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}vlARTHA G v C'ALlDAD Dh" SER¡;;CJO AL ('L1EXTE 

PROTOCOLO 

H Candad efe Servk:io al cnen~e, Factor Determ~narri:e en el 
Desarrollo ole ilil8 Ernpresa 

de~ Sector "Servicios" 'J 

P.I. ¿ Es "la calidad de servIcIo al cliente·· un factor determinante en el 
desarroiío de una empresa de! sector .' servlcios"? 

Hi La calidad de servicio al cliente es un factor determinante en el 
desarrollo de una empresa de! sector "SerV1C!OS" 

HO La calidad de servicio al cliente no es un facior determinante en el 
desarrollo de una empresa del sector "servlcos" 

PES CUAUTITLAN - ] -



JIARTHA G V C4LlDAD DE Si':RVICJO AL CLlL:VTE 

JUSTif'ICACION DE INVESTIGACiÓN 

La falta de calidad en el servIcIo al cliente es un problema eXistente en la 

mayoría de las empresas de MéxIco y debido al desinterés en resolver el 

mismo es que se ha tomado corno terna de !nvestlgación en esta tesina 

Será de gran utilidad al eSlablecer un excelente servicio al cliente en una 

empresa del sector servIcIos, para lograr un mayor desarrollo. 

Pocas veces las empresas se preocupan por saber cual es el nivel de servicIo 

al cliente en su propia compañía. 

Una empresa del sector servicios (mensajería) tendiente a crecer podrá 

prepararse desde sus cimientos creando en sus empleados la convicción de 

brindar un excelente servicio al cliente 

FES CUACTILA" . ..]. -



;11ARTHA G.V C4LlDAD DE ,SFRl,7CIO AL CLlEXTE 

OBJET[VO 

Demostrar que e[ servIcIo a[ cliente es un factor determinante en e[ desarrollo 

de una empíesa del sector servicios. 

Determinar [a Importancia de algunos factores para crear una cultura de 

servicio en la empresa del sector serVICIOS 

PES CCAUTITLA:\ - 5 
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".JARTHA G,V CALiDAD DE SER~7CJO AL CLIENTE 

iNTROD"CCIÓN 

Muchas han sido las compañías con las que he tenido contacto ya sea por 

razones de trabajo o por cuestiones de negocios y en ninguna de ellas 

encontré una verdadera cultura de servicio, aún cuando prácticamente en todas 

se habla de "Calidad Total', 'ServICIO orientado al Cliente" y otros postulados 

semejantes 

También he encontrado en diferentes publicaciones comentarios relativos al 

pésimo servicIo que reciben lOS usuarios o clientes, siendo tamolén coincidente 

la conclusión de que si el servicio mejorara, las venta~ - y por consiguiente las 

utilidades - de las empresas crecerían exponencialmente 

C:1:o me motivó a oesarroi;ar ia presente tesina con ia finalidad de encontrar en 

una empresa de servicIos las causas por las cuales prevalece eSla cUltura del 

mal servicIo y las soluciones que al ser aplicadas representen para esa 

empresa, 'no solo su permanencia en el mercado, Sino su consolidación y 

crecimiento hasta los nlveíes Imaginados por sus propietarios y más, 

FES CUACTITLAN ·6· 
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CA!JJ)Al) DE Sj~KVjCjO o-u_ eLlE\ TE 

Para ello me he valido de los conceptos y tesis ya aprobados por los autores de 

qUienes he tomado ¡as ideas y que constituyen el marco teórico en el cual 

sustento la certeza y credibilidad de las conclusiones y propuestas que hago de 

manera personal. 

Este marco teórico en todos los casos antecede a mis propias conclusiones y 

propuestas. 

Al lograr los resultados esperados con esta empresa, habré aportado Ideas, 

conceptos y soluciones que podrán ser aplicados por otras empresas que 

compartan los mismos fines y esperen obtener los mismos resultados 

FES C'L:ACTI:-LAN - --;-
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MAR1'HA G. V. CALIDAD DE SERVICIO AL CLJE/VTE ... 

