero para ser aplicada por
aquellas empresas que prestan servicios, como los de salud, transporte, turismo,
educacién, etcétera.'®

La empresa que no se encuentra registrada por alguna de las normas de 1SO, no
es muy bien aceptada en el mercado, debido a que estas normas son base de
confianza para el cliente que lo requiere. Las empresas se encuentran en una
lucha continua de poder estar registrados bajo las nommas 1SO, para poder

garantizar su producto o servicio.

' Folgar, Oscar Francisco. 1SO 9000 Aseguramiento de !a calidad. 1996. Argentina
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2.1 Concepto de servicio

Definicién 1.

“"Se entiende por servicio “Una mercancia comercializable aisladamente; o sea,
un producto intangible que no se toca, no se coge, no se palpa, generalmente no
se experimenta antes de la compra pero permite satisfacciones que compensan el

dinero invertido en la realizacién de deseos y necesidades de los clientes™. '

Definicién 2.

“El sustantivo espaiiol servicio denota la accion de servir, estar a disposicién de
una persona, organizacion, iglesia o estado; funcién desempenada en el Estado,
tiempo que un ciudadano esta como soldado, culto, celebracion del oficio divino,
utilidad prestada, organizacic';n y personal destinados a satisfacer necesidades
publicas, disposicion, empresa destinada a satisfacer intereses publicos, favor,
gracia, beneficio, ayuda, trabajo, utilidad, provecho, cortesia con que se ofrece

algo a alguien.” *?

Definicién 3.

El paquete de servicios esta constituido de tres elementos:

'* Albrecht, Kar! La Revolucion del Servicio. 1990. E.U.
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/ + Anclaje utilitario \

+ Cadena definitoria.

» Arena movediza

N /

1.- Anclaje utilitario. Es el problema especial, la necesidad concreta y original

que resuelve.

2.- Cadena Definitoria. Lo que hace al servicio preferible de la competencia, la
buena cadena nos permite llegar y clavar el anclaje utilitario en el segmento
elegido.

3.- Arena movediza. El anclaje utilitario no tiene un fin en si mismo, sino que es
un simple solucionador de problemas, por lo tanto su Gnica misién es seguir las

cambiantes circunstancias (arena movediza) y adaptarse continuamente.

El anclzje utilitario debe considerarse en una constante situacion de flujo que debe

buscar arenas firmes,

" Colunga Davila, Carlos. La Calidad en el servicjo, 1995, México
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*Solo los muertos conocen el fin de la guerra” y quienes aun estan en el juego nos
pueden sorprender en cualquier momento.

El anclaje utilitario debe clavarse justo para poder mantener siempre la fidelidad.
£l problema es que la arena en la que debe hacerlo se mueve constantemente y
por eso habra que regularlo continuamente con la cadena definitoria.

Ejemplo: servicio lfamado plazo fijo:

Cadena definitoria 9

Atencidn rapida

Personalizada

8

Textos claros

Café exquisito

8

Lugar agradable

8

Horario comodo

lepleza

Anclaje
utilitario
buena tasa,
segundad confiabilidad

Arena movediza:
ok Productos nuevos yio mejorados de la competencia‘

promociones especiales, cambios en los gustos o costumbres

del mercado...
Modelo tomado de Frykman, Andrés. La esencia del Marketing de Servicios. 1996, Buenos Aries Argentina,
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Vemos agui que el horario flexible, el rico café y la rapida atencién, no son algo
mas, son del produclo, por ende su existencia o falta determinaran el Vaior
Relativo Percibido.

El cliente protesta cuando el paquete de servicio no contiene la promesa. Cuando
se le ofrece un servicio normalmente bueno lo acepta sin hacer especiales
reflexiones; pero por falta de la promesa o por recibir una calidad inferior a la
esperada se reclama inmediatamente (explicita o implicitamente).

Muchas veces los clientes que nos aprecian nos explicitan el problema que
tuvieron en la empresa o nos cuentan que no cumplimos con ia promesa, lo hacen
para darnos la oportunidad de cambiar

Pero la gran mayoria se queja implicitamente, simplemente se va sin decir nada,

pero eso si, no regresaran nunca mas.

Con el agravante de que comentaran en tode su ambiente ef disgusto o mal
momento que han pasado.

Es lo que llamamos la venganza silenciosa.

Asi comienza el rumor, que luego se convierte en una gigantesca bola de nieve.
Como fa calidad no es objetiva sino percibida, hay que tener cuidado al alargar la
cadena definitoria. Es muy facil hacer creer las expectativas, pero es muy dificil

hacertas desaparecer después que no se cumplen.'

Y Frykman. Andrés. La Esencia del Marketing de Servicios. 1996. Buenos Aires
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El servicio es intangible, la forma como se puede medir es en la atencion

brindada, la presentacion del producto y la amabilidad que de uno al cliente. Con

estos

pequenos detalles el cliente recomendara el servicio en forma positiva o

negativa, todo esto engloba el servicio.

2.2. Caracteristicas de los servicios

N

2)

3)

3)

Los servicios lienen consecuencias, no forma, G.G. Shortack nos ha
comparado con la energia eléctrica.

Son intangibles; y aqui radican un sinnumero de dificultades par su gestién:
venta, marketing, calidad, produccién, etc.

Estas dificultades se agravan por [a normal simuftaneidad de produccion y
consumo. De ahi, ademas, la total comunicacién y coordinacién que debe
darse entre personal comercial y de produccién.

Aungue también se apunta en las dicotomias de Norman, es necesario
destacar las siguiente singularidad; No hay produccién de servicios sin la
participaciéon del cliente. Las consecuencias operativas de esta
constatacion son decisivas.

La creacién de valor a lo largo del proceso de produccidn tiene lugar a
través de instrumentos no facilmente inventariables o controlables
(incorporacién de seguridad, confort, flexibilidad, etc.), las percepciones

subjetivas juegan un papel basico al respecto.
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6) Las empresas de servicios (independientemente o no de ser intensivas en
capital) son intensivas en personalidad, esto es, en utilizacién de recursos
humanos. La gestion de personal tiene, por ello, una importancia
fundamental.

7) La participacion conjunta de clientes y empleados en el proceso de
produccion, la incertidumbre respecto a su “rendimiento” cuantitativo y
cualitativo, las interacciones mutuas gue se generan, la imposibilidad en
ocasiones de utilizar en el proceso mecanismos de control y el subjetivismo
con que se percibe el “resultado de proceso”, hacen extraordinariamente

dificil asegurar estandares de calidad consistentes.

En definitiva la prestacién de servicios es, ademas de una actividad econémica,
un sistema de relacione sociafes. Cada vez que emerge al mercado un servicio,
aparece en la historia una nueva forma de estructurar las relaciones
interindividuales dentro de la sociedad. El servicio nuevo es "una innovacion a la
vez tecnoldgica y social” (Eiglier y Langeard).™
Marcos Cobra, nos da seis caracteristicas de los servicios:
Hay seis caracteristicas bdsicas que distinguen los servicios de los productos en
general:
1.- Los servicios son mas intangibles que tangibles.

Un producto es un cbjeto, algo palpable; el servicic es el resultado de un
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esfuerzo, de una accién. Cuando el servicio es vendido, no hay, como una
regla general, nada para ser mostrado que sea tangible. Los servicios son

consumidos pero no pueden ser poseidos.

El concepto de intangibilidad tiene dos significados clave:

a) No puede ser tocado, palpado.

b) No puede ser faciimente definido, formulado o alcanzado mentalmente.

2.- Los servicios son simuitaneamente producidos o consumidos.
Los servicios son generalmente producidos y consumidos al mismo tiempo.
Al dar una clase, el profesor produce un servicio educactonal que el
estudiante va consumiendo. Los servicios son usualmente vendidos,
después son producidos y consumidos simultidneamente. Los servicios
necesitan, de esta forma, ser distribuidos correctamente, para que se

puedan producir y consumir.

3.- Los servicios son menos estandarizados y uniformes.
Los servicios se basan en personas o equipos, pero, el componente
humano es el que prevalece y por esa razon es muy dificil que él pueda ser

producido siempre de manera uniforme y estandarizada.

" Larrea, Pedro. Calidad de Servicio del Marketing a Ia estrategia, 1991, Madrid Espafta
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4.-Los servicios no pueden ser almacenados.
Una caracteristica de servicio es que él, una vez producido, debe ser
consumido. No hay posibilidad, al contrario del producto, de que €l pueda

ser almacenado para la venta y consumo futuro.

5.- En general no pueden ser protegidos por patentes,
Los servicios son facilmente copiados y dificimente pueden ser protegidos
por patentes. Por esta razon, es importante que el servicio disfrute de una
buena imagen de marca, diferenciandose de los similares,

estratégicamente.

6.- Es dificil establecer el precio.
Como el servicio se apoya en el trabajo humano, los costos de produccién

varian, pues son estipulados subjetivarmente por quien lo produjo.

El servicio al cliente, es la ejecucion de todos los medios posibles para satisfacer

al consumidor por algo adquirido; asi como lo que se debe ofrecer.
a) Tantas satisfacciones {explicaciones de funcionamiento, todas la opciones
de utilizacién) cuanto sean posibles en funcidén del bien adquirido sin

limitacién anticipada de la duracién de esa funcidn. Cualquiera que sea el
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fin esperado, interesado o desinteresado, que los medios sean gratuitamente 0
no, previsto o no en el contrato de venta.
b) Tantas facilidades cuanto sea posible para que el cliente adquiera el bien

ofrecido."

E} servicio se caracteriza por un proceso desde el producto, la amabilidad
prestada al cliente, la presentacion personal y del producto, para que el cliente se
sienta en realidad que esta recibiendo las caracteristicas de un buen servicio, y
pueda seguir siendo nuestro cliente, y ademds recomendar nuestro producto con

sus conocidos.

2.3. Tipos de los servicios

Existen cuatro tipos de servicio:
a) El congelador
b) La fébrica
¢) Elzoolégico amistoso

d) El servicio de calidad al cliente.
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El congelador. Refleja una operacién que es baja en las dos dimensiones, la de
procedimiento y 13 de personal. Este acercamiento “congelado” del servicio le dice

al cliente: “No nos importa”.

Caracteristicas:

De procedimiento: es Jento, inconstante, desorganizado, Cadtico, Inconveniente

Personal; Insensible, frio e impersonal, apatico, reservado, desinteresado.

La fabrica. Refleja un servicio de procedimiento eficiente, pero un débil servicio
personal. Este acercamiento “mecanico” del servicio le da a entender al cliente:

“usted es un niimero, estamos aqui para procesarlo”

Caracteristicas:

De procedimiento: puntual, eficiente, uniforme.

Personal; Insensibie, apatico, reservado, desinteresado

El zoolégico amistoso. Es un servicio muy personal, pero le falta consistencia en
el procedimiento. Este tipo de servicio le da a entender al cliente: “Nos

esforzamos mucho, pero no sabemos lo que hacemos”

'* Cabra, Marcos. Zwarg, Flavio A. Marketing de Servicios, Conceptos y Estratégias. 1992, Bogota
Colombia
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Caracteristicas:

De procedimiento: lento, inconsistente, desorganizado, Cadtico.

Personal, Amistoso, personal, interesado, gracioso.

El servicio de calidad al cliente (5.C.C.). Es firme en las dos dimensiones, tanto
de procedimiente como de personal. Da a entender al cliente: “nos interesa y le

atendemos”

Caracteristicas:

De procedimiento: puntual, eficiente, uniforme.

Personal; Amistoso, personal, interesado, gracioso.'®

Carlos Colunga Davila, menciona ofros tipos de servicio:

Existen diversas clasificaciones de los servicios, fas cuales generalmente
contemplan las siguientes como las principales;

Comercio.

Bodegas de abasto, supermercados, mercados, almacenes, abarrotes, fruterias,
mercerias, papelerias, ferreterias, carnicerias, librerias, farmacias, zapaterias,

joyerias, agencias de automoviles.

'* Mantin, William B. Servicio de Calidad al Cliente. 1993. E.U.
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Comunicaciones.
Teléfonos, telégrafos, faxes, correo, radio, television, periddicos, revistas,

imprentas.

Construccion.

Viviendas, industrias, carreteras, mantenimiento.

Educacion.

Guarderias, jardines de nifios, escuelas, preparatorias, normales, universidades,

institutos, orfanatorios, catecismos.

Finanzas.

Bancos, seguros, créditos, financiamientos, arrendamientos, inversiones.

Hoteles y moteles.

Infraestructura.

Drenaje, pavimentos, energia eléctrica, agua, gas, basura.

Inmobiliarias.

Compra, venta, renta.
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Personales.

Tintorerias, lavanderias, estéticas, aseo de calzado.

Profesionales.

Juridicos, contables, de ingenieria, publicidad, computacion, administracion,

capacitacion.

Publicos.

Proteccién, defensa, justicia, registro civil, vialidad, limpieza de la ciudad.

Religiosos.

Ministerios religiosos.

Reparacion.

Talleres de automdviles, electronicos, electrodomésticos, calzado, muebles,

pintura.

Recreativos.

Cines, clubes, teatros, deportivos (para practicar o para presenciar un deporte)

Restaurantes.

Fondas, autoservicios, comida rapida, restaurantes.
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Salud.

Hospitales, ciinicas, labaratorios, asilos, doctores, enfermeras.

Transportes.

Ferrocarriles, aerolineas, autobuses, metros, transportes de carga, mudanzas.

Etcétera.

No importa e! tipo de servicio que se ofrezca, siempre se tiene que dar un buen

servicio para que nuestro cliente este satisfecho.

2.4. Principales servicios

Toda empresa de servicios generalmente presta tres clases de servicios;

Servicio principal, servicios periféricos y servicios de valor agregado.

El servicio principal es el servicio mas importanie que presta la empresa, la razén

de su existencia, la razon fundamenta! por la que la empresa esta en el mercado,
el servicio que proporciona mayores ingreses, el que esta explicito en la misién de

la empresa.

Lo mas probable es que el servicio principal en un hotel sea el de habitacién, en

un restaurante el de comida, en una telefénica la comunicacién a distancia, etc.
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Servicios periféricos. Son los ofros servicios que presta la empresa y que
complementan o se relacionan con el servicio principal.

Su principal funcién es complementar la prestacion del servicio principal.

Lo mas probable es que los servicios periféricos en un hotel sean los servicios de
restaurante, bar, centro nocturno, discoteque, agencia de viajes, salones para
banquetes y conferencias, salones de belleza, lavanderia; cuya funcion es el
complementar el servicio principal para los huéspedes y el brindarles otros

servicios necesarios durante su estancia.

Servicios _de valor_agregado. Son aquellos servicios libres de costo que

acompafian al setvicio principal y/o a los periféricos y cuya funcion es el

incrememntar el valor de los mismos.

Cuando estos servicios se presentan a los usuarios de los servicios principal o
periféricos, su costo va incluido en el pago por estos (ltimos servicios, cuando se
prestan a no usuarios de los servicios principalmente periféricos, son gratis y

actGan como ganchas para atraer posibles clientes.

En un hotel, los servicios de valor agregado pueden ser los siguientes:
Maleteros, alberca, despertador, periddico, aseo de calzado, teléfono en los
cuartos, teléfonos en las areas comunes, champus, lociones en los bafios, bafios

en las areas comunes, servicios secretariales, y sobre todo la amabilidad, ia
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cortesia, la sonrisa, la disposicién a prestar un servicio que satisfaga al cliente, la
disposicidén a ayudar y/o a orientar en fa solucion de los pequefios y los grandes

problemas que puedan presentarse a los clientes durante su estancia."

Al proporcionar un servicio principal tiene que ir de la mano el servicio periférico y
el del valor agregado, para que el cliente se sienta con la confianza que el servicio
que esta recibiendo es lo que el necesita, ya que se sentira como nuestro cliente
tinico, al que se le da toda la atencion que lo hara sentir bien, y pueda regresar a

adquirir nuestro servicio o producto.

2.5 Los siete pecados del servicio.

Con tantos servicios como actualmente existen y con la revolucién del servicio tan
avanzada, uno pensaria que casi todos los negocios debian estar prestando
mucha atencion a la calidad de su servicio. Pero esoc no es asi. En una gran
mayoria de negocios de servicios la mediocridad es ia norma.