í .1. DEFINICiÓN 

Agustín Reyes Ponce en su libro de Administración de Empresas establece [o 

siguiente: 

La palabra "Administración" se forma del prefijo "ad'; hacia y de "minister", 

vocablo compuesto de 'minus': comparativo de Inferrorrdad y del sufijo 'ter': 

que sirve corno término de comparación. 

La etimología de minister, es pues diametralmente opuesta a [a de "magister'" 

de "magis", comparativo de superioridad. y de ''/er'' 

Así pues, "magister" (magistrado), indica una función de preeminencia o 

autoridad -el que ordena o dirige a otros en una función--. "minister" expresa 

precisamente [o contrario: subordinación u obediencia; el que realiza una 

'fu;¡ción bajo el :nando ce otrc; el qL1e ;J:-es:2 Ln serVICIO al otro. 

La etimología nos da de la Administración. la Idea de que ésta se refiere a una 

función que se desarrolla bajo el mando de otro, de un servicIo que se presta 

Servicio y subordinación, son los elementos obtenidos. 

FES CUAUTITLAl"\J - 11 -



MARTHA G.v. CALIDAD DE SERVICIO AL CLIE.I\'TE. .. 

De la deíinjclón que presenta Agustín Reyes Ponce en su jibíO de 

Administración de Empresas sólo nos quedaremos con los términos 

etimológicos 

Ad 
y 

Mimster 

Hacia o Para 

Servir 

De tal forma que a partir de éste momento Administración signifique para mi la 

disposición de estar lista para servir. 

y en mí concepto el servicio del administrador se ubica en un plano superior y 

diferente por la eXistencia de personas que prestan un servicIo sin que tenga!' 

subordinados a su cargo 

FES CCAUTlTLA'i\: 



¡IIARTHA G. V. CALIDAD DE 5,'ERVICIO AL CLIENTE ... 

Además de que el administrador tiene a su cargo el manelo no sólo de 

recursos materiales sino que admln¡stra recursos humanos, financieros e 

Intelectuales 

Por lo tanto y a manera de diferenciar al administrador de otras personas en la 

organización, diré qLle administm el que maneja recursos humanos materiales 

y financieros: el que sigue una secuencia para utilizar estos recursos y para 

obtener el mejOr aprovechamiento de ellos 

Ejemplos: 

Sirve 

Administra 

una secretaria 

un director 

Finalmente diré que, coeno se verá ere el apartado de Proceso Administrativo, el , 

administrador es qUien oa forma, agllitina y dirige al conjunto de elementos oue 

forman la empresa, t)2ra que se logre el mayor benefiCIO en la misma 

FES CUACTITLAl\' - ~ , -



MARTHA GY CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE. .. 

Todos en esta vida tenemos una misión y un objetivo que cumplir basándonos 

en nuestras actividades dianas tanto iaborales como personales. 

Pues bien, yo creo firmemente que desde que IniCia nuestra existencIa en este 

mundo, aún Sin proponérnoslo, ya tenemos una misión y un objetivo: 

"SERVIR" 

Recordemos que 

Si mo vivimos para sarvil'"j e[r¡]to~ces no servrrffios pare vivjr. 

FES CL1AG TITLAN - 1-\ -



MARTHA e.v. CALIDAD DE SERVICIO AL CUEi',¿TE ... 

1.2. CONCEPTO 

Ahora bien. una vez que tenemos bien clara la deflnic¡ón etimológica, 

seguiremos ~on el concepto de AdmlnlStr3Clón, y para ello no~ apoyaremos en 

algunos autores como: 

F'reemOIl1( lE. Kasi en su libro de Administración en ¡as Organizaciones. 

conceptualiza [a Administración como "una actividad mell1ta~ (de pensar. Intuir. 

sentir) realizada por personas en un ámbito de organización" 

lE. F. L Brech: dice que [a Administración "Es un proceso social que lleva 

consigo la responsab¡!1dad de planear y regular en forma eficiente las 

operaciones de una empresa, para lograr un propósito dado" 

J. D. fl/foonay: Dice que la Administración Es el arte o (éc:1ica de dirigir e 

inspirar a los demás" 

FES CUAUTITLAN - 15 -



MARTHA G.v. CALIDAD DE SERVICIO AL CLlE;VTE ... 