Muchos de ellos logran alcanzar alguna atencién pero no verdadera atencién a las
experiencias con los clientes. La cuestion de la calidad queda en gran parte a
merced del azar y, en consecuencia, logran una calidad mediocre.

En los negocios como en la vida hay una realidad muy simple:

La busqueda de la mediocridad siempre tiene éxito.

1” Colunga Davila, Carlos. La Calidad en el Servicio. 1995, México.
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Después de estudiar una gran cantidad de informacién sobre el descontento de los
clientes, he identificado siete categorias de factores de queja, que llamo los siete

pecados del servicio:

1.- Apatia. Simplemente manifestar una actitud de no importarle nada a la persona
que hace el contacto con el cliente. Muchas perscnas que prestan servicio en el

mostrador se comportan asi cuando se sienten aburridas con su trabaje y nadie
les recuerda que su trabajo consiste en atender y no en permanecer detras de

mostrador.

2.- Desaire. Tratar de deshacerse del cliente no prestando atencion a su
necesidad o problema; tratar de “taparle la boca" al cliente con algin
procedimiento reglamentario que no resuelve el problema pero que saca del apuro
a la persona encargada del servicio para hace algo especial. Un ejemplo es el
empleado del almacén de departamentos que estd dando vueltas por ahi
esperando a que se le termine el turno y dice: “Este no es mi departamento”,

cuando el cliente le pide ayuda par buscar alguna cosa.

3.- Frialdad. Una especie de fria honestidad, antipatia, precipitacion o

impaciencia con el cliente que dice: “Usted estd muy pesado, por favor retirese”,
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Sigue llamandome 1la atencién que tantos restaurantes seleccionen
cuidadosamente la persona mas hostil, mas deprimida y de mal genio para el
puesto de cajero jefe, con la seguridad de que los primeros y los Ultimos

momentos de verdad del cliente son los buenos.

4.- Aire de superioridad. Tratar al cliente con un aire de proteccion, como lo
hace mucha gente en los servicios de salud. Al médico lo llaman “Doctor Jones”,
pero a usted lo llaman por su nombre y le hablan como si tuviera cuatro afos de
edad. Creen gque usted no estd capacitado para saber qué es la presién

sanguinea: el doctor se encargara de todo.

5.- Robotismo. “Gracias —que tenga buen dia- el PROXIMO". El trabajador
totalmente mecanizado hace que el cliente cumpla el mismo programa con los
mismos movimientos y consignas y sin ninguna muestra de afabilidad o
individualidad . Una variante de esto es el robot sonriente que nos ofrece una

permanente sonrisa de "estrelta”, pero de la cual nadie se da cuenta.

6.- Reglamento. Colocar las reglas organizacionales por encima de la
satisfaccién del ciiente, sin ninguna discrecion por parte del que presta el servicio
para hacer excepciones o usar el sentido comun. Los bancos son famoso por
esto; generalmente hacen todo lo posible por eliminar todas las huellas del

sentido y juicio humanos, con ef resultado de que nadie tiene autorizacion para
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pensar. Cualquier problema del cliente con més de una parte movible confunde su

sistema.

7.- Evasivas. “Los sentimos, tiene que [lamar (ver) a fulano de tal. Nosotros no
hacemos eso ac4™. La gente de las aerolineas ha convertido esto en un arte; el
vendedor de boletos le dice que los encargados de las puertas de salida haran
todo eso y estas personas le dicen que vea al vendedor de tiquetes cuando llegue
a su destino y este agente le dice que la agencia de viajes se encargara del

asunto.

La vida tiene muchas tramas y si uno observa durante un tiempo suficiente vera
que casi todas salen a escena tarde o temprano.18

tos pecados del servicio son una harrera que el cliente prefiere alejarse
definitivamente o si es muy necesario que vuelva a utihzar este tipo de servicio
donde existe apatia por parte del personal tratara de ser en lo mas necesario, ya
que el ya tendra en la mente esta barrera del mal setvicio que se otorga al

producto que utilizara

2.6. Ciclo del servicio
Como ciclo del servicio se entiende el conjunto sistematizado de pasos, para la

prestacion de un servicio.

'* Albrecht, Karl. La Revolucién del Servicio. 1990. E.U.
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El ciclo del servicio se compone de otros dos ciclos: el ciclo del servicio de la

empresa y el ciclo del servicio del cliente.

El ciclo del servicic de la empresa.
El ciclo del servicio de la empresa es el conjunto sistematizado de los pasos que
lleva a cabo la empresa, para la creacién y la prestacion de un servicio.

Dichos pasos son los siguientes:

Determinar los clientes. En el diagrama de flujo dei ciclo del servicio, en primer
lugar, al lado derecho se encuentran los clientes finales, clientes externos,

usuarios o clientes que pagan por el servicio que usted vende.

La alta direccidn inicia el ciclo del servicio de la empresa, determinando quiénes

son los clientes que utilizan o pueden utilizar los servicios que la empresa presta.

Detectar las necesidades de los clientes. Como su empresa vive gracias a lo
que los clientes externcs pagan , entonces ellos son la pieza mas importante del
ciclo del servicio de la empresa y usted debe cuidar de satisfacer sus
necesidades, costumbres, gustos, preferencias y expectativas, si quiere

permanecer en el negocio.
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Las necesidades, costumbres, gustos, preferencias, y expectativas son detectadas
mediante las investigaciones de mercado, el comportamiento de fa prestacion de

los servicios y/o, en casos de innovaciones.

Planear los servicios. Con los datos obtenidos mediante la investigacion de
mercado, el comportamiento de la prestacion de los servicios o la innovacién
estimada, la alta direccion o la gerencia media, ayudada por los especialistas,
planea los servicios, costumbres y expectativas de  clientes externos,
desarrollando los procesos capaces de producirlos y autorizando los recursos

necesarios para hacerlo.

Crear los servicios. Toda organizacion se aboca a llevar a cabo los planes a fin
de crear los servicios planeados, de forma tal que cumplan sistematicamente con
los requenimienios establecidos, en una serie de acciones que comprometen a

todas las dreas de la empresa y a todos los proveedores .

Prestar los servicios. Los empleados de linea que atienden directamente a los
clientes les prestan el servicio principal y/o los servicios periféricos, mas los
sefvicios de valor agregado, de acuerdo con lo procedimientos planeados, a fin de

que cumplan sistematicamente con los requerimientos establecidos.
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Generalmente este quinto paso del ciclo del servicio de la empresa se lleva a cabo

a lo largo del ciclo del servicio de cada cliente atendido.

Evaluar el cumplimiento de los requerimientos y la satisfaccién de los
clientes. El control estadistico del proceso permitira evaluar el cumplimiento de
los requefimientos de cada servicio, de cada proceso, de cada sistema, de cada
empleado, de cada equipo, de cada maquinaria y de cada instalacion.

El diagrama de flujo de! ciclo del servicio
+——
Pianeacién y
Replaneacién Investigacidn

de mercadeo
Proveedores / \

Crear el servicio principal, los servicios periféricos
y los servicios de valor agregado =
>

\‘ prestar el servicio pnncipal, los senacios penfésicos "‘——’

¥ los servicios de valer agregado

e

Chientes que T / Clientes que terminan
Inician el ciclo e} servicio el ciclo del servicio

informacién de los clientes, de los
Empleados y de las sistemas

Medelo tomado de Colunga Davila, Carlos La caiidad en el servicio 1995, México




64

Capitulo 2. Servicio

El ciclo del servicio def cliente.

El ciclo del servicio del cliente es el conjunto de contactos y acciones que un

cliente determinado tiene por la empresa para recibir el servicio.

Dichos pasos son los siguientes:

Inicio del ciclo del servicio del cliente. El ciclo del servicio del cliente se inicia

con el primer contacto que el cliente hace con la empresa prestadora de servicios.

Acciones del cliente para recibir el servicio. Si el cliente decide recibir el
servicio, su ciclo de servicio continiia mediante las diversas acciones necesarias
de su parte para recibir de una manera satisfactoria lo convenido y mediante los

diversos contactos que tendra con {a empresa durante el desarrollo del ciclo del

servicio.

Terminacion del ciclo del servicio del cliente. El ciclo del servicio termina con
el ultimo contacto gue tiene con la empresa, independientemente que haya o no

recibido el servicio por el que se contactd.
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En el momento en que vuelve a tomar contacto nuevamente con la empresa se
inicia otro ciclo del servicio del cliente.*®

Cuando se finaliza el cicle del servicio al cliente la empresa se siente satisfecha,
debido a que logrd tener a un cliente contento con su servicio o producto ofrecido.

El cliente puede ser permanente o regresar a solicitar el servicio.

2.7. El triangulo del servicio .

El triangulo del servicio de Karl Albrecht se ha convertido en el escude de armas
para las banderas de las compafiias que manejan el servicio, tanto nacional como
internacional. El triangulo del servicio es una ilustracién visual de toda la filosofia
de la gerencia del servicio.

La partes de! tridngulo del servicio son: ef cliente, fa estralegia del servicio, la

gente y los sistemas.

Estrategia

Cliente

Sistemnas

Modelo tomado de Albrecht Karl, Brandford, Lawrence J La Excelencia en el Servicio.
1990 E.U.

' Colunga Davila, Carlos. La Catidad en el Servicio. 1995. México
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El cliente.

El corazén del modelo es el circulo central: el cliente.

La estrategia del servicio.

Se construye sobre la informacion demqgréﬁca y sicografica que se obtiene en la
averiguacion, para llegar a conocer mas intimamente a nuestros clientes. Tiene
dos partes claves: ia dedicacion oficial corporativa al Vservicio, que s;a enfoca
internamente, y la promesa del servicio a los clientes que se enfoca
externamente. La estrategia del servicio llega a ser un modelo de gerencia para
decisiones futuras sobre la compaiia, su servicio y sus operaciones. Esta
estrategia, la cual tiene que basarse en un claro entendimiento del cliente, deben
martillarfa casi siempre en un seminario ejecutivo la alta gerencia y los
propietarios.

La gente.

Esta parte del modelo del triangulo del servicio incluye a todos los ejecutivos,
gerentes y empleados de la organizacion. Representa el aspecto educativo de la
gerencia del servicio. La linea que conecta este circulo con la estrategia del
servicio significa que debe haber un conjunto de valores compartidos sobre el
servicio en toda la organizacion. Todas las personas deben saber, entender y
obligarse a la promesa del seivicio, que fluye de 1a estrategia del servicio. En
segundo lugar, la linea que conecta el circulo de la gente con el circulo del cliente
representa una conexién frente a frente que tienen con los clientes todos los
empleados y gerentes de la compania. También nos recuerda que toda la gente
del negocic debe saber lo que hay en la libreta de calificaciones del cliente.
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Los sistemas.

La linea que conecta el circulo de la gente con el circulo de los sistemas. Todas
las personas de la organizacién, desde la alta gerencia hasta los empleados de
contacto con el publico, deben trabajar dentro de los sistemas que establecen la
forma de dirigir el negocio. La linea que va del circulo de los sistemas al circulo del
cliente. Esa sirve para mostrar la interrelacion entre los clientes y los sistemas de
la organizacién. Los clientes deben abrirse baso a través de nuestros sistemas,
con el fin de hacer negocios con nosotros. La linea que conecta e} circulo de ia

estrategia del servicio con el circulo de los sistemas.?

Se tiene gue realizar un estudio de las necesidades del cliente para conocerlo mas
a fondo y saber que es lo que le podemos ofrecer y de que manera sera mas facil
que se adecue a sus necesidades. El equipo de la organizacion debe de saber
cual es su objetivo para que poder lograr la venta del servicio o producto al cliente.
El equipo de la empresa desde el nivel mas alto hasta el vendedor tienen que

cumplir con el compromiso de dar un buen servicio al cliente.

2.8. Estrategia de servicios al cliente

El objetive del servicio debe ser siempre el cliente. Es por esta razén que una

empresa de servicios debe inexorablemente prestar buenos servicios. O sea, no

¥ Albrecht Karl. Bradford, Lawrence J. La Excelencia en el Servicio. i990. E.U.
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basta con vender un buen servicio, es necesario atender a! cliente o al usuario
para que ¢l pueda tener satisfaccion con la venta o uso del servicio, dependiendo
del enfoque de distribucion o de uso respectivamente.

Infortunadamente, sin embargo, esa no es la regla; muchas empresas de servicios
atienden muy mal a su publico, sobretodo porque falta mercadeo interno para
vender a todos los funcionarios, indistintamente, 1a mentalidad ideal del servicio:

preslar servicios.

Servicios al cliente

Pero entonces ;qué es servicio al cliente?

Como toda transaccién, comesponde, para cada una de sus partes, aun
intercambio de servicios.

E! servicio al cliente es la ejecucidon de todos los medios posibles para dar
satisfaccion por algo que €l adquirié.

De esa forma, el servicio al cliente forma parte del mercadeo, una vez que es

concebido y agregado al servicio vendido como un producto.

Existen aun dos categorias de servicios al cliente:

Servicio estéandar., Es aguél que el consumidor espera normalmente recibir, como

el servicio a bordo en aviones y barcos.
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Servicio extraordinario. Es aquel que el comprador no espera necesariamente
recibir, come el servicio de traslados en viajes de turismo o aun los servicios de
orientacion para la declaracién de impuesto de renta a los clientes del banco, etc.

La satisfaccién del consumidor a través de! servicio depende de un gran nimero
de factores objetivos y subjetivos. Entre otros, los siguientes factores pueden ser

motivo de compra por parte del consumidor:

o Calidad del servicio

o Beneficios del servicio.

o Evaluacion de beneficios.

o Garantia de servicio por el vendedor,

o Adaptacién del servicio a la necesidades del usuario.

o Entrenamiento de funcionarios y vendedores del cliente,

Calidad del servicio.

Si el servicio es de mala calidad, no hay como proporcionar satisfacciones al
consumidor. Reparar un servicio de mala calidad no es apenas asegurar un
funcionamients o utilizacion, es reparar un perjuicio.

En una economia de mercado, la produccion a gran escala de servicios, obliga a
los productores a buscar un compromiso “Precio-caracteristicas” o, como es

llamado muchas veces, "precio-calidad”.
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Beneficios del servicio.

Beneficios, esto es lo que el consumidor busca en el servicio. Las personas

compran lo que los servicios hacen, pero mas lo que ellas quieran o esperan que

ellos hagan por ellas.

El nifio no compra el duice por sus calidades intrinsecas, sino por su apariencias;
ese es el beneficio que él busca.

Sobretodo cuando las caracteristicas de los servicios atienden las expectativas del
consumo. Cuando las funciones desempefiadas por el servicio atienden las
necesidades de uso, pero principaimente cuando los beneficios son identificados

correctamente por clientes y usuarios. Para eso, es necesaric saber como los

consumidores estan recibiendo los beneficios, y si hay necesidad de beneficios

adicionales a ser proporcionados.
Garantia de servicio dada por el vendedor.

Los servicios deben proporcionar satisfaccion total al cliente y USU3rios.
Todo servicio o producto debe tener una garantia de un financiamiento, ya sea la
reparacidon de un electrodoméstico, o una buena atencion al pasajero de una

compania aérea para que el vuelo salga y llegue dentro del horario establecido.
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Cuando esto no fuere posible es necesario que haya garantia de alimentacién y

hospedaje sin cargos extraordinarios en los atrasos a la salida.

Entrenamiento de funcionarios de los clientes.

Entrenar los funcionarios de los clientes es un forma interesante de estimuiar la
venta de ciertos servicios o productos.

Una empresa aérea y una empresa de navegacion, pueden por ejemplo, entrenar
los agentes de viajes de sus clientes, acerca de sus productos y también, en
técnicas de ventas; asi como también, una aseguradora puede entrenar los

funcionarios de mercado asegurador.?’

Es necesario saber atender a un cliente, con la amabilidad y respeto que se
merece para que pueda seguir teniendo preferenclia por nuestro servicio o
producto v nosotros como proveedor poder seguir en el mercado. Un cliente mal
atendido no regresara a adquirir nuestro producto.