Kooniz y O'Donnell. Dicen que "Es la dimcción de un organismo social. y su 

efectividad en alcanzar sus obJetivos, fundada en la habilidad de conduCir a sus 

integrantes" 

G. P. Terry. Dice que ' Consiste en lograr un obJetivo predeterminado, 

mediante el esfuerzo ajeno" 

Henn./ Fayoff" Dice que "Administrar es prever. organizar, mandar, coordinar y 

controlar" Esto es, todo un proceso 

Agus(in R.eyes Ponce reúne los elementos obtenidos de [os conceptos 

anteriores para formar el siguiente concepto. 

"Es ía ~écn¡ce que busca lograr resultados de :7ltx~ma e-ncier.cl2 er; :a 

Goordinac1ón de las cosas y personas que integran una empresaH
• 

FES ce A UTlTLA~ - 16 -



lvIARTHA G. V. C'ALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE.. 

Personalmente considero que la administración es una CienCia porque su 

ejecución requiere de la aplicación de diferentes técnicas y 81 uso de 

determinadas herramientas 

Por lo tanto. SI sólo fuera una herramienta o sólo fuera una técnica. el 

adrTlinistrador no contaría con los elementos recesarlos para llegar a sus 

objetivos 

Por otra parte, si la administración fuera una herramienta y no conociéramos 

ias técnicas para ei uso de diclla herramienta, subutdjzariamos o utilizaíiamos 

mal esa herramienta 

De Igual forma, SI la administración fuera una técnica, se pensaría que la 

podríamos utilizar como si fuera una receta de cocina, cosa que en la práctica 

no sucede 



MA.RiHA G. V. CALIDAD DE SERf..-7CIO AL C'LIENTE .. 

De ahí que, :::omo io menciono párrafos arriba. insista en que la administración 

es una Ciencia que se vale de herramientas y técnicas para lograr sus 

objetivos 

Todos deberíamos de aplicar conscientemente nuestros conocimientos sobre la 

definiCión y concepto de I~dmjnistracjón; ya que todos somos administradores 

constantemente administramos empíncamente la vida propia. Inclusive en 

nuestro hogar y en nuestras actividades de grupos (religiosos. deportivoS. etc) 

llevamos a cabo acciones administrativas como por ejemplo oíganlzar nuestro 

tiempo, lograr un mayor rendimiento de nuestros recursos monetariOS y 

también fíSICOS 

FES CUAL TiTLAi': - .s-
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MARTHA G. ~--: CALIDAD DE SERVIC/O AL CLIENTE ... 

u. PROCESO ADMiNISTRATIVO 

En una empresa. todos sus Integrantes desarrollan procesos. Lo que los hace 

diferentes es el resultado que se obtiene al flr.ai de cada proceso. 

Ejemplos. 

El obrero 

El contador 

El vendedor 

El administrador 

entrega una pieza 

entrega estados finanCieros 

realiza una venta 

Integra, ordena y dirige 

Para ello, este último desarrolla un proceso e[ cual denominamos como 

Proceso Administrativo. mismo que como veremos a continuación consta de 

diversos elementos 

FES CGAUTITLAl' - 19 -



MARTHA G.v. CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE .. 

Agustín Reyes Ponce menciona que seccionar el PíOceso Adminlstra~lvo es 

prácticamente imposible e Irreal porque en todo momento de la vida de una 

empresa. se dan. completándose Influyéndose mutuamente. e integrándose, 

¡os diversos aspectos de la i'l·.dmin!stración. Así, al hacer piares 

simultáneamente se está controlando, dirigiendo, organizando, etc 

Sin embargo tomando en cuenta algunas clasificaciones de los elementos en 

que se divide el Proceso Administrativo proporcionadas por algunos autores 

como Fayol, Koontz y Urwlck él sugle'e la siguiente división: 

J A) PrevIsión 

Fase Mecánica B) Planeac¡ón 
I 
L C) Organización 

¡- D) i:1tegrac¡ón 

Fase Dinámica -< E) D!í8cción 

L F) Control 

FES CUAUTITLAN - 20 -



MARTHA G.Y. C'ALfDAD DE SERVICIO AL CLlEi\TE ... 

A) Previsión' Consiste en la determinación. técnicamente realizada. de lo que 

se desea lograr por medio de un organismo social. y la investigación y 

valoración de cuáles serán las condiciones futuras en que dicho organismo 

habrá de encontrarse. hasta determinar los diversos CLrsos de acción 

posibles 

La PrevIsión comprenae. pOí Jo mismo, tíes etapas 

1. Objetivos' a esta etapa corresponde fijar los fines 

2. Investigaciones: se refiere al descubrimiento y análisIs de los medios con 

que puede contarse 

3. Cursos aliernatlvos: trata de la adaptación genérica de los medios 

encontrados, a lOS fines propuestos, para ver cuántas posibilidades de 

acción distintas eXisten 

FES CUAUTITLAN - 21 -



MARTHA G.V: CALIDAD DE ,S'ERVICIO AL CLIENTE ... 

Previsión 

En mi concepto Previsión significa ver antes de. 

El administrador debe ver ames eJe 

A dónde se quiere liegar. 
(qué. cuánto y cuándo) 

Qué se necesrta 

Condlc:ones del entorno 
ísuo~estos) 

FES el; A.CTITLAN 
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Un objetivo I , 

üna meta ~ A lograr , , 
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I 

Un resultado ~ 

Internamente l 
( Para logra, lo esperado 

Externamente ~ 
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l¡jARTHA G. V. CALllJÁD DE SERVICIO AL CLIE/v7E .. 

B) PlaneaCfón. Consiste en la determinación del curso cor¡creto de acción que 

se habrá de seguir, fijando los principios que lo habrán de presidir y Orientar 

la secuenCia de operaCiones necesanas para alcanzarlo y la fiJación de 

tiempos, unidades etc., necesanas para su realización. 

Comprende por lo mismo tres etapas: 

Políticas principios para orientar la acción 

2. Procedimientos: secuencia de operaciones o métodos. 

3. Programas. fijación de tiempos requeridos. 

Comprende también "presupuestos", que son programas en que S8 precisan 

unidades. costos, etc., y diversos tipos de "pronósticos" 



¡¡fARTHA G. V. CA.LlDAD DE SERVICIO AL CLIE/VTE ... 

Planeación 

Para mí la planeaclón es definir 

(¡ El cómo (forma) se harán las cosas, es decir los procesos políticas. 

procedimientos, manuales, flujos de operación, puntos y métodos de control 

que serán aplicables 

" E[ cómo (condiciones) en que [a empresa quiere llegar a sus objetivos, 

metas o resultados, en los aspectos financieros. de IiqU\dez, de Imagen, de 

mercado, etc 

" E[ cuándo (tiempo) deben alcanzarse [os mismos, esto de acuerdo a[ 

programa que para ello debió elaborarse previamente 

(¡ QUienes y de que forma participarán en el obJetiVO com:Jn Esto es 

nombrando participantes, describiendo sus funCiones y aSlgrándoles sus 

responsabi[ldaoes en e[ proyecto. 

- 24-
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lvIARTHA G. V. CALmAD DE SERVICIO AL CLIENTE ... 

o Dónde se espera tener los resultados~ Pueden ser áreas o departamentos 

específicos de la compañía, sucursales. plazas o regiones, etc 

o Cómo se aprovecharán los recursos eXistentes o cómo y de donde se 

obtendrán los recursos que hagan íaita~ 

Consiste también en decidir las acciones necesarIas para el logm de los 

obJetivoS, tOlTanaO en cuenta ¡as SitUaCiones o condiciones que se hayan 

previsto (supuestos) 

Finalmente definir los factores de éXito o fracaso que sean determinantes para 

el logro del cbJeiivo a fin de fortalecer los primeros y establecer acciones 

preventivas y correctivas que mlnlrlllCen lOS segundos. 