El cliente solo se lleva el producte o servicio que nosotros le estemos
proporcionando, pero €l a su vez se va a sentir contento con & servicio que se le
este ofreciendo.

El cliente al adquirir nuestro servicio esta midiendo calidad, los beneficios, la

garantia que el vendedor le de sobre el bien recibido.

¥ Cobra, Marco. Zwarg Flavio A. Marketing de Servicios, Conceptos y Estrategias 1992, Bogota Colombia
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Se tiene que evaluar la  satisfaccion del cliente; que nos servira de

retroalimentacién para nuestras ventas a futuro.



Capitulo 3.
Cultura de Calidad

en el Servicio
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3.1 Cultura organizacional.

Conceplos:

Cultura social. Se puede definir como el conjunto de valores y
manifestaciones que una sociedad crea, como son su folklore, costumbres,
musica, vestido, comida, etc. Nos dice ¢cdmo nacen viven y mueren los
hombres en una sociedad.

Cultura individual, Es e! comportamiento basico de una persona y
comportamienio social de ésta. Lo que saben las personas sobre ciencias,
musica, técnicas, etc., y como actdan, comen, visten, viven. Se dice que
hay personal cultas e incultas y que la persona pueden cultivarse (la
palabra cultura proviene de cultivo).

Cultura organizacional. Son los valores que predominan en el personal de
una empresa, los diversos sistemas de direccion, de personal de trabajo y
de control. La forma de hacer las cosas, la actitud del personal, el vestido,
el lenguaje, los chistes, la manera de comportarse, las tradiciones, las
metas, los simbolos, etc. La cultura organizacional nos dice como es el
ciclo de vida de un empleado.

Culturas dominantes y subculturas. Una cultura es dominante cuando

predomina sobre las subculturas existentes en una sociedad, como
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ejemplo: fa cultura dominante de México predomina sobre la subcultura de

Oaxaca.

Importancia de la cuitura organizacionat.

La cultura organizacional es importante y valioso para la direcciéon. Ofrece una
base para pensar a escala de la compaiia, tanto del aspecto humano como det
aspecto de control de empresa.

Este concepto introduce una nueva forma de pensar del concepto humano, una
forma global y completa para visualizar a la organizacidn como un comunidad
humana, como si fuera una tribu o un famifia muy grande. Cuando se comienza a
pensar de esta manera empiezan a surgir muchas posibilidades de dirigir.

En realidad la direccién esta creando una cultura todos los dias desde que nace
la empresa, augue no sea consciente de ello. Lo que tiene importancia es que la
direccién puede crear o modificar una cultura de acuerdo con un modelo

preconcebido.

Funciones
Diversos autores coinciden en los siguientes puntos sobre la funcion de la cultura

organizacional en la empresa:
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¢ Define la identidad de la empresa, la cultura en la organizacién equivale a
la personalidad y caracter del individuo,
+ Transmite un sentido de perenencia a sus miembros, “pone la camiseta”.
+ Facilita la integracion de valores y objetivas de la organizacion con los de
los individuos.
« Crea su propio sistema de seleccién y rechazo de individuos afines o no
afines a esta cultura organizacional.
s Incrementa la estabilidad det sistema y mantiene unida a la organizacién.
» Proporciona normas formales e informales que aclaran el comportamiento
de los individuos al ofrecer seguridad dentro de un marco estable.
« Ofrece la oportunidad de dirigir mejor la empresa entendiendo, cambiando
o mejorando la cultura y haciéndola permanente.?
Para que exista una cultura organizacional se tiene que conocer la cultura
individual, en el cual nos dira si el empleado nos va a dar la productividad que

necesitamos para nuestra empresa.

3.2 Desarrollo de una cultura de Calidad

El cambio del paradigma que necesitan las empresas para poder enfrentar los

retos actuales se fundamenta en la incorporacion del enfoque de calidad total a la
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planeacion, control y mejoramiento de la operacién del negocio. La puesta en
marcha de los conceptos de calidad total necesita de la existencia de un ambiente
cultural propicio para tener éxito.

La cultura es el patrén por el cual todos los individuos que pertenecen a un grupo
o sociedad son educados e incorporados a la actividad del mismo. La cultura es
movil y dinamica, ya que cambia en funcion de los retos a los que responden los

grupos.

En la actualidad las empresas que compiten en mercados globales sufren un
cambio de paradigma. Este cambic es el que motiva que las empresas
intfroduzcan en sus practicas las teorias de calidad, ademas de buscar nuevas

formas de trabajo que les permitan sobrevivir en las turbulentas épocas actuales.

Diversos autores se han enfocado a los retos que la administracién de empresas
enfrenta hoy en dia, y muchos de ellos indican que, mas que una pequefia
irregularidad, se viven cambios de orden gradual e irreversible, con esto se puede
afirmar que esta es una época de cambios, donde las reglas de la competencia, el
trabajo y la vida social estdn en una etapa de transicién hacia un nuevo orden de
las cosas. Este nuevo orden y los cambios gue asociados a él afectan

inevitablemente a organizaciones de todo el mundo, ha sido remarcado por

diversos autores.

2 Milller, de la Lama, Enrique. Cultura de Calidad de Servicio, 1999. México.
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Se puede decir que los retos que enfrentan las empresas de este tiempo son:

1.

Aumento de competencia. Surgen nuevos competidores al abrirse las
fronteras y las ventajas competitivas que se tenian se pierden, por lo que se
deben crear nuevas ventajas basadas en costos, precio, tiempo de
respuesta y calidad. Ya no es suficiente elaborar un producto u ofrecer un
servicio en un lugar donde no existia, sino que se deben considerar
factores que otorgan otra ventaja (costo, eficiencia, productividad, calidad,
etc.) con respecto a otros competidores a nivel mundial. Estas decisiones
implican un cambio organizacional y administrativo en areas tradicionales
como produccion, recursos humanos, mercadotecnia y ventas. Estas areas
tendran que cooperar cada vez mas para poder responder de forma rapida
a los retos mencionados.

Nueva fuerza laboral. |as personas necesitan nuevos conocimientos para
poder enfrentar los retos actuales. Ya no basta dominar la profesion propia
para poder desarrollarla dentro de una empresa, como suele ser la
contabilidad o fa produccién. Se requiere tener los conocimientos
necesarios para saber interactuar con las demas areas de la empresa, para
lograr un esfuerzo comun, para trabajar en equipo y, sobre todo, se
requiere desarrollar la habilidad para aprender en forma continua y sin

limite nuevas habilidades. Por otro lado, las caracteristicas que siempre y
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en cualquier lugar han distinguido a un individuo de éxito, como la disciplina, la

puntualidad, la responsabilidad, la honestidad, etc, son ahora indispensables.

Las posibilidades de tener un éxito fortuito sin contar con estas caracteristicas

son cada vez menores.

3. Reduccién del margen de utilidades. Los cambios de politicas
comerciales con la apertura de fronteras y la entrada de competencia
extranjera, y los problemas macroecondémicos de México que, en general,
han provocado una caida del poder adquisitivo de la poblacién, han
provocado el descenso de las utilidades de muchas empresas mexicanas.
La estructura de costos de produccidén cambid sibitamente, los costos
internos se elevaron mientras que el precio de venta no podia ser elevado;
en consecuencia los margenes se redujeron, e incluso desaparecieron. La
Gnica respuesta a estos cambios es el incremento de la productividad,
factor que ha estado siempre ligado al desarrollo econdmico de cualquier
pais. El trabajo con calidad es el medic mas directo para lograr la
productividad. Estar obligado a operar con margenes bajos favorece una
cultura de trabajo de productividad y calidad.

4. Nuevos modelos de administracion y direccién de los negocios. La
administracion ha seguido los principios de la administracion de F. Taylor,
H. Fayol, E. Mayo y otros pensadores de principios dei siglo XX. Estos
principios llevaron a las empresas a organizarse por funciones, con lo cual

sus empleados alcanzaron una alla especializacion en su funcién, pero un
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pobre conocimiento e interaccion con las otras funciones. Las empresas

ofrecen a su mercado un producto o un servicio que es el resultado de una

serie de procesos en los que interactan diversas funciones. Las
organizaciones modernas tienen que entender y poner en practica este

concepto, otorgando a un equipo la responsabilidad sobre este proceso, que a

su vez cuenta con proveedores y clientes internos. Ese drastico cambio,

totalmente  incompatible con la cultura organizacional tradicional, es ei
resultado del tener estructurad una empresa por funciones.

5. Cambio de enfoque empresarial. Hasta cierto punto, los antiguos estilos
de administrar mantienen su vigencia, pues la reestructuracion de fa
ecanomia asi como la redefinicion de la competencia obligan a que cada
vez se le otorgue mayor importancia al valor agregado en el momento de
dirigir la empresa, pues éste serd el principal foco de competencia en el
futuro. Ya no es posible administrar una empresa suponiendo un mercado
estable, donde la empresa lo controla, sino que se debe suponer un
mercado donde la empresa se acerca al cliente e intenta crear productos o
servicios que le den valor, con base en el cual se deben crear y administrar

los procesos de la empresa.

Se tiene que crear una cultura de calidad en ef servicio para poder estar en el

mercado, en el momento que nuestra organizacion muestra superacion de los

¥ Canti) Delgado Humberto. Desarrollo de una Cultura de Calidad. 1997, México
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objetivos ya planeados, se esta logrando un esfuerzo en grupo, se puede obtener

resultados con el producto o servicio de la empresa.

3.3 La nueva cultura de calidad.

La Cultura de Calidad Total (CCT) desarrolla un sistema de trabajo parta la
optimizacion de las ideas. La forma mas importante y eficaz del poder para las
turbulentas décadas que se avecinan es el poder de la ideas expresado por
ejemplo y aplicando un sistema de expectativas claras y bien enfocadas. Sélo
este poder puede prevalecer y optimizar el sentido de humanidad de la gente en
una era en que la tecnologia esta recibiendo, cada vez mas, mayor prioridad sobre
las personas. La tecnologia es un producto del hornbre.

La lecciones para la cultura del futuro son claras: visién, valores, innovacion,
renovacion, calidad, compromiso, energia, disciplina y liderazgo personal que
pueden construir un mafiana estupendo y emocionante. Los lideres
verdaderamente perspicaces saben que la gente a la que se le comprime, obliga y
dirige simplemente no puede ni producira una calidad sobresaliente. Es necesario
que se le guie.

La actitud lo es todo. Nuestras actitudes son producto de nuestra experiencia, la
informacion que asimilamos, Ias ideas que pensamos, las palabras que usamos y

la manera en gue las demas personas nos responden. En términos globales,




82

Capitulo 3. Cultura de calidad ¢n el servicio.
debemos elevar nuestra mirada, liberar nuestros prejuicios y dejar que nuestras

mentes avancen.

También es muy importante estar dispuesto a establecer objetivos tan altos que se
corra el riesgo de fallar. Todos los grandes lideres han descubierto la vital
necesidad de crecer con los errores.?

Para crear una cultura de calidad total en la empresa, se tiene que reflejar poder

en servicio, calidad, delegacion de autoridad, innovacion, visién y valores.

Servicios

Pradurtac cictamar

Modelo tomado

Milller de la Lama.

Cultura de Calidad de Servici

% Batten, joe. Como Construir una Cultura de Calidad Total. 1993. México
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cliente. Es el centro, el vértice, el Sol, todo gira a su alrededor; sin &l, el

modelo queda desarmado. Es la razon de ser de la empresa y de la cultura
de servicio en donde todo se orienta hacia él.

Setvicios orientados al clientes. Los servicios que se ofrecen al cliente son

adaptados a sus necesidades. El personal se convierte en detector de
estas necesidades que son satisfechas al momento usando el ingenio, la
creatividad y la buena disposicién del personat de linea.

Productos orientados al cliente. Los productos estan disefiados pensando

en las necesidades del cliente. Contienen estandares de alta calidad, los
cuales son auditados constantemente por el mismo personal que los
produce y los maneja. Los productos son mejorados escuchando al que
sabe lo que quiere.

Sisternas origntados al_cliente, Los sistemas en la organizacién apoyan al

personal de contacto y son disefiados para la conveniencia del cliente, mas
que para la conveniencia de la organizacién son sistemas amigables que
redondean una experiencia mas de satisfaccion del cliente.

Personal de contacto orientado al cliente. Es el nivel en la organizacién que

sirve al cliente directamente y esta en contacto intimo con él por medio de
servicios, productos y sistemas gque ofrece al cliente. Si logramos una
buena cultura de servicio, este personal estara atento a las necesidades del

cliente al momento que se presentan. Esto nos da un nivel de respuesta,
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atencién y voluntad que hace que el cliente califique el servicio como superior, y

regrese y recomiende el buen servicio a otros.

s Jefes orientados al cliente. Los jefes son vitales en este proceso pues

estan en contacto con el personal delinea. Ellos son determinantes para el
cambio de cultura de su personal. Si estan convencidos apoyaran el
cambio. Se necesita un perfil especial de jefe en una cultura de servicio
que logre que su gente quiera, sepa y pueda mejorar el servicio.

o Direccion orientada al cliente. El siguiente circulo es la direccion donde se

origina el interés, la energia, el comportamiento inicial, la filosofia, la mision,
los objetivos fundamentales y la estrategia para una nueva cultura.
s Cullura_de servicio. El Gitimo circulo es la cultura que abarca todos los

elementos culturales de la organizacion.?®

Para tener una cultura de servicio tenemos que tomar desde la cultura individual,
ya que es la base para formar la cultura organizacional, con base a todos los
contactos de la empresa , para que en el momento de llegar con el cliente le

podamos ofrecer realmente lo que el esta esperando de su proveedor.

» Miiller, de la Lama, Enrique. Cultura de Calidad de Servicio. 1999. México
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La importancia de la calidad en el servicio en una empresa que proporciona personal temporal

Capitulo 4.

Empresas de
Reclutamiento y
Seleccion de Personal

Temporal



86

Capitulo 4. Empresas de reclutamiento y seleccién de personal temporal

4.1 Concepto de empresa
La palabra empresa deriva del concepto emprender, que podemos decir que es

un conjunto de personas que emprenden un negocio en un establecimiento.

4.2 Elementos que forman la empresa

La empresa esta formada, esencialmente, por tres clases de elementos.

A. Bienes materiales.
B. Hombres

C. Sistemas.

A. Bienes materiales:
a) Ante todo integran la empresa sus edificios, las instalaciones que en
éstos se realizan para adaptarlas a la labor productiva, la maquinaria
que tiene por objeto multiplicar la capacidad productiva del trabajo

humano, y los equipos, o sea todos aquellos instrumentos o

b} hemramientas que complementan y aplican mas al detalle la accion

de la maquinaria.
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c) en los productos, madera, hierro, etc.; Jas materias auxiliares, es
decir, aquellas que, aunque no forman parte del producto, son
necesarias para la produccién, combustibles, lubricantes, etc.; los
productos terminados: aunque normalmente se trata de venderlos
cuanto antes, es indiscutible que casi siempre hay imposibilidad, y
aun conveniencia, de no hacerlo desde luego para tener un stock a
fin de satisfacer pedidos, o para mantenerse siempre en el mercado.
Puesto que forman parte del capital, deben considerarse parte de la
empresa.

d) Dinero: toda empresa necesita cierto efectivo: lo que se tiene como
disponible para pagos diarios, urgentes, etc. Pero ademas, la
empresa posee, como representacién del valor de fodos los bienes
que antes hemos mencionado un “capital” constituido por valores,

acciones, obligaciones, efc.

B. Hombres:
Son el elemento eminentemente activo en la empresa y, desde luego, el de
maxima dignidad:
a) Existen ante todo obreros, o sea, aquellos cuyo trabajo es
predominantemente manual: suele clasificarse en calificados y no
calificados seg(n que requieran tener conocimientos o pericias especiales

antes de ingresar a su puesto. Los empleados o sea aquellos cuyo trabajo
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b) es de categoria méas intelectual y de servicio, conocido mas bien con el
nombre de “oficinesco”. Pueden ser también calificados o no calificados.