FES CUAUTITLAN ~ 25 -



l1iARTHA G.;;: CALIDAD DE SERVICIO,sI- CLIENTE ... 

Organización 

Respecto a esta fase del proceso administrativo yo digo que es dar un orden 

o ya sea por tiempo, 

" por valor, 

<> por prioridad o Jerarquía 

a las actiVidades y recursos que intervienen en el logro de los objetivos 

planteados preViamente, meolante la aplicación de los manuales de políticas, 

procedimientos. etc 

~ES CUAU""TL~" ---,---- ------------- - 2'7 -



f>1ARTHÁ G. V. CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE ... 

D) IntegraCión. Consiste en los procedimientos para dotar al organismo SOCial 

de todos aquellos medios que la mecánica administrativa señala como 

necesariOS para su más eficaz funcionamiento, escogiéndolos, 

Introducléndoios, articulándoios y buscando Su mejor desarrollo 

Aunque la Integración comprende cosas y personas, lógicamente es más 

importante la de las personas Y. sobre todo, la de los elementos administrativos 

o de mando, única que contemplan Kooniz y O 'uonnell bajo el tituroSta/fmg'·. 

De acuerdo con la definición, la Integración de las personas abarca 

Se!eCC!Ófl técnicas para encontrar y escoger los elementos necesanos 

2 IntrodUCCión: la mejor manera para lograr que los nuevos elementos se 

articulen io mejor y más rápidamente que sea pOSible al organismo socia! 

3 Desarrollo todo elemento en un organtsmo SOCial Dusca y necesita 

progresar mejorar. Esto es lo que estudia esta etapa 
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integración 

?ara mí la integración consiste en hacer que lo planeado funCione en la 

practica o lo que es Igual a lograr una "FunCionalidad Operativa que se derive 

de !a p!aneación. 

y como un método efectiVO para lograr !o antenor propongo que en aquello que 

sea factible se siga esta secuencia 

Plasmar en un documento lo previsto, planeado y organizado 

2 ASígnar recursos humanos, materiales y finanCieros al proyecto 

3 Difundir el proyecto entre los interesados 

< Desarrollar las acciones 

5 Efectuar una prueba piloto para corregir o adecuar: la cual de ser eXitosa 

lleva a 

6 Ap.lcar el proyecto en su totalidad 
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E) Oirecclón: Es Impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y 

grupo de un organismo social, con el fin de que el conjunto ae todas ellas 

realice del modo más eficaz los planes señalados 

Comprende, por lo tanto, las sigUientes etapas' 

Mando o autoridad: es el prinCipiO del que deriva toda la Administración y, 

por lo mismo, su elemento prinCipal, que es la DireCCión Se estudia cómo 

delegarla y cómo ejercerla. 

2 Comunicación: es como el sistema nervIoso de un organismo social; lleva 

al centro d:rector todos los elementos que deben conocerse, y de éste, 

hacia cada órgano y célula, las órdenes de acción necesarias. debidamente 

coordinadas 

3. Supervisión' la función última de la Administración es el ver SI ¡as cosas se 

están haCiendo tal y como se habían planeado y mandado 
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Dirección 

El significado que doy a la palabra dirección es el de encaminar hacia, orientar, 

conducir 

y su aplicación como aCCIón propiamente dicha. como algo necesario para 

lograr que la organización vaya en el rumbo correcto para la onsecuclón de 

sus objetivos. 

Esto úitimo mediante la aplicación de las políticas, lOS procedimientos y el 

apego a los manuales establecidos en la organización y medlanie la corrección 

de las desviaciones que se presenten contra el . debiera" 

Esto hace necesario estar atento a los cambiOS que se presenten, ya sea en el 

entorno o en el Interior de la organización y adecuar io necesario en virtud de 

las experiencias, sugerencias propues(as etc necnas por qUleles Integran i5. 

organización, especlalmen~e si éstas Vienen de :a parte operativa. la cual, por 

ser la parte ejecutora, generalmente tiene la Infor;r:8C1ón más precisa y en el 

momento más oportuno posible 
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Para ello también deberán utilizarse todos los elementos al alcance de quien 

dirige, como pueden ser la capacitación la motivación, la Integración de 

equipos de trabaJo, los que pueden ser útiles para el logro del objetivo 

organizaclonai. 

Basándome en lo antenor propongo la siguiente 
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FILOSOFíA DE DIRECCiÓN 

Que todas las empresas fundamenten su éXito en la calidad de servicio 

Que para lograr esa calidad consideren como elemental la capacitación y el 

adiestramiento de todos sus integrantes, dando mayor valor a la capacltac!ón 

autodidacta sobre la capacitación formal. en Virtud de que la pnmera por ser 

voluntana generalmente representa un mayor interés del educando, lo que a su 

vez significa alcanzar mejores resultados: mientras que la segunda por ser 

impuesta no siempre es blsn aceptada, significa menos interés y por ende 

pocos o nulos resultados. 

Que para efecto de aprovechar oportunidades. preven" amenazas y repetir 

expenenclas positivas, propicien una excelente comunicadón entre todos sus 

Integrantes, hacia todas direccIones y en IOOOS los níve.es. 

Que todo lo anterior traiga como resultado la (rascendencia, personal, familiar 

y de la empresa, en los aspectos de cessrro:io económico. mtelectual y 

profesionai de sus componentes. 
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F) Control: Consiste en el estableCimiento de sistemas que nos permitan 

medir los resuit.ados aCTuales y pasados en relación con los esperados, con 

el fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y 

formular nuevos planes. 

Comprende por lo mismo tres etapas: 

1, Establecimiento de normas. porque sin ellas es Imposible hacer la 

comparación, base de todo control 

2. Operación de los controles' ésta suele ser una 

técnicos especialistas en cada uno de ellos 

{-"",...,,...,";,., 
'''''''V'v" propia de les 

3. lnterpretación de resultados ésta es una función administrativa, que 

vuelve a constituir un medio de planeaclón 
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Control 

Considero que es el sistema mediante ei cual comparamos la realidad contra el 

debiera, entendiendo por debiera el cómo se planeó ver a la organización en el 

tiempo 

Es estabiecer la igualdad o desigualdad contra ese debiera y actuar en 

consecuencia, determinando qué es lo diferente, quién es diferente, dónde se 

presenta la desviación, de cuánto es la desviación y si ésta es favorable o 

desfavorable 

Es enerizar o interpretar el porqué de la desviación y a partir de las respuestas 

encontradas proponer la adecuación o la corrección necesaria para restablecer 

el debiera. 

Es aplicar las medidas propuestas y a su tiempo reiniciar el ciclo mediante la 

comparación de la realidad contra el nJ8VQ debIera 
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Toda la comparación anterior estará reglda por lo contenido en los manuales 

de políticas, procedimientos, documentos de metas. etc siendo necesario que 

desde la pianeaclón queden establecidos los tiempos, lugares y puntos dei 

proceso donde será hecha esa comparación (puntos de control, listas de 

chequeo y programa de revlslones) 

De igual manera deberán quedar formalmente establecidas las precedencias 

que deberán respetarse ya sea por tiempos, valores! jerarquías o prioridades 

dentro del proceso global de la empresa. 
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Síntesis 

Aunque eXiste una estrecha relación entre los seis elementos, sobre todo entre 

los que se tocan, parece ésta ser más clara entre: 

Previsión y PlaneaGÍón: Están más ligadas con "[o que ha de hacerse" 

Organización e Integración: Se refieren más a['cómo va ha hacerse' 

Dirección y Control: Se dirigen a "ver que se haga y cómo se hizo" 

Toda vez que la clasificación propuesta por Reyes Ponce por su exactnud y 

sufiCienCia no hace necesarios comentarios adicionales Importantes, sólo 

qUiere deCIr que encuentro que ninguno de sus elementos tiene prelaCión 

sobre otro, SinO que todos entran en juego simultanea y permanentemente 

---.=~-------------------= 
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Por último considero que es de gran Importancia recordar los pasos del 