¢} Existen ademas los supervisores, cuya misién fundamental es vigilar el
cumplimiento exacto de los planes y Ordenes sefalados: su caracteristica
es quizd el predominio o igualdad de las funciones técnicas obre las
administrativas.

d) Los técnicos, o sea, las personas que, con base en un conjunto de reglas o
principios, buscan crear nuevos disefios de productos, sistemas
administrativos, métodos, controles etc.

e) Altos ejecutivos, o sea aquellos en quienes predomina la funcion
administrativa sobre la técnica.

f) Directores, cuya funcion basica es la de fijar los grandes objetivos y

politicas, aprobar los planes mas generales y revisar los resultados finales.

D. Sistemas.
Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas cosas, las
diversas personas, 0 éstas con aguéllas.
Puede decirse que son los bienes inmateriales de la empresa:
a) Existen sisternas de produccion, tales como férmulas, patentes, métodos,
eic,. sistemas de ventas, como el aufoservicio, la venta a domicilio, o a
crédito, elc,: sistemas de finanzas, como por ejemplo, las distintas

combinaciones de capital propio y prestado, etc.
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b) Existen ademas sistemas de organizacién 'y administracién, consistentes
en la forma como debe esta estructurada la empresa: es decir, su
separacion de funciones, su numero de niveles jerarquicos, el grade de

centralizacion o descentralizacion, etc. %

La empresa esta formada por cada uno de los empleados no importando el puesto
que este desempefiando, ya que la funcion que realice es primordial para el
proceso del servicio o producto, que al fin de acabo el cliente es el que va a elegir
la calidad que existe en el mismo. La empresa también esta formada por otros

bienes como materiales y sistematicos.

4.3 Necesidades del consumidor

Cualquier persona interesada en satisfacer las necesidades del consumidor debe
comprender lo que motiva a las personas a comprar un producto y a rechazar otrg.
Aungue algunas razones son puramente funcionales y economicas, otras
comprenden elementos de la conducta humana que, una vez comprendidos, no
sOlo ayudan a hacer la venta, sino que contribuyen a que la compafia produzca
articulos que satisfagan tanto necesidades psicolagicas como practica 2/

Incorparar realmente el concepto de marketing en una organizacian es una tarea

* Reyes Ponce, Agustin. Admjnistracién de empresas teoria y préctica primera parte, 1993. México
L Hollje, Herbert F. Teoria y problemas de mercadotecnia, 1982. E.U.
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en extremo dificil y requiere mucha planificacién, persuasién, educacion y
fundamentalmente organizacién de esfructuras y crilerios de conduccién

empresaria.

El objetivo es tratar de analizar las principales posiciones existentes, tanto en el
campo de la economia como desde el punto de vista de la gestidon empresaria,
considerando las motivaciones del ser humano y tratando de responder a las

objeciones fundamentales que se plantean.

La cuestién es muy pertinente en tanto y en cuanto diariamente en el mercado se
observan cambios que requieren una explicacion coherente de las causas y

consecuencias. Tal el caso de las situaciones siguientes:

a) Aparicién de productos y marcas nuevas en forma cada vez mas frecuente.
b) Presencia continua e insistente de la publicidad bajo las formas mas
variadas.
¢} Relativa estabilidad de las medidas de satisfaccion de los consumidores, a
pesar de las mejoras producidas en los niveles de vida.
El ser humano siempre va tener necesidades, que tiene que satisfacer a base de
consumo ya sea de un bien o de un servicio, en el cual las empresas deben de conocer
cuales son esas necesidades del consumidor, realizando estudios de mercade para la

identificacién de estas necesidades.
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4.4 Tipos de necesidades

Necesidades genéricas: La neutralidad de la teoria economica frente a la nocion
de necesidad se observa también en muchos especialistas de Marketing. "Una
necesidad humana es el estado de privacién que siente un individuo” dice Kotler.
Una Necesidad no satisfecha implica la existencia de un sentimiento de privacién,

y cuanto mas importante sea la necesidad mayor sera ese sentimiento.

Este concepto de necesidades un término discutido por cuanto contiene elementos

de indole subjetiva cimentados en creencias morales o posiciones ideolégicas.

En la realidad de los mercados observamos continuas apariciones de productos y
marcas diferentes junto a distintas formas de publicidad y promocién, mientras que
el estado de satisfaccion del consumidor se mantiene estable a pesar de que
mejore su estandar de vida.

Necesidades derivadas: se interpreta como una respuesta comercial concreta
(el producto o servicio) aportada a la necesidad genérica. Por ejemplo, el traje es
el satisfactor de una necesidad derivada de necesidad genérica de abrigo y

vestimenta.

Para interpretar cabalmente esta concepcién hay que tener en cuenta la intima

relacion entre necesidad y producto, satisfactor y necesidad que esta concepcion
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de Marketing propone. El producto satisfactor no es mas que la materializacién de

las necesidades o deseos.

Paulatinamente la saturacién de una necesidad derivada genera una tendencia a
disminuir su propia utilidad marginal. Por el contrario, la necesidad genérica no se
satura y tampoco es saturable dado que evoluciona permanentemente hacia

niveles superiores, incentivada por la aparicion y difusién de nuevos productos.

Esto hace que la produccién de bienes y servicios se encuentre bajo el impulso
constante de los requerimientos provocados por la evolucidn de las necesidades
genéricas.

Por su parte las subnecesidades, en esta espiral de autoalimentacién, surgen, se
saturan y resurgen en forma de necesidades y productos diferentes o mas

sofisticados.

Es necesario distinguir entonces entre necesidades genéricas y necesidades por
cuanto la responsabilidad primordial de la estrategia de Marketing es ligar en fa
forma mas estrecha y permanente el rumbo de la empresa a las necesidades

basicas o genéricas.

El objetivo de la empresa debe definirse claramente en relacion a estas

necesidades genéricas, porque las derivadas se saturan y consecuentemente




93

- . Capftulo 4. Emnpresas de reclutamientq vy seleccidn de personal temporal

desaparecen, mientras que aquellas evolucionan constantemente hacia niveles

superiores o mas sofisticados y nunca se saturan totalmente.

Necesidades y deseos: El deseo humano se define como “la forma que adoptan
las necesidades af ser moldeadas por ser moldeadas por fa sociedad, su cultura y
la propia personalidad del sujeto. “Una persona hambrienta de una tribu primitiva
seguramente desayunara con frutas silvestres, mientras que un francés lo hara
con “un café y un Croissant”. Evidentemente este Ultimo tiene moldeada su

necesidad de alimentacion matutina de forma muy diferente al anterior.

A medida que una sociedad se desarrolla, sus integrantes entran en contacto con
un numero cada vez mayor de objetos que atraen su atencién y amplian el

abanico de sus posibilidades de deseo.

Los fabricantes que se cifian a los desecs actuales sin identificar claramente cual
es {a necesidad genérica que satisfacen, se encontraran un dia con que habra

otras productos que la satisfagan mejor que e propio.

Necesidades, deseos y demanda: Los deseos se traducen en demanda de
productos concretos y especificos cuando se cuenta con poder y voluntad de

compra. Los deseos del hombre son practicamente ilimitados, no asi sus recursos.
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Consecuentemente la transformacién de los deseos en demandes efectivas sélo
se produce cuando aquellos estén respaidados por voluntad de compra y el poder
adquisitivo equivalente.

La actividad de marketing influye en los deseas y la demanda, dando atractivo al
producto, poniéndolc en el momento oportuno y en el lugar adecuado,
incentivando el deseo de “crear una demanda” por el producto, lo cual no equivale
a “crear” necesidades de orden genérico, porgue éstas preexisten a la demanda

y al deseo.

En forma paralela, una determinada publicidad puede ofrecer la satisfaccion de
necesidades secundarias respecto de aquellas para las que el producto es
satisfactor basico o fundamental.

Tal caso cuando se sugiere al consumidor que un determinado modelo de coche,
ademas de satisfacer una necesidad genérica de transporte, proporciona una
satisfaccion en la estima personal.

La publicidad, al informar sobre la existencia de una necesidad y su forma de
satisfacerla crea un deseo, pero no crea la necesidad. En otros términos, la
publicidad puede crear demandas para una necesidad preexistente, auque fuera

desconocida hasta ese momento,

La existencia de necesidades, deseos y demandas humanas implica que hay
productes que las satisfacen, de alli que el producto se interprete coma un bien o

servicio que se ofrece en el mercado, para satisfacer una necesidad o deseo. El
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producto ofrecido puede ser un objeto, servicio, actividad, persona, lugar,

organizacion, empresa o idea.

Los productos cumplen el rol de espejos en los cuales formamos nuestras propias
imagenes, y por esta razén deben comprender las dimensiones funcionales y
psicologicas al mismo tiempo. En definitiva, para el consumidor los productos no

$0N comoe son, sino como &l mismo es.

Es evidente que ciertas herramientas de marketing pueden exacerbar necesidades
auque ellas preexistan, o crear deseos que no pueden transformarse en demanda
por falta de poder adquisitivo, con los consecuentes conflictos que elio provoca en
el individuo. Estas son algunas de las razones que dieron origen al nacimiento de
los movimientos consumeristas, que se han desarrollado tanto en los Gltimos afios.
Pero la cuestion fundamental es que la empresa trabaja sobre necesidades
basicas preexistentes, tratando de convencer al consumidor de que la mejor

manera de satisfacerlas es a través de un determinado producto o marca.

Necesidades sociales: por otra parte puede plantearse la controversia o
confficto entre los deseos del consumidor, sus propios intereses (consumidor) y el
bienestar de la sociedad en su conjunto en el largo plazo.

La industria automotriz satisface una demanda genérica de transporte, colma de

deseo de estima del consumidor de contar con un vehiculo propio, pero al
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satisfacer ese deseo se estd provocando un alto consumo de combustible (costo

social elevado), fuerte contaminacién ambienta, riesgo de accidentes, etc.

Estas situaciones nos conducen a la bisqueda de una redefinicion del enfoque de
las necesidades, que son el objetivo fundamental de la actividad de marketing, v

en dltima instancia de la empresa en su conjunto.

El término de marketing social es “la investigacién y deteccidon de las
necesidades, deseos e intereses de los segmentos de mercado objetivo, par
proporcionarles satisfaccion de las mismas en forma mas efectiva y eficiente que
la competencia, pero con el objetivo de preservar y/o aumentar al mismo tiempo el

bienestar de los consumidores y de la sociedad”

a) Los deseos e los clientes no siempre coinciden con los intereses de la
sociedad en el largo plazo, y a veces siguiera con ios propios intereses de
los consumidores en este mismo periodo.

b) Los consumidores preferiran cada vez mas aquellas organizaciones que
satisfagan sus deseos, pero que también demuestran interés por la
sociedad y sus necesidades en el largo plazo.

c) La tarea de la organizacion es servir a sus mercados de tal manera que

satisfagan no sélo los deseos individuales y/ transitorios.?®

 Blaidor, Néstor P. Marketing Total. 1990. Buenos Aires Argentina
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4.5 El factor humano

En la definicion de administracion que dice: “Es obtener resultados mediante la
guia def esfuerzo de otros”, nos damos cuenta de la importancia que ttene el
elemento humano para esta profesién.

En esta materia como en toda ciencia nueva, existen pocos principios aprobados;
asi, encontramos los siguientes para el personal:

1.- Buscar elementos que se adapten al puesto, es decir, el hombre adecuado

para el puesto adecuado.

2.- Un puesto no debe abarcar dos funciones: en las empresas pequefas esto es
dificil de aplicar y pasa a constituir un ideal para ser aplicado en cuanto se lo
permitan los elementos materiales.

3.- Colocar en cada puesto a las personas con las aptitudes necesarias. Esto
implica vigilar que el hombre no tenga ni demasiadas aptitudes, lo cual haria que
desarrollara su trabajo con falta de interés, ni pocas, pues entonces no podria
cumplir eficazmente con su labor.??

El factor humano es primordial en ta empresa, debido a que una persona puede
obtener resultados con el esfuerzo de los demas, cada persona tiene que estar en

su puesto para desempeiiar las funciones asignadas,

¥ Laris Casillas, Francisco Javier. Administracién integral. 1993. Méxi co
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4.6 Reclutamiento de personal

El personal de una organizacion constituye su recurso mas importante y el que
sélo puede ser adquirido mediante los esfuerzos de reclutamiento mas efectivos.
Son embargo, para realizar un reclutamiento efectivo debe disponerse de
informacion precisa y continua respecto a las cantidades y calificaciones de los
individuos necesarios para requerimientos y el reclutamiento de personal estan
afectados por la cantidad y tipo de trabajo que se gjecute y por los varios cambios
tecnoldgicos, organizacionales y de otra indole que puedan afectar al desempeiio
del trabajo.

Se necesita mucho tiempo de anticipacion para reclutar, seleccionar y desarrollar
a los empleados para muchos de los puestos en una organizacion, es esencial
que se prevean las vacantes con la mayor anticipacién para permitir a fos
empleados afectados el ser retenidos y reasignados, si es posible, a otros
puestos, con el fin de que pueda mantenerse una fuerza de trabajo eficiente y
estable. La anticipacién de los cambios en las necesidades de potencial humano
para puestos especificos forma parte de la planeacién de recursos humanos. En
una empresa privada, tal planeacion implica también formular planes efectivos
para ventas, inventarios y produccion, ya que es la demanda de los productos o

servicios de la empresa la que es la demanda de los productos o servicios de la
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empresa la que determina el namero y las calificaciones del personal que ésta

vaya a emplear.

4.7 Determinacion de las necesidades de la dotacién de personal

Los requerimientos de recursos humanos de una organizacidn, determinan por el
volumen de trabajo que se ejecute en ella, debe traducirse en aplicaciones a
puestos y posiciones especificos. Al terminar estas aplicaciones deben hacerse
ajustes para e! grado de competencia poseido por el personal que ocupe tales
puestos. También deben hacerse ajustes por pérdidas en productividad que
resulten de ausentismos, vacaciones, rotacidn, asignaciones de entrenamiento, y
para otros factores que afecten la eficiencia del empleado.

La posibilidad de contratar a nuevo personal esta limitada por los presupuestos de
nomina, que especifican las posiciones que deban ocuparse y el salario que deba
pagarse a cada puesto. Al evaluar sus necesidades de fuerza de trabajo, suele
existir la tendencia de los gerentes y supervisores a creer que sus departamentos
estan faltos de personal, con el resultado de que en ocasiones buscan mas del
que su departamento requiere. Sin embargo, el uso de los procedimientos de
control de costos que indigue la eficiencia con la cual esta siendo administrado un
departamento, puede ayudar a disminuir esta practica.

Si los gerentes estan bajo presion para mejorar la eficiencia, tendran mayor
incentivp para reducir los costos al no contar con personal innecesario empleado

en sus departamentos.
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4.8 Fuentes de reclutamiento internas y externas

“‘Una parte de recursos humanos (PRH) efectiva conduce naturalmente al
reclutamiento de empleados. El reclutamiento es el proceso para tratar de
localizar y exhortar a los solicitantes potenciales a que soliciten las vacantes
existentes 0 que habra. Durante este proceso se hace un esfuerzo para informar
exhaustivamente a los solicitantes acerca de los requisitos necesarios para
desempediar el trabajo y las oportunidades profesionales que la empresa les
puede ofrecer. El que la vacante quede ocupada con una persona de dentro de la
empresa ¢ de fuera de la misma dependera de la disponibilidad de personal, las

politicas de RH de la empresa y los requisitos del puesto vacante.” 30

Una organizacién puede formar una fuerza de trabajo eficiente solo si es capaz de
contratar para cada una de las varias posiciones al individuo que esté més
calificado par ocuparla. Tales individuos pueden ya estar empleados en otros
puestos en la organizacion o pueden ser reclutados fuera de ella. Asi pues, el
reclutamiento de personal requiere a investigacion de todas las fuentes posibles
de candidatos, calificados que sean tomados en cuenta en la apertura actual o
futura, de nuevos puestos. Debido a la amplia variedad de calificaciones
requerida y a la disponibilidad de estas personal para desempedar los distintos
puestos en muchas organizaciones, puede ser necesario depender de cierto
numero de fuentes de solicitantes. También existe mayor probabilidad de

localizar a solicitantes mejor calificados si se usa una variedad de fuentes, en
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especial si la disponibilidad de solicitantes de cualquier fuente varia de acuerde

con las condiciones del mercado.

En el momento que se tiene una vacante en la empresa es muy importante
evaluar en forma general las ventajas y desventajas de realizar el reclutamiento de

fuentes internas y externas.

Fuentes internas

Un jefe no debe descuidar ni confiar demasiado en las fuentes de personal
internas para cubrir los nuevos puestos por arriba del nivel de iniciacion.
Desafortunadamente, debido a que esta familiarizado con sus propios empleados
y con sus deficiencias, el jefe puede considerar que los solicitantes externos, de
los cuales conoce relativamente poco, estén mejor calificados de lo que en
realidad sea el caso. Por otra parte, si el jefe ignora las fuentes externas para

cubrir los nuevos puestos arriba del nivel inicial, esta practica puede servir para
proteger a sus empleados de la competencia de candidatos fuera de la

organizacion, quienes pueden tener calificaciones superiores a estos empleados.™’

* Sherman. Jr. Arthur W. Bohlader George W. Administracian de lgs Recursos Humanos, 1996 E.U.
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Ventajas del Reclutamiento Interno

La mayoria de las organizaciones tratan de seguir la politica de llenar las vacantes
por encima del nivel inicial de la empresa a través de ascensos y transferencias.
En un estudio realizado a una empresa, el 85 % de sus vacantes directivas y 58%
de sus vacantes en puestos de oficina a través del reclutamiento internc. Al

ocupar las vacantes de esta manera. Una empresa puede aprovechar la inversion

que ha hecho para reclutar, seleccionar, entrenar y desarrollar a sus empleados

actuales.

Los ascensos sirven para premiar a los empleados por el desempefio anterior y
pretenden exhortarlos a continuar su esfuerzo. También le dan a otros empleados
un motivo para anticipar que si hacen un esfuerzo similar tendran un ascensa,
mejorando el estado de dnimo dentro de la empresa.

Aunque la transferencia carece del valor de motivacién de un ascenso, a veces
puede servir para proteger a los empleados de los despidos o para ampliar sus
experiencias laborales. Ademas, la familiaridad del empleado transferido con la
organizacion y su funcionamiento puede eliminar los costos de orientacién y
entrenamiento que conllevaria el reclutamiento externo. Lo mas importante de
todo es que fa Direccién conoce ya el desempenio de la persona. Lo mas probable

es que estos conocimientos predigan con mayor exactitud el éxito del candidato

*' Chruden, Herberth J. Sherman Jur, Arthur W. Administracién de personal. 1986. E.U.
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que los datos obtenidos a través del proceso de seleccidn de los soi'icitantes
externos.*

El uso de las fuentes internas, si sirve para impedir despidos o beneficios para la
moral de trabajo y puede hacer que la organizacidn obtenga utilidades para la
inversidn que tiene en el entrenamiento de satisfactorias si no existen individuos
disponibles dentro de la organizacion que tengan las calificaciones necesarias
para determinada vacante. Ademas el personal experto contratado del exterior
puede ayudar a reducir las ideas anquilosadas en una organizacion, aportando
nuevas ideas, conocimientos y entusiasmo.

Los sistemas de informacion por computadora han hecho posible la acumulacion
de bancos de datos que cubren las calificaciones de cada empleado. Si los datos
anteriormente contenidos en el expediente del personal son colocados en una cita
magnética, una organizacion puede canalizar a los candidatos que tengan las
calificaciones requeridas para llenar una vacante especifica. Estos datos también
pueden ser usados para preparar los informes de personal relativos a la
estadistica de recursos humanos, costos laborales, ausentismo y rotacién de
empleados, con clases de puestos, departamentos o de toda la organizacién.
Como el valor de estos datos dependen de que estén al dia, el sistema de
informacién debe incluir provisiones para registrar los cambios en las

calificaciones del empleado tan pronto como éstos se presenten.®

3 Sherman, Jr. Arthur W. Bohlader George W. Administracién de los Recursos Humanos. 1996 E.U.,
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Las computadoras han hecho posible la creacion de bancos de datos que
contienen registros completos de las habilidades de cada empleado dentro de una
empresa. Estos registros computarizados, similares a los inventarios de
habilidades antes mencionados, le ayudan a la empresa a filtrar a toda su fuerza
laboral en cuestién de minutos para localizar candidatos adecuados para ocupar
una vacante interna. Se pueden usar también estos datos para predecir los
recorridos profesionales de los empleados y para anticipar dénde y cuando
pueden surgir las oportunidades de ascenso. Como el valor de los datos depende
de su actualizacion, el sistema de registro debe posibilitar los cambios en las

calificaciones de los empleados y sus puestos conforme los van ocupando.®

Al existir una vacante en la empresa, es importante evaluar la posibilidad de
realizar evaluaciones internas, ya que se obtendrian varias ventajas como son la
promocién de puesto, esta persona ya tendra conocimiento de la empresa, de los

procesos internos y el manejo en general.

Reclutamiento Externo
Existen muchas fuentes externas de las cuales es posible reclutar personal.
Algunas de ellas pueden usarse para cubrir una variedad de diversos puestos.

Otras s6lo pueden utilizarse para ciertos tipos de puestos, tales como para el

¥ Chruden, Herberth J. Sherman Jur. Arthur W. Administracién de personal. 1986. E.U
™ Sherman, Jr. Arthur W, Bohlader George W. Admjnistracién de los Recursos Humanos. 1996 E.U.
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personal ejecutivo, profesional técnico, de oficinas y de empleados generales. Las
fuentes especificas utilizadas por el jefe dependeran de factores tales como:
tamafio de las principales fuentes externas de solicitantes, aun cuando no

necesariamente en su orden de importancia, son los siguientes:

1. Anuncios.

2. instituciones educativas.

3. Agencias de empleos.

4. Soficitudes espontaneas.

5. Organizaciones profesionales.

6. Sindicatos.

Anuncios. Cualquiera que lea los periddicos esta familiarizado con las frases “Se
necesita’ y Se solicita” en la seccidon de anuncios. Para muchas empresas, los
anuncios pueden ser fa Unica fuente cuando buscan llenar sus puestos vacantes
de reclutamiento. La radio, los anuncios fuera de la fabrica, asi como las revistas
y los periddicos, pueden, por consiguiente, ser utilizados como medio publicitario
para intentar llegar hasta los solicitantes interesados, con los que en otra forma no
se podria establecer contacto. Los anuncios tienen la ventaja de permitir alcanzar
un gran auditorio y de proporcionar publicacién profesiona! o comercial que llegue

a un grupo de lectores seleccionado y deseado, ofrecera mayores posibilidades de
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producir resultados favorables, que si uno lo coloca en una publicacion de
circufacion en masa.
La efectividad de los anuncios como herramienta de reclutamiento dependerd
entre otras cosas, de la naturaleza de la impresion que hace sobre el lector. Si
bien los anuncios habiles y exagerados pueden servir para vender productos
domésticos, tienen menos posibilidades de influir sobre los solicitantes
inteligentes para tomar decisiones que puedan afectar sus carreras futuras,
particularmente si el puesto requiere un grado razonable de educacidn formatl.
En forma similar, el anuncio de “tipo ciego” y el que falsea u cculta ia verdad
unicamente lograra atraer a los solicitantes mas crédulos, quienes, cuando
descubran la verdad sobre sus obligaciones, pueden mostrarse resentidos y
rechazar el puesto. La principal limitacién, ademas del costo, es la naturaleza
impredecible de sus resultados.
La publicidad tiene la ventaja de llegar a un gran publico de posibles solicitantes.
Se puede lograr cierto grado de selectividad con el uso de periddicos y revistas
dirigidos hacia un grupo especial de lectores. En esta categoria entran los
periddicos profesionales, periédicos comerciales y las publicaciones sindicales y

de varias organizaciones fraternales o no lucrativas.

Los anuncios pueden a veces significar una carga pesada para la oficina de
especificaciones para la vacante, apareceran muchos solicitantes que saben que

no cumplen con los requisitos. Pueden estar solicitando el empleo con la

33 Chruden, Herberth J. Sherman Jur. Arthur W. Administracién de personal, 1936. E.U
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esperanza de que el patrén no encuentre ofros solicitantes que satisfagan los

requisitos.®

Instituciones educativas. La creciente demanda de personal que cuente con
grados académicos superiores en los campos administrativo, cientifico y téchico,
ha llevado a muchas compafias a ocuparse de un reclutamiento mas vigoroso
de graduados en las secundarias, escuelas comerciales o universidades, Puesto
que estas instituciones educacionales eliminan a muchos de tos estudiantes
menos interesados 0 menos capaces, también desarrollan una cierta funcién de
seleccion para las empresas. Este hecho, sin embargo, puede tentar a algunas
compaiiias a llenar posiciones con graduados que poseen mayores capacidades
que las que demandan los puestos de estas personas. Cuando se sigue esta
practica, puede esperarse que muchos de los que son contratados pierdan
pronto el interés y renuncien.

Cietas organizaciones, en especial las lucrativas, estan encontrando en la
actualidad muchas dificultades para atraerse a los jovenes que desean seguir
una carrera en ellas. Los cambios en el sistema de valores de la gente joven, asi
como los problemas a los se enfrentan por vivir en areas metropolitanas en
donde estdn localizadas la mayoria de las organizaciones, también han
provocado que renuncien a camreras a las cuales fueron atraidas las

generaciones anteriores.

i Sherman, Jr, Arthur W. Bohlader George W. Administracion de los Recursos Humanos. 1996 E.U.
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La mayoria de colegios y universidades tienen un servicio para ayudar a sus
estudiantes a encontrar una colocacion, que proporciona los registros de los
graduados que buscan empleo. Estos servicios de colocacion (bolsa de trabajo)
pueden ser de ayuda para los reclutadores al ayudarlos a localizar candidatos
calificados, arreglar entrevistas con ellos, y a diseminar folletos, manuales u otra
literatura de la compania a las personas interesadas.”

Algunos patrones no aprovechan los beneficios de los recursos colegiales y
universitarios debido a un mal programa de reclutamiento. En consecuencia, su
esfuerzo de reclutamiento no atrae a muchos solicitantes potencialmente buenos.
Otro punto débil que cominmente se encuentra es no realizar un esfuerzo
continuo y planeado a largo plazo. Ademas, algunos de los reclutadores que se
envian a los campus universitarios no cuentan con el entrenamiento o
preparacién suficientes para hablar con los candidatos interesados acerca de las

oportunidades profesionales o los requisitos para las vacantes especificas

El pretender visitar demasiados campus en vez de concentrarse en algunas
instituciones seleccionadas y la incapacidad para usar con efectividad la oficina
de colocaciones del campus universitario son otros de los defectos al reclutar.
La mala administracion de las visitas de fos solicitantes a la planta u oficinas
generales de la empresa y el no dar un seguimiento a los prospectos ni lograr un

compromiso de contratacion por parte de la alta direccidn se cuentan entre otros

3 Chruden, Herberth 1. Sherman Jur. Arthur W. Administracién de personal. 1986, E.U
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errores que han ocasionado que los patrones pierdan a los prospectos

calificados 3®

Agencias de empleos. Puede ser posible que en ocasiones las empresas
aprovechen la ayuda de las agencias de empleos para reclutar solicitantes.
Estas agencias que pueden servir como una extension del departamento de
empleaos, difieren considerablemente en términos de sus politicas, servicios,
costos y el tipo de solicitudes que pueden ser obtenidos a través de ellas.
Algunas agencias reciben el apoyo piblico u operan sobre base de no perseguir
lucro, mientras que otras actian como empresas lucrativas y marcan honorarios
para el solicitante y/o para la empresa. lLas agencias de empleos pueden
suministrar solicitantes que representan una variedad de areas ocupacionales o
pueden proporcionar solicitantes sclamente para ciertos puestos profesionales,
técnicos de oficina o domésticos. Cuando se busca la ayuda de una agencia de
empleados, por consiguiente, es aconsejable que una compaiia utilice aquellas
agencias que puedan proporcionarle los servicios y solicitantes necesarios a un

costo que valga la pena pagar.

Existen tres tipos de agencias de empleos, que son agencias de empleos

publicas, las agencias de empleos privadas y las firmas consultoras de negocios.

" Sherman, Jr. Arthur W. Bohlader George W, Adminjstracion de los Recursos Humanas. 1996 E.U.
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Agencias publicas de empleo. Las oficinas piblicas de empleo se mantienen en
ta mayoria de las grandes comunidades en toda la nacién, y oficinas que operan
parte del tiempo se localizan en muchas de las pequefas delegaciones llamadas
cede pecas .

Con el objeto de ser elegible para obtener los beneficios del seguro de
desempleo, se requiere que un individuo se registre en su oficina de empleos y
esté dispuesto a aceptar cualquier empleo adecuado que se le ofrezca. Este
requerimiento sirve para identificar aquellas personal que estan desempleadas y
que pueden ser asignadas a empresas que estan buscando empleados. Puesto
que las agencias publicas de empleo, estan administradas por los gobiernos
estatales, el tipo y calidad de los servicios que proporcionan tienden a variar.
Ademas de suministrar solicitantes de empleos, los servicios de algunas
agencias estatales pueden incluir ayuda a las empresas para hacer pruebas de
empleos, andlisis y evaluacion de puestos, encuestas de salarios en la

comunidad y otras funciones de personal.

Agencias privadas de empleos. Debido a que cargan honorarios las agencias
privadas tienden a proporcionar servicios de empleos mas especializados que las
agencias publicas y, a menudo, sirven a una clase particular de clientela. Los

honorarios se cargan a la empresa o al solicitante,” dependiendo de cual de fos
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dos esta recibiendo el beneficio principal, Ademas de asignarlo a quienes solicitan
empleados, los servicios para el solicitante pueden incluir consejo ocasional y guia
de ayuda para preparar historias de datos personales. Los servicios a las
empresas pueden incluir la publicacion de las vacantes en forma que no se revele
la identidad de la empresa y la conduccion de las entrevistas iniciales. El hacer
que una agencia de empleos publique las vacantes, puede ser conveniente si una
empresa desea considerar a las personas ajenas a su organizacion sin el
conocimiento de sus empleados, o si desea evitar un gran numero de entrevistas

con los solicitantes que pudieran responder al anuncio.

Las agencias que ofrecen sus servicios sin cargo, o a un cargo nominal, pueden
ser patrocinadas por organizaciones fraternales, religiosas o civicas, como un
servicio para los miembros o para la comunidad. Debido a su pequefios
presupuestos de operacién, sin embargo, las agencias en este grupo,
frecuentemente estan limitadas para actuar como una fuente de informacién

relativa a puestos vacantes y solicitantes de empleo.

Los servicios de empleados temporales son ofra fuente de personal que se
puede operar junto con las agencias de empleo privadas o en forma
independiente. Eil uso de empleados son temporadas durante los periodos

criticos, tiene la ventaja de reducir los despidos durante los periodos flojos, lo

* En Meéxico la ley prohibe que se cobren al solicitante




112

Capitulo 4, Empresas de reclutamiento y seleccion de personal temporal

que conduciria a un aumento en las primas por seguro de empleo. Puesto que los

empleados por temporada son llevados en la némina de empleados temporales, el
empleador se ahoma los costos de oficina, de contabilidad de néminas y de
prestaciones adicionales que en otra forma encontraria si los contratara. Debido a
las ventajas que puede derivar un empleador, los servicios de empleados
temporales han progresado rapidamente durante la década pasada, y hora

algunos tienen operaciones internacionales.