Proceso Administrativo debido a que al llegar a un puesto de dirección no se 

llevan a la práctica, argumentando el exceso de obligaciones que se nos 

presentan en el trabajo dlano; es decir, estamos más preocupados por 

conseguir un crédito, llamar a un representante, surtir a tiempo un pedido, 

preparar la nómina, etc .. sin pensar que si en nuestras actiVidades dianas 

apl\céramos correctamente el Proceso ,'ó'.dministrativo, estas se realizarían de 

manera más eficiente, lo que nos permitiría aprovechar mejor nuestros 

recursos de tiempo y conocimientos. 
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" CALIDAD DE SERVICIO Al CliENTE, FACTOR DETERMINANTE EN El.. 
DESARROLLO DE UNA EMPRESA" 

La administración de una empresa, sea cual sea su giro consiste en el manejo 

y aprovechamiento óptimo del factor humano y de sus recursos materiales. 

A su vez la empresa está formada por diferentes áreas. 

Entre ellas destaca, por ser la fuente de Ingresos más Importante, el área de 

ventas. 

SI bien ésta área se ve sustentada por las áreas de oroducclón, mercadotecnia, 

etc., para el logro de sus objetivos, es la atraCCIón y el mantenimiento de los 

clientes lo que lleva al éxito o al fracaso a la propia empresa. 

y eS la calidad de servicio lo que repmsenta el factor determinante para dicha 

atracción y mantenimiento de clientes. 
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2.1 CliENTE 

DEFINICiÓN: 

"Proviene del latín chens, cf1entis. m y f. MedIeval Persona que estaba baJo la 

protección o tuteia de otra" (Salvat tomo 7) 

CONCEPTO: 

El autor Kar! Albrecht Bradford en su libro "La Exceiencla en ei SerVICIO' nos 

conceptual Iza al cliente como 

"Alguien que itega y compra un producto o servicio y que esoera calidad de 

serVICIO y calidad del producto en recompensa por su inversión" 

Kar! A[brecht Brad?ord nos dice: 

"Se necesita crear una VISión de nuestros Clientes como el activo más valioso 

algo Que se puede a:lmentar y mantener si deseamos conservar su lealtad Hay 

que llegar a entender cla:-amente lo q'.Je es un cliente, en el contexto de nuestro 

propio negocIo 
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y finalmente, 9S necesaria meterse en la cabeza del cliente para poder ver el 

negocIo a trévés de sus oJos Entonces, y sólo entonces. estaremos en 

condiciones de construir una ventaja competitiva basada en la ca idad percibida 

de serv¡clo 

Joan Ginebra y Rafael Arana en su libro "D:rección por Servicio" nos dice que 

cuando ofrecemos al comprador todo aquello que él espera encontrar, cuando 

cUidamos el íraíamlento adecuado para el reflujo, ei comprador queda 

satisfecho Y esta satisfacción induce a [a repetición Y la repetición 

satisfactoria crea adicción. Ei comprador se convierte en cíiente un cnente es 

un comprador aciiclo. 
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Yo conceptual IZO al cliente como la persona física o moral qJe compra mis 

productos o contrata mis servicIos. 

y los clasifico en 

Clientes tnternos y Clientes externos 

A los clientes internos los clasifico de la Siguiente manera 

CUENíiE ¡NíiEiRNO 

ó Por posición estratégica en ia organización 

Por ejemplo, el director de finanzas tiene una pos¡clón Clave o estratégica 

mayor que el responsable de la imagen corporativa 

Q Por nivel jerárquico en la organización 

En este caso generalmente se atiende píimero el reouenr.llento de un director 

que el de un subgerente. 

ó Por necesidades de información 

El titular de un puesto que torna decisiones ¡nmed¡at2s requ:ere de mayOí 

información y de manera más oportuna que el responsable del archivo. 
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<> Por necesidades de capacitación 

El participante en un nuevo proyecto o el empleado de nuevo ingreso 

demandan atención prioritaria antes que un empleada antiguo o qUien ya 

desempeña su puesto en forma rutinaria 

<> Por necesidades de suoervlsión 

Un cajero necesita atención constante, un intendente prácticamente no la 

requiere 

<} Por nivel de responsabilidad ylo tipo de actividades 

En este caso la secretaria del direcwr general tiene p~loridad en atención sobre 

la secretaria de recepción. 