Firmas consultoras de negocios. La creciente necesidad de personas con
habilidad y experiencia administrativa ha originade que algunas firmas
consultoras se ocupen de, o inclusive se especialicen en el reclutamiento de
personal ejecutivo. Los honorarios por sus servicios pueden costar a las
empresas sumas considerables para llenar una sola posicién. Por esta razon,
las firmas consultoras tienen un incentivo par investigar y apreciar muy
cuidadosamente a las personas gue recomiendan para posiciones ejecutivas.
Por medio de investigaciones y contactos personales y de anuncios selectivos,
las firmas que se especializan en el reclutamiento de ejecutivos intentan localizar
los prospectos calificados para puestos ejecutivos que se interesen en cambiar
de empleo y mejorar su salario. Los ejecutivos calificados, cuyas capacidades
exceden las posibilidades u oportunidades de promocion en sus actuales
empleos, se encuentran entre los individuos que buscan estas firmas para
referiflos a sus clientes. Algunas firmas de reclutamiento han desarrollado

archivos que cubren varios miles de ejecutivos en esta categoria. Mediante el
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uso de computadoras, tales archivos pueden revisarse rapidamente para
localizar a los posibles candidatos par una determinada vacante en los niveles de

la gerencia.

Recomendaciones de los empleados. Los empleados pueden ser utilizados
para ayudar a su compafiia a localizar solicitantes calificados. Una alta moral
puede hacer que los empleados sean voceros de sus compaiia y pueden
contribuir indirectamente al reclutamiento de los solicitantes necesarios. Cuando
se requiere solicitantes con habilidades y existe escasez de éstos, el uso de
premios e incentivos puede ayudar a estimular al empleado en sus esfuerzos de
reclutamiento.

Si el empleado conoce a un solicitante y considera que haria un trabajo
aceptable para la compafiia y si el solicitante es una persona con quien el
empleado esta dispuesto a trabajar y asociarse, el empleado tiene un interés
definido para recomendar al solicitante. A! recomendar un solicitante para ser
contratado por la compafiia, el empleado, en cierto sentido, coloca en juego su
propia reputacion. Su sentimiento de involucramiento puede ser ventajoso para
gue el empleado tenga un interés definido en ayudar a mejorar el
comportamiento y el desempeno del individuo, para demostrar que éste es
satisfactorio.  Por otra parte, ain cuando los empleados pueden tomar
precauciones al hacer recomendaciones, es posible que cometan errores o verse
influidos indebidamente por la amistad personal. Al utilizar las recomendaciones

de los empleados como un medio para llenar vacantes, la gerencia debe estar
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alerta sobre el peligro potencial de construir camarillas compuestas de

empleados de la misma escuela, iglesia, logia o algun otro grupe. Ademas,
como es natural que los empleados recomienden como prospectos a personal
que son como ellos, los gerentes deben tener cuidado debido al considerar las

recomendaciones hechas por sus empleados menos satisfactorios.

Solicitudes espontaneas. La mayoria de las companias reciben diferente
numero de solicitudes espontaneas por parte de individuos que poseen una
amplia variedad de habilidades y conocimientos. Estos individuos pueden hacer
su solicitud sea por carta o en persona. Si tienen experiencia en la bisgueda de
empleo, pueden hacer uso de un curmiculum vitae personal. E! uso de este
resumen por ef solicitante le permitira escribir una carta de solicitud de empleo

que sea breve y que sirva principalmente para mostrar su interés en el empleo.

Organizaciones profesionales. Muchas organizaciones y sociedades
profesionales cuentan con un servicio de empleo para beneficio de sus miembros
asi como de los empleadores. Estas sociedades pueden incluir anuncios o listas
de puestos vacantes en las revistas que publican, de solicitantes que buscan
trabajo. Las reuniones regionales y nacionales de sociedades técnicas y
profesionales han tendido a atraer un nimero creciente de reclutadores, a menudo
con la constermnacion de las organizaciones patrocinadoras. Esta reaccion se ha
originado del hecho de que los pasillos y las habitaciones donde los reclutadores

han establecido sus cuarteles generales, a menudo han atraido mayormente el
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interés de algunos de los delegados, que las sesiones de conferencias.
Desafortunadamente, condiciones como éstas pueden desanimar a las empresas
a enviar representantes, en parte por el temor de que su personal valioso sea

adquirido por alguna otra comparniia.

Sindicatos obreros. Los sindicatos son una de las fuentes principales para
obtener solicitudes para diversos tipos de puestos, particularmente para los de la
“camisa de mezclilla”. En algunas industrias, los sindicatos tradicionalmente han
estado en posibilidad de mantener control sobre el suministro de un tipo de
trabajadores en particular, a través de sus programas de aprendizaje y por

medio de sus contactos de trabajo con la empresa.

4.9 El Proceso de Seleccion

El proceso de seleccion se inicia cuando se presentan las vacantes en una
organizacion, como resultado de actos del departamento de personal tales como
transferencias, promociones y separaciones, o por un aumento autorizado de
personal. Las vacantes pueden ser ocupadas por empleados de la organizacion a
traves de transferencias ¢ promociones, por quienes se encuentran en la lista de
espera o por nuevos solicitantes. Los pasos que tipicamente se encuentra en e!

proceso es el siguiente:
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t.Recepcion de 2 Entrevista 3.Llenado de la forma
informacién » preliminar » | de solicitud
6, Investigacion de 5. Entrevista 4. Pruebas de empleo
antecedentes <

b

Lista de espera de los
solicitantes aceptables ’ preliminar en el
depio. de personal

7. Seleccién 8. Sefeccion final
—» | del supervisor

'

10. Asignacidn 9, Examen médico

Modelo tomado de: Chruden, Herberth J. Sherman Jur. Arthur W. Administracion de personal. 1986. E.U

El nimero de pasos en el proceso de seleccion y su secuencia, varia no solo con
la organizacién sino con el tipo del puesto que deba ocuparse, con el costo de
administrar la funcién particular en cada paso y con la efectividad del paso al
eliminar a los candidatos no calificados. Para algunos puestos, la seleccidn de
empleados puede hacerse con éxito con solo una entrevista y un examen meédico,
en tanto que pueden ser necesarias varias entrevisias, una bateria de tests e

investigaciones elaboradas para otros puestos. En lo que sigue, las formas y los
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procedimientos de seleccion son los comiunmente empleados como base par

obtener informacion sobre el solicitante que va a ser examinado.*®

¥ Chruden, Herberth J. Sherman Jur. Arthur W. Administracion de personal. 1986. E.U




118

La importancia de la calidad en el servicio en una empresa que proporciona personal temporal

Capitulo 5.

Cliente



19

Capitulg 5. Servicio

5.1 Concepto de cliente

El sustantivo espafiol cliente indica a la persona que esta bajo la proteccion o la
tutela de otro, persona que utiliza los servicios de un profesional, persona que

compra en un establecimiento, parroquiano, comprador, comprador habitual.

El sustantivo inglés client sefiala a quien compra productos o servicio de otro,

consumidor, receptor de servicios legales o profesionales.

Ambos términos derivan del sustantivo latino clients, entis que designa a la
persona que esta bajo la proteccién de un defensor, de un abogado, de un
protector, de un apoyador.,

Para términos administratives, una definicion de cliente puede ser : quien recibe

un servicio o un producto. ¥

“* Colunga, Davila Carlos. La Calidad en el Servicio 1995. México.
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¢ QUE ES UN CLIENTE?
Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.
Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es su objetivo.
Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.
En cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningn extrafio.
Un cliente no es sblo dinero en |a registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un trato respetuoso.
Un cliente merece la atencién mas comedida que podamos darle. Es el alma
de éste y de todo negocio, El paga su salario. Sin é] tendriamos que haber
cerrado las puertas.
No lo olvide nunca

Autor desconocido

Modelo tomado de: Laurence, Karl Albrecht. ). Bradford, Lawrence. La excelencia en el servicio. 1990, E.U.

41

1 Laurence. Karl Albrecht. 1. Bradford, Lawrence. La excelencia en el servicio. 1990. E.U.
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5.2 Como comprar clientes
La teoria de la motivacion estudia qué es lo que empuja a las personas , qué es lo
que las mueve a actuar, decir, pensar o concretamente comprar.
Es necesario observar ahora cuales son las necesidades que llevan a la compra,
si las hay, y si no, apelando a otras necesidades no manifiestas aln, veremos
como actuar con un futuro cliente.
2Por qué razones la gente compra?
Las motivaciones pueden ser varias:

Por ocasidn

Novedad

Garantia

Utilidad

Economia

Apariencia, etc...
En fin, se podrian enumerar millones de razones para comprar y también para no
hacerlo, pero lo curioso es estudiar la Naturaleza Permanentemente Insatisfecha
del hombre, o sea su constante busqueda de encontrar objetos que satisfagan

aquello gue en realidad es imposible de satisfacer.
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Debemos de ver en qué momento de la historia cualquier individuo se constituye
como deseante, o sea a partir de qué momento Deja de Sentirse Complete para
comenzar a Demandar Objetos que competen el vacio en que se encuentra
inmerso.

En la vida intrauterina el bebé no experimenta ningdn desplacer, lo tiene todo,
comida, bebida, un habitat éptimo y sobretodo, ningan estimulo que lo perturbe.

Al nacer, este equilibrio se rompe, debe cambiar de forma de respirar, de comer,
pasa de un medio acuatico a uno aerobico, en fin todos alguna vez oimos el llanto

traumatico de un nifo al nacer, pero no podemos imaginar lo que siente.

Antes, el nifio no conocia ni siquiera lo que era una necesidad porque no existia
la brecha entre ésta y la satisfaccién de fa misma.

Es desde el momento en que nace, que encontrara un espacio entre su demanda
y la satisfaccién de lo que demanda.

Desde ese momento, o sea desde que pide algc que no puede ser interpretado
como leche, frio, calor, carifio, etc... es que conoce lo que es la espera, porque su
madre no siempre esta ahi donde él la busca, esto no tiene nada que ver con que
la madre esté o no, puede hasta ser una sustituta, incluso puede suceder que la
madre esté todo el dia encima suyo, pere ya nunca volvera a estar completo.

Esta es |la constitucion de todo sujeto al margen de las condiciones particulares de
su medio, pero lo importante es que al sujeto, constantemente le va a faltar algo

que una vez tuvo, y ansia volver a tener:
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La completud. El objeto perdido, {la causa del deseo) , entonces, todos los objetos
son sustitutos imaginarios de “aguel” objeto que alguna ves se tuvo.

" iseo = demanda - necesidad ¥

5.3 ;Como se forman las expectativas de los clientes?

Son casos realmente excepcionales, las expectativas de los clientes no surgen de
ta nada, como tampoco son el resultado de los caprichos de los clientes. Existen
cinco factores basicos que inciden en su formacién. Dos factores pueden ser
controlados directamente por la empresa, otros dos factores pueden ser
controlados de forma indirecta por la organizacién y un quinto factor escapa a todo

control por parte de la empresa.

A. CONTROL DRECTAMENTE POR LA EMPRESA

1, Comunicacion de marketing Publicidad, promocion de ventas,
relaciones publicas, argumentos
de venta etc.

2. Otras Promesas de los empleados,

comunicaciones cartas, instalaciones fisicas,
apariencia del personal,
nrafacinnalidad ote
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8. CONTROLABLES INDIRECTAMENTE POR LA EMPRESA

Encuentros con el servicio que han
3.- Experiencia personal con [a tenido en el pasado los clientes
propia empresa con la empresa y que han
condicionado su percepcion sobre
las caracteristicas de los servicios

4. Comunicacién boca a boca Comentarios, opiniones, criticas,
consejos, advertencias que se
transmiten verbalmente de perscha
a persona

C. NO CONTROLABLE POR LA EMPRESA

5. Experiencia personal con Encuentros con el servicio que han
otras empresas tenido en el pasado con clientes con
otras empresas y que han

condicionade su percepcion sobre
las caracteristicas que <<deben>>
tener los servicios que reciben de
cualquier empresa que les suministre
Servicios

Modelo tomado de: Diaz de Santos. La Formula del Servicio Excelente, 1995, Madrid Espadia.

* Frydman, Andrés. La esencia del Marketing de Servicios, 1996. Buenos Aires
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Lo importante de este esquema es que permite a la empresa ser consciente de
que con sus actuaciones influye, de forma directa e indirecta, en la estructuracion
de las expectativas de sus clientes; es decir, en la determinacion de lo que estos

esperan del servicio de la empresa. *

5.4 El cliente como agente activo.

Disefiando el contenido del servicio a prestar y establecido el sistema de
prestacion, corresponde al agente humano desarrollar las acciones encaminadas
a que la entrega del producto al cliente alcance un nivel excelente de calidad. Sin

la intervencién humana no e posible hace funcionar el mecanismo tendente a

“entregar el producto con servicio”. Solo el hombre, en definitiva, es quien presta

el servicio.

Por lo tanto, el servicio e constitutivamente una relacion Inter.-personal, que pone
en comunicacion a los empleados de la empresa proveedora con los clientes,
Esta relacién el cliente adopta, en principio, el ral de sujeto pasivo, mientras que el
empleado desempefia ef papel de sujeto activo. Basicamente, un fenémeno

econdmico-socioldgico de creciente auto participacién por parte del cliente (o

* Diaz de Santos. La Formula del Servicio Excelente. 1995. Madrid Espana




126

Capitulo 5. Servicio

“servicio”) hace que éste adopte en el proceso de prestacion del servicio una
doble funcidn: pasiva y activa a la vez.

Como sujeto pasivo, se ha dicho que sin su presencia no es posible fisicamente la
existencia del servicio. Independientemente del grado de intensidad o sofisticacion
tecnoldgicas que soporten la presentacion del servicio, en el eslabon final de la
cadena de operaciones se encuentra el cliente. Nunca el contacto humano llega a
ser sustituido por la maquina Y a ambos lados de un poderoso aparato
tecnoldgico se hallan dos personas, para que, en todo caso, ha variado el vehiculo

de comunicacion.

Como sujeto activo, el sistema de prestacion es concebido en algunas ocasiones

de modo que el cliente participe como agente productor del servicio.

El servicio no sblo exige la presencia del cliente, sino que ademas implica
habitualmente una relacion de contacto fisico con él. A partir de la realidad de
este contacto:

a) El cliente consigue, dentro de la interaccion que se produce en el
“momento de la verdad”, redefinir el producto y hasta crear un nuevo
mercado, si las exigencia planteada son novedosas para su proveedor.
Tom Peters ha observado cémo esta redefinicion especialmente posible
con motivo del tratamiento de las quejas.

b) El producto y el servicio llegan a ser el precipitado final de esta

experiencia interactiva. Un cliente, que sea consciente de esta
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c) eventualidad, puede desempeiiar un papel activo y sistematico, que
llegue incluso a * inventar practicamente el mercado de una empresa”,
en opinién de Regis McKenna.

d) De ahi que algunas empresas disefian sus programas de mejoras de la
calidad haciendo participar al cliente en todas las fases del proceso

productivo y/o servactivo.

La posibilidad de que el cliente acepte aumentar su participacién en la realizacién

del servicio estd en funcidn a juicio de cuatro circunstancias diferentes:

1) La cultura de los clientes

Actitudes de disciplina y de solidaridad o, por el contrario, de individualismos y
agresividad tienen un sustrato cultural que impregna de manera peculiar a cada
colectividad. La influencia de los factores culturales esta intimamente relacionada
por el nivel de implicacién del personal en contacto. Si éste es bajo la
participacién permitird al cliente obviar una relacién pobre y escasamente
interactiva. Si es alto, la participacion le permitird desplegar su espiritu de

dinamismo, aceptacion de retos y competitividad.
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2) Las condiciones del servicio

Elementos objetivos como la duracion o frecuencia del servicio influyen en fa
participacién, cuando mds prologados o repetitivos son los servicios mayores son

la posibilidad de hacer intervenir al cliente.

3} La caracteristicas del comportamiento del consumidor.

Tres de ellas tienen un impacto especial sobre la participacion:

o La fidelidad {(a este respecto los clientes se clasifican en monofieles,
multifieles e indiferentes, exigiendo cada categoria una gestion de la

participacién diferente):

g La tasa de utilizacién del servicio (directamente proporcional a fas
oportunidades de participacionj:

o La actitud frente a la innovacién (rutinaria o positiva, segun el perfil

psicologico de cada personalidad)

4) La posicién dominante de! cliente.

Se parte de la hipotesis de que en las relacione proveedor-cliente e frecuente que

una parte domine a la otra. Por otro lado, hay clientes que aceptan participar
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activamente en la realizacion del servicio y otros que prefieren se pasivamente

atendidos.*

5.5 Quienes son nuestros clientes?,

Son aquellos que hacen negocios con nosotros comprando nuestro producto o
servicio. Estos son clientes del primer nivel. Una buena manera de identificar a los
clientes de! primer nivel es haciendo la pregunta: ;De quién dependemos para
realizar nuestro negocio?. Hay que identificar a aquelios clientes sobre los cuales
podrian verdaderamente decir “sin los cuales , no somos nada”. Por ejemplo, en
un hospital, et cliente de primer nivel es probablemente el paciente. ‘Pero donde
consigue los pacientes el hospital? De los médicos que los admiten.

Eso conduce a la siguiente categoria: aquellos clientes con quienes podemos
tener una interdependencia mutua. A estos los llamamos cliente de segundo nivel.
Si bien es cierto que el cliente de! primer nivel en un hospital es el paciente, no
habria pacientes si no hubiera medico que los admitiera. Los médicos, a su vez,
dependen mutuamente del hospital para ofrecer las facilidades, las salas de
operaciones y otros soportes necesarios para dar un tratamiento meédico y
quirrgico a los pacientes.

Pero el médico no puede ofrecer atencidn sin la ayuda y apoyo de muchas otras

personas. Por eso hay otra categoria llamada clientes de tercer nivel. Con

* Larrea, Pedro. Calidad de Servicio del Marketing a la estrategia. 1991, Madrid, Espaila.
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frecuencia, estos son nuestros empleados o personas fuera de la compaiiia que
nos hacen posible trabajar en el negocio. Continuando con el ejemplo de! hospital,
el médico depende de la enfermera y de cantidades de especialistas y técnicos
para prestar atencién médica. Las ambulancias, los voluntarios, pagadores de
sequros de terceros, empresas que suministran lenceria, fabricantes de
instrumentos médicos y vendedores de muchos productos diferentes , necesarios

para el funcionamiento de un hospital, todo esto forma parte de la categoria de
clientes del tercer nivel.

Hay una categoria mas: clientes de cuarto nivel. Pueden no tener interaccion
directa con nuestro negocio, pero son importantes para el éxito. En un
establecimiento médico, esta categoria incluye floristas, capellanes, familiares de

los pacientes, medios focales y funcionarios del gobierno, entre otros.

¢ Qué desean los clientes?

Hay que tratar de descubrir los atributos importantes del servicio de los clientes.
El camino mas sencillo y directo hacia estos atributos es preguntando
directamente a los clientes. Muchos negocios hacen numerosas encuestas sobre
sus clientes. Las encuestas pueden ser fuentes de informacion muy dtiles. Pero
nos preocupa que casi todas las compariiias con las cuales hemos trabajado,

parecen hacer solo aquellas preguntas en las encuestas cuyas respuestas effas



131

Capliuto 5. Servicio

quieren saber . Rara vez se les ocurre descubrir primero que es importante para
el cliente y luego crear una encuesta o cuestionario que refieje los elementos en
los cuales los clientes dicen estar interesados.

El método mas conocido para descubrir lo importante para el cliente es el grupo
foco. Un grupo foco es un grupo pequefio de 8 a 12 voluntarios seleccionados de
la poblacién de clientes. Utilizando un proceso especial de entrevista, estas
personas revelan los atributos especiales de la calidad de! servicio que para ellas
son importantes, cuando llegan a hacer negocios con nosotros. Los grupos foco
no nos dicen lo que todos los cliente piensan , pero si nos dan una idea de lo que
es importante para una muestra representativa de nuestros clientes. Las
encuestas y los cuestionarios se pueden utilizar luego para verificar la informacion

de! grupo foco con una poblacién mas grande de clientes.

¢Como esta usted haciendo par satisfacer los requerimientos de su

servicio?

Cuando se conteste esta pregunta, vamos tras el promedio de puntos de
calificaciones sobre el servicio. Una vez que hayamos determinado quiénes son
nuestros clientes, interna y externamente, podemos utilizar el método del grupo
foco par descubrir los atribuios claves de la calidad del servicio.

Una parte del proceso de la encuesta consiste en pedir a los clientes gue le den

un puntaje al negocio sobre el nivel de rendimiento para cada uno de los factores
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de servicio que deseamos evaluar. Una vez obtenidos estos datos, tenderemos la
base para determinar qué tan bien estamos respondiendo a las expectativas de

los clientes.*®

5 Albrec, Karl. Bradford, Lawrence J. La excelencia en el servicio. 1990. E.U.
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ANTECEDENTES

Los antecedentes y la problemdtica que mencionaré son de una empresa que se
dedica a contratacion de personal temporal, el nombre que utilizaré para este

trabajo serd HOMBRES TRABAJANDO S.A. DE C.V.

La empresa Hombre trabajando S.A. de C.V. es una compaia trasnacional que
otorga el servicio de contratacion de personal temporal. Hombres trabajando
S.A. de C.V. cuenta con 50 aios de experiencia, con 3,000 oficinas en mas de
50 paises, estando su oficina matriz en Milwaukee. Hombres trabajando S.A. de
C.V. inicio sus operaciones en E.U.A. en 1948 y en México en 1969. A nivel

mundial se tiene 1.6 millones de empleados.

La experiencia de Hombres trabajando S.A. de C.V. : se tiene especialistas
mexicanos trabajando en instalaciones de sitios celulares en Brasil, Guatemala,
Trinidad y Tobago y Las Bahamas en las cuales fa empresa realiza
contrataciones.

En lo que respecta a México cuenta con 62 oficinas en 39 ciudades contando con
51,500 empleados temporales brindando su servicio a algunas empresas

nacionales entre otras: Ford Motor Company de México S.A de C.V., IBM, Loreal,
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American Express Co, Bancomer S.A., Xerox de México , Hewlett Packard,

Dornecq, Citibank, Banco Santander Mexicano S.A., etc.

Los servicios que proporciona Hombres Trabajando S.A. de C.V. son:

0 Reclutamiento puro: se realiza el reclutamiento de candidatos que cubren el
perfit sefalado por el cliente, se envian a entrevista, y la persona seleccionada
pasard a formar parte de la empresa del cliente.

o Procesamiento de nomina: el cliente tiene ya seleccionado al personal que
quiere que se contrate por Hombres trabajando, se contrata al empleado, se le
hace su pago de ndémina, la empresa paga como sus aportaciones
correspondientes a SAR, Infonavit, IMSS. El pago a el empleado puede ser
por hora efectiva de trabajo o por dia trabajado.

0 Administracion de personal: se realiza el reclutamiento, se contrata al
empleado, se le hace su pago de ndémina, la empresa paga como sus
aportaciones correspondientes a SAR, Infonavit, IMSS. El pago a el empleado
puede ser por hora efectiva de trabajo o por dia trabajado.

o Consultoria: Se recluta puestos a nivel direccion, se envia a entrevista al
candidato, para que labore directamente en la empresa del cliente.

o Maquila de nomina: Se procesa la némina del personal de planta de la
empresa que estd solicitando el servicio, aplicando los descuentos

correspondientes SAR, Infonavit, IMSS, a los empleados para que la empresa
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realice los pagos posteriormente. Se utilizan cheques y/o recibos de la empresa

deli cliente. Los empleados no tienen nada que ver con Hombres Trabajando.

o Outsourcing: El cliente contrata el servicio por un precio establecido con
Hombres Trabajando. Hombres Trabajando tiene la obligacion de proveer de
insumos al personal asignado para que puedan realizar su trajo. Por ejemplo:
el personal de lavacoches; Hombres Trabajando provee de uniformes al
empleado, shampl, cepillos, franela, aromatizante, almoroll, cada que sea
necesario. Todo este material y uniformes se prorratea al cliente en el precio

estipulado.

En seis meses se lograron tener 25 sucursales nuevas en 18 ciudades con
Bancomer S.A, (6,000 empleados) en el proyecto de afore, el cual se recluto y

contratd supervisores, y afiliadores.
En el proyecto de AT&T (3,000 empleados) a nivel nacional, brindando el servicio

de contratacién de lineas telefénicas, reclutando y contratando supervisores y

promotores.
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Personalizacion y Cercania:

Ejecutivo de servicio de Hombres Trabajando en empresas cliente. Este tipo
de servicio consiste en tener un ejecutivo asignado para atencién de cliente y
empleados.

Sucursal de Hombres Trabajando S.A. de C.V. dentro de las instalaciones
de! cliente. Cuando el nimero de empleados es grande, se tiene un ejecutivo
de servicio al 100% en la oficina del cliente, para atencion de cliente y
empleados.

Sucursales exclusivas para el cliente. Cuando el tipo de operacién es compleja
y de mucha dedicacion se tiene en ias oficinas de Hombres Trabajando

ejecutivos de servicio exclusivamente para la atencion del cliente.

Involucramiento del personal de Hombres Trabajando

Existen evaluaciones y retroalimentacion con el cliente en periodos trimestrales

para poder reforzar los siguientes puntos:

o Candidatos con el perfil del area: se verifica que el personat enviado a

entrevista esté cumpliendo con los requerimientes del cliente.
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Expedientes completos para entrevista de R.H.: el candidato llena un
registro con sus datos personales, se le aplican evaluaciones dependiendoe del

puesto que vaya a cubrir el candidato.

indice de aceptados VS rechazados en entrevista: se pide al cliente una
retroalimentacion de candidatos enviados para poder redefinir el perfil
salicitado.

Indice de rotacion: se hace un analisis de los motivos de la rotacion de
personal, por ejemplo, horario, ambiente de trabajo, exceso de trabajo, sueido
bajo.

Comunicacion efectiva con su personal: la atencion personalizada del
ejecutivo de servicio es primordial para los empleados.

Tiempo de respuesta a dudas administrativas: verificar que tiempo se tiene
de respuesta. En el caso que sea exista tardanza, se analizara la razon.
Entrevista de salida: e! empleado cuando termina se asignacion con el
cliente liena una evaluacién de salida, en el cual nos podemos dar cuenta
cuales son los motives de su renuncia. Con los resultados de esta evaluacion
se da una retroalimentacion al cliente del motivo que el personal asignado este

renunciando.
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Existe una relacién de confianza entre el cliente con Hombres trabajando S.A.
de C.V. , debido a que la empresa cuenta con |a aprobacion de 1ISO 9002,
En el caso de IBM, se tiene un certificado de proveedor de reclutamiento y

seleccion.

Apoyo y atencién a empleados:

Se aplican pruebas de calidad para la seleccion de los empleados como son:

u Pruebas de precision y rapidez en clasificacion de documentos: son
evaluaciones de ortografia, y archivo

o Idiomas: se aplican pruebas en computadora donde se mide que porcentaje
de inglés, Francés, italiano, tiene el candidato, segun el perfil solicitado por el
cliente.

u Captura de datos: se le realiza un dictado oral al candidato para medir su
rapidez, se le pide al candidato que realice un documento en Word, Excel y
power point,

v Pruebas secretariales: Se aplican las tres pruebas anteriores, y examen de

taquimecanografia.

Se tiene pruebas permanentes de capacitacion en Microsoft Office 98, Excel,

Power Paint, Word para empleados temporales y personal staff.
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Servicio y motivacion.
Se tienen registros patronales en las principales ciudades de la Repiblica
Mexicana, para poder dar un mejor servicio al empleado en servicio de Seguro

Social.

Existe un programa de reconocimiento al empieado por su desempeno y

dedicacion a su trabajo.
Ei empleado es evaluado por su supervisor y conforme a calificacion obtenida, se

premia al mejor empleado de las 4reas o departamentos del cliente.

Razones sociales:

Existen 4 razones sociales en Hombres Trabajando S.A. de C.V., para
adaptarse a las necesidades del cliente, las cuales se dividen de la siguiente

manera:

o HOMBRES TRABAJANDO SA de CV.- Como se ha descrito
anteriormente, la mayoria del personal temporal esta contratado bajo esta
razon social, que es la mas conocida por los clientes, ya que fue con la que

se inicid operaciones en México.




141

Capitulo . Caso préctico “Hombres trabajando S.A de C.V."

o HOMBRES TRABAJANDO CORPORATIVO S.A. de C.V.- se administra los
puesto del personal staff, como son' Director General, subdirectores,
gerentes regionales, de zona, de sucursal, ejecutivos de finanzas, de
servicios, de tesoreria, de cuentas por pagar, administrativos, asistente,

secretaria, recepcionista y mensajeros.

0 HOMBRES TRABAJANDO TEC. S.A DE C.V- se lleva el reclutamiento,
seleccion y némina del personal dedicado a! 4rea técnica: como son
ingenieros en todas sus ramas, asi como personal administrativo

trabajando en la empresa con el area técnica.

0 HOMBRES TRABAJANDO INDUSTRIAL SA. de CV.- se lleva ef
reclutamiento, seleccion y nomina del persona!l dedicado al area industrial;
como son obreros, ayudantes en general, asi como personal administrativo

trabajando en la empresa con el area industrial.

Tecnologia:

Existe una red que se encuentra en el Distrito Federal en el corporativo: existen

mas de 740 PCs conectadas diariamente, en 17 estados de la Republica
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Mexicana. Con esto se obtiene red telefonica / datos comunes / fax e infarmacion

que se puede generar en un estado de la Republica e imprimir en otro.

Se manejan programas como JD Edwards, Auditoria IMSS, y sistema de Némina

Hombres Trabajando S.A. de C.V.

Con todo Io anterior Hombres Trabajando S.A. de C.V. es un socio experto en:

Ahorro de tiempo: le realizamos al cliente el reclutamiento, administracion de
némina, pagos al seguro social, Infonavit, SAR, declaraciones ante Hacienda
del personal temporal que tiene asignado a su empresa asignado.
Flexibilidad en el nuimero de empleados: se puede contratar de un
empleado temporal hasta un nimero masivo, dependiendo de las necesidades
del cliente.

Responsabilidad laboral: Hombres Trabajando es el patron al 100% del
personal asignado al cliente.

Confianza y profesionalismo: como se menciond anteriormente se tiene
ejecutivos de servicio asignados especialmente al cliente, demostrando
profesionalismo de procesos administrativos para poder brindar un mejor
setvicio, sintiéndose el cliente con la confianza necesaria para manejar el

personal asignada a su empresa.
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PROBLEMATICA

{Diagnéstico)

Al realizar el andlisis en la empresa Hombres Trabajande S.A. de C.V. he
detectado 4 aspectos fundamentale, que nos pueden afectar al querer brindar un

servicio con calidad como son ios siguientes:

a) Empleado:

1. Falta de informacion al empleado al iniciar su asignacion : En el memento

que un empleado inicia una asignacion y no recibe la informacion
adecuada por parte de su ejecutivo de servicio no tendra una ubicacion de
en que tipo de empresa lo esta contratando, cual es el giro de la empresa,
cuales seran sus compensaciones y prestaciones, su horario de trabajo,
horario de servicio a empleados, teléfonos de la empresa, ejecutivo que e
dara atencion, asi como de que manera seré su pago, y su renovacion de

contrato.

2. Evaluacién del_personal_satisfaccién en el trabajo, entrevista de salida

Hay evaluaciones especialmente elaboradas para el personal asignado
pero no son aplicadas cada 3 meses que es el tiempo establecido, por
exceso de trabajo del ejecutivo de servicio, y procedimiento de Ia

operacion .
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b) Empresa

1. Evaluacién de servicio: La evaluacién de servicio se aplica cada 3 meses,

y en ccasiones el cliente piensa que es muy rapido cuado se le vuelve a
aplicar. £l comenta gue si no ha hablado o solicita una junta, no hay por
que aplicar la evaluacion tan seguido.

2. Contrato de calidad: Este contrato no tiene una fecha para su aplicacién,

en el momento de su aplicacion se estipulan fechas compromisos que en

la mayoria de las ocasiones no se toman en cuenta.
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PROPUESTA

Al dar una buena induccién al empleado, referente al giro de la empresa, asi
como las prestaciones y servicios que obtendra al laborar en Hombres
Trabajando S.A. de C.V. el empleado se sentira identificado con su empresa
patrén, teniendo conocimiento de sus prestaciones, y los beneficios que tendra

al estar contratado por Hombres Trabajando. (anexo 1)

Las evaluaciones de personal, satisfaccion en el trabajo, y entrevista de salidas,
sean aplicadas cada 2 meses, para que su lapso no sea tan largo, y poder tener
informacién biemestral, que serd muy Gtil, ya que sabremos con la evaluacién de
personal (anexo 2) como se estd desempefando el empleado, y poder darle
retroalimentacion; satisfaccion en el trabajo (anexo 3), como se siente
actualmente en sus actividades realizadas; y la salida de entrevista (anexo 4) sera
aplicada al final de su asignacidon para saber que relacién tuvo con sus

companeros, supervisor, y si le gustaria volver a trabajar con Hombres

Trabajando S.A. de C.V.
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Referente a la evaluacion de servicio sea aplicada cada 5 meses, y solamente ir
a visitar al cliente en forma regular para pregunta si se ie ofrece algo, para que él

sienta que estamos al pendiente de sus necesidades. (anexo 5)

El contrato de calidad, deberia de aplicarse cada 6 meses como regla general,
verificando que los compromisos que se adquieren por ambas pares se cumplan
en la fecha estipulada. En el momento de que se vea al cliente descontento se

tendra que aplicar inmediatamente. (anexo 6)
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ANEXO 1

BIENVENIDO A HOMBRES TRABAJANDO S.A. DE C.V.

HOMBRES TRABAJANDO te da ia mas cordial bienvenida, y espera establecer
una excelente relacion laboral contigo.

Para lograr esto te desglosamos a continuacién una pequefia induccion de
HOMBRES TRABAJANDO, con un desglose de tus prestaciones, calendario de

pagos, procedimientos generales y en que consiste el servicio a empleados.

1.-Introduccién a Hombres trabajando

Hombres trabajando es una compaiiia trasnacional que otorga el servicio de
contratacién personal temporal. Hombres trabajando cuenta con 3,000 oficinas
en mas de 50 paises, estando su oficina matriz en Miwakee. Hombres

trabajando inicio sus operaciones en E.U.A. en 1948 y México en 1969.

2.- Compensaciones y Prestaciones

Hombres trabajando por lo tanto, al momento de contratarte se convierte en

patron al 100% absorbiendo toda Ja responsabilidad laboral.
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Los empleados de Hombres trabajando reciben una compensacion —sueldo- , en
base a las condiciones determinadas por (cliente}, para cada uno de los puestos.
Este sueldo se paga a los empleados de forma quincenal, conforme a calendario
anexo. El pago se hace a través de depdsito bancario,

Este pago se emite con base a horas trabajadas, segun reporte del supervisor de
(cliente).

Los contratos se renuevan automaticamente y se te hacen llegar para tu firma

junto con tu pago.

Las prestaciones que reciben los empleados asignados a (cliente) son las de ley:
6 DiAS DE VACACIONES
15 DIAS DE AGUINALDO

25 % DE PRIMA VACACIONAL

Inscripcion al Instituto Mexicano del Seguro Social con el respectivo tramite,
entregando a el empleado su alta (HOJA ROSA) con la cual e empleado acude a
la clinica correspondiente a inscribirse con sus beneficiarios. Para personal
asignado en provincia se les entregara una pase permanente, el cual este pase le
servira para tener atencion en la Republica Mexicana.

El IMSS ofrece prestaciones econdmicas y en especie como atencion meédica,

quirdrgica, medicamentos, pago de incapacidades, pensiones por invalides o
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vejez, guarderias para los hijos de las aseguradas y proteccion en riesgo de
trabajo.

En caso de incapacidades estas deben ser expedidas a nombre de Hombres
trabajando S.A. de C.V.

Las incapacidades no deben ser expedidas extemporaneamente son el Unico
medio de justificacién de faltas por enfermedad que pueden presentar los
empleados.

El sistema de ahorro para el retiro es una prestacion otorgada por Ley y consiste
en el ahorro mensual de 2% del salario devengado. Estas aportaciones las hace
bimestralmente, y segun las disposiciones oficiales, se dar4 a conocer montos,

nimeros de cuenta, bancos, etc... que manejas estas cuentas.

3.- Servicio a empleados.

Hombres trabajando se a las 6rdenes tanto del cliente como del empleado en las
oficinas correspondientes de lunes a viemes de 9.00 am. a 18:00 p.m. Los
empleados pueden solicitar vacaciones, cartas constancias, credenciales,
cualquier tipo de informacién o dudas las veces que sea necesario.

Al presentar tu credencial de Hombres trabajando contards con el 15% de

descuento en Opticas DEVLIN Y LUX.

4.- Contratacion y Primer pago

Adjunto encontraras tu expediente con tu contrato para tu revision y firma.




151

Capituio 6. Caso practico “Hombres trabajando S.A de C.V.”

Los pagos se realizaran de manera quincenal en las instalaciones de (cliente)

Me reitero a tus 6rdenes.

Atentamente,

LiC.

Ejecutivo de Servicio
Direccion

Tels:
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ANEXO 2

EVALUACION DEL PERSONAL

Nombre del empleado:

Fecha de asignacion:

Puesto:

Departamento:

2 Puntos=Muy bien 1Punto= Regular 0 Puntos=Malo

210

1.-¢ Puede adecuarse a recibir y entender instrucciones rapidamente? D D D

goo

3.- ¢ Se adapta facilmente al ambiente de trabajo a la rutina de poiiticas

Uuf

4.- ¢ Acepta con actitud positiva ser supervisado?.............coccoeev D D D

2.-4 Tiene capacidad para recordar y seguir las instrucciones que se

b AN et
Y PrOCediMIEntOS. ... ..o e,

5.-;considera usted que las habilidades técnicas de este empleado

estan de acuerdo con los requisitos solicitados para la realizacion

de SUTrabajo? . ..o D D H

6.-¢ Se adecua a trabajar en equipo cuando asi se le requiere?..... D D D
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7.- ¢ En que medida se integra con el resto de! personal?................. D D D
8.- Lacalidad en el trabajo que realizaes...........................ococooo.. . D D D
9.- ¢ El trabajo realizado por el empleado en cuanto a cantidad y tiem-

PO, cumple con sus expectativas?.................cccoeeeeeeeeeee D D D
10.- ¢ Respeta las normas de disciplina establecidas por la empresa? D D D
11.- En relacién al ambiente de trabajo, se presentacidénes: ............. D D D

12.- Bl desempeiio global de este empleado temporal es:.................. D D D

i
g oo
U 00

13.- ,Como mide las siguientes cualidades en el empleado temporal?
*» Iniciativa
= Productividad

» Compromiso

Nombre: Firma:
Puesto: Empresa;
Teléfono: Fecha:




EVALUACION DE PERSONAL

ANEXO 2
MALO

| 3%
REGULAR

N

MUY BIEN
MUESTRA ALEATORIA DE 89%
60 PERSONAS
53% MUY BIEN, .5%
REGULAR. 2% MALO
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ANEXO 3
REVISION DE SATISFACCION EN EL TRABAJO

Deseamos proporcionarte a ti, nuestro empleado personal, la mejor ayuda
posible en refacién con tus asignaciones de trabajo.

Tus comentarios seran usados confidencialmente en tu beneficio. Sinceramente

agradecemos tu tiempo y ayuda.

Siempre (3) La mayoria de las Veces {2) Casinunca (1)

1.-¢ Es cordial, atento y con actitud de servicio 3 2 1
el personal de ia oficina de Hombres Trabajando?.............. D D D
2.-; Consideras que tu ejecutivo de servicio
da sequimiento a tus dudas y logra resolverlas?............. D D D
3.- ¢ Cuando recibes una asignacion de trabajo, recibes
también suficientes detalles acerca de la misma?...........
4.- ; Tu ejecutivo de servicio te dice qué hacer en caso de
que tengas dificultades en el trabajo, te enfermes o llegues
tarde . e D D D

5.-¢ Las asignaciones recibidas te permiten trabajar tanto y

tan frecuentemente como quIsiEras?..........cccccccveiieen e, D |:| D
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6.- ; Estimas que las asignaciones que te proporcionamos
han sido satisfactorias?...............cccccocoiivceie, D D D
7.- Tus pagos son realizados a tiempo y correctamente?... D D D

B.- ¢tu ejecutivo de servicio mantiene contigo comunicacion

CONtiNDA?. ..o s I:] D D

Nombre:

Fecha:




REVISION DE SATISFACCION EN EL

TRABAJO
ANEXO 3
CASI
NUNCA
5%
LA
MAYORIA
DE LAS _, -
SIEMPRE
MUESTRA ALEATORIA DE 60 83%

PERSONAS
50% SIEMPRE, 7% LA MAYORIA
DE LAS VECES, 3% CASI NUNCA
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ANEXO 4

ENTREVISTA DE SALIDA

Nombre : Fecha
Fecha de ingreso: Uitimo dia laborado
Puesto desempenado: Horario:
Turno: Empresa a la que fuiste enviado:

Area o Departamento:

Nombre y puesto del jefe

inmediato

Excelente (4) Buena (3) Regular (2) Mala (1)
4
1.- La relacién con tu jefe o supervisor fue D

2.- La relacion con tus comparneros de trabajo

. 3 C3 w~
1 1 -

3.- El reconccimiento de tu trabajo fue D

4.- Las condiciones del lugar donde

— O 80 O w

3
=3

Nombre del ejecutivo de servicio

Sucursal Hombres trabajando




ENTREVISTA DE SALIDA
ANEXO 4

REGULAR
34%

EXCELEN

8 TE

BUENA 55%
9%

MUESTRA ALEATORIA DE 60 PERSONAS
47% EXCELENTE, 8% BUENA, 3% REGULAR, 2% MALA
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ANEXO 5

EVALUACION DE SERVICIO

Nombre : Fecha
Empresa: Teléfono:
Departamento: Puesto:

Ematit:

Muy bien (4) Bien (3} Regular (2) Mal (1)

1.- ¢Como califica el servicio que Hombres 4 3 2 1

frabajando le proporciona?...................... D D D D

g 0 0 0

3.- ; Considera usted que Hombres trabajando

2.- §Cémo califica la cortesia de Hombres

trabajando al atender sus solicitudes?.....

entiende sus necesidades?......................... D D D D
4 - ; Considera usted que Hombres trabajando

atiende sus necesidades?...............cocevvn. D D D D
5.-4 Como considera el precio de nuestro

servicio con fa calidad del mismo?.............. D D D D
6.- ; Qué opinion tiene del servicio en cuanto

a los siguientes tramites administrativos?
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a} Reportes de tiempo
b) Facturacién

c) Cobranza

7.-¢Como evalla el profesionalismo y capacidad

laboral de la oficina de Hombres trabajando que

atiende su compania?..............c..ooceeei e, D D D D




EVALUACION DE SERVICIO

ANEXO 5
MAL
0
REGULAR 27
34%

MUY BIEN
S57%

7%

MUESTRA ALEATORIA DE 60 PERSONAS
49% MUY BIEN, 6% BIEN, 3% REGULAR, 2% MAL
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ANEXO 6

CONTRATO DE CALIDAD

Fecha:

Cliente:

Area de servicio:

Antecedentes:

Descripcion de la mejora:

Beneficios y compromisos:

Fecha de revision:

Responsable Cliente Gerente del area
de la cuenta
Fecha de revision; ¢ Se cumptié el contrato? Si NO
Fecha de proxima revision; D D
Comentarios;

Fecha de revision:  _ ¢Se cumplié el contrato? St NO

Fecha de proxima revision: D l:]

Comentarios:




CONTRATO DE CALIDAD
ANEXO 6

MUESTRA ALEATORIA DE 60 PERSONAS
57 % SI 3% NO
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CONCLUSIONES

Al concluir este trabajo pude darme cuenta lo importante que es reforzar con
evaluaciones {a opinion de nuestres empleados y clientes, para poder
brindarles un sérvicio con calidad, debido a que el cliente consume nuestro
producto o servicio satisfaciendo sus necesidades; al brindar un servicio con
buena actitud, el cliente se siente satisfecho de lo que esta adquiriendo,

llegandonos a recomendar con sus familiares y conocidos.

El servicio proporcionado en una empresa de personal temporal, es de gran
importancia, debido a que se tiene que tener satisfecho a nuestros dos clientes al
empleado y la empresa; el empleado por ser |a pieza principal para satisfacer
las necesidades de} cliente, con la dedicacidn y desempefio de su trabajo; y la
empresa por ser quien contrata los servicios de personal temporal para satisfacer

sus necesidades de su negocio.

La ventsja que tiene nuestro cliente al adquirir personal temporal, es que se
deslinda completamente de cualquier relacién patrén-empleado, debido a que la

empresa de persenal temporal es el patrén directo del trabajador, la empresa
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paga todo lo relacionado con el empleado, como es: némina, seguro social,
impuestos, Infonavit, afore.

El empleado que se envia para el cubrimiento de alguna vacante esta capacitado
para cubrir el perfil solicitado, debido a que al empleado se le capacita en

paqueteria de computacion que el cliente requiera, sin algon costo adicional.

Se aplicaron 5 diferentes tipos de evaluaciones: dos al empleado y 3 al cliente

para poder medir el servicio que se proporciona, tomando una muestra aleatoria

de 60 personas ;

a) Evaluacion de personal: esta encuesta nos da a conocer cual es el
desempefo realizado de! empleado en la empresa del cliente, con la
aplicacion de esta encuesta el 53% del personal de clientes calificd como
muy bien, e 5% regular y el 2% como malo.

b) Revision de satisfaccién en el trabajo: Se evalia al empleado para
saber si recibié la introduccion correcta de su asignacion, al  aplicar [a
encuesta pude verificar que el 50% siempre recibe la introduccion , el 7%
la mayoria de las veces, 3% casi nunca.(Anexo 3).

c) Entrevista de salida: se evalia cual fue el ambiente de trabajo que existe
con el cliente. El 47% contesto que es excelente, el 8% buena, el 3%

regular y el 2% es mala.
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paga todo Io relacionado con el empleado, como es: némina, seguro social,

impuestos, Infonavit, afore.

El empleado que se envia para el cubrimiento de alguna vacante esta capacitado

para cubrir el perfil solicitado, debido a que al empleado se le capacita en

paqueteria de computacion que el cliente requiera, sin algin costo adicional.

Se aplicaron 5 diferentes tipos de evaluaciones: dos al empleado y 3 al cliente

para poder medir el servicio que se proporciona, tomando una muestra aleatoria

de 60 personas :

a)

b)

Evaluacion de personal: esta encuesta nos da a conocer cual es el
desempefio realizado del empleado en la empresa del cliente, con la
aplicacion de esta encuesta el 53% del personal de clientes calificé como
muy bien, el 5% regular y el 2% como malo.

Revision de satisfaccion en el trabajo: Se evalia al empleado para
saber si recibié la introduccién correcta de su asignacion, al aplicar la
encuesta pude verificar que el 50% siempre recibe la introduccion , el 7%
la mayoria de las veces, 3% casi nunca.(Anexo 3}.

Entrevista de salida: se evalua cual fue el ambiente de trabajo que existe
con el cliente. El 47% contesto que es excelente, el 8% buena, el 3%

regular y et 2% es mala.
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d) Evaluacion de servicio: es una gran herramienta para poder saber si
tiene alguna inquietud el cliente, califica en general el servicio de la
empresa de personal temporal, en cuanto formatos , atencién, cobranza, la
capacidad del ejecutivo de servicio; el 49 % del los clientes opina que muy
bien, 6% bien, 3 % regutar, y el 2% mal.

e) Contrato de calidad: se tiene que dar un seguimiento con fechas
compromisos al cliente para que se sienta que en realidad se le toma en
cuenta y se estan resolviendo sus necesidades; el 57% opind con si, y el

3% con no.

El cliente es lo mas importante en una empresa de personal temporal, debido a

que la satisfaccion propia habla de calidad proporcionada.
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