(; Por la influencia que tiene con personas Imoortantes para la compañía. 

En este caso se atiende de una manera especial a aquella persona que es 

clave para la conservación de un cliente muy Irr,portante 

(; Por aportacIón de recursos a la compañia 

C'1 este apartado podemos conS"lderar como t):J8SW re\evante sobre muchos 

otros el de la gerte de ventas 
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A los clientes externos los clasifico de la siguiente manera 

CLIENTE lElZTERNO 

<:> Por frecuencia de compra 

a) Constante - nos compra siempre 

b) Frecuente - nos compra muchas veces psm no siempre 

c) Esporádico - nos compra algunas veces 

d) Ocasional - nos compra sólo una vez 

o Por el Importe de sus compras 

a) Importes altos 

b) Importes medianos 

e) Importes baJos 

" Por grado de dificultad para servirle 

a) Complejidad alta 

b) COMplejidad med'a 

e) CompieJ;dad baja 
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(} Por ubicaCión 

a) Presencia física 

b) Contacto telefónico 

c) Atención epistolar o por correspondencia 

(::- Por ootencia! de compra 

a) Alto 

b) Medio 

el Bajo 

<> Por potencial en permanencia 

aJ Para toda la vida 

b) Para muchos años 

e) Por poco tiempo 

~ Por solvencia moral 

al Cumplido. Cumple siempre y a tiempo 

b) Moroso. Se tarda pero cUrY1ple 

c) 88shonesto. Nunca cumple 
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Un Cliente es una puerta entreabierta que podemos abrir con nuestro servIcIo o 

cerrarla para siempre con nuestro desinterés La decisión es nuestra 
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2.2 DEFINICiÓN Y CONCEPTO DE SERViCIO 

ServicIo es Acción y efecto de servir Mérito que se hace Sirviendo a otra 

persona Utilidad que presta una cosa Provecho o utilidad que a uno resulta de 

lo que hace otro a su favor. Toda actividad pública. (Diccionario !::nciciopédlco 

Salvat) 

Andrés Frydman en su libro de "la Esencia del marketing para ServIcIos' nos 

da el siguiente concepto de servicio: 

"El paquete de servicios está constituido de lres elementos: 

o Anclale utlitano Es el problema especial, la necesidad conCí8ta y onglna) 

que resuelve 

e Cadena definliona. Lo que hace al servicio prefenble de la competencia, la 

buena cacena nos permite llegar y clavar el anclaje utilitario en el segmento 

elegido 

o Arena movediza El anclaje utilitario no tiene un fin en sí mismo, Sino oue 

es un slmole soluclonador de problemas, por lo lanto su única miSión es 

seguir' las cambiantes circunstancias (arena movediza) y adapta"se 

conilnuameme 
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Esto se traduce en que las empresas deben estar atentas en forma 

permanente a los cambios que se generen en su entorno con relaCión a sus 

productos y servIcIos, para adecuar sus estrategias según estos cambios se 

presenten y se analice el Impacto que hayan tenido en sus pronósticoS 

Estos cambios pueden ser en ei mercado, en sus competidores en sus 

matenales, en tecnología, en moda, etc. 

Para Joan Ginebra y Rafael Arana el servicIo lo conceptual Izan de la 

siguiente forma en su libro "Dirección por ServicIo" 

. El servicIo es la producción de una experiencia de compra satisfactoria. En 

realidad el saldo positivo entre lo que el comprador pemoe y lo que esperaba 

es la esencia misma del acto de servicio" 

Para mi ei Servicio es el ·'Valor Agregado" que debernos dar en caoa lmo de 

nuestros actos, con cada uno de nuestros clientes y el' cada [ns~ante debiendo 

ser éste con calidad y calidez, tal como queremos S8: tratados 
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2.3 DEFINICiÓN Y CONCEPTO DE CALIDAD 

Calidad es. manera de ser de una persona o cosa. Carácter, genio, índole. 

CondiCión o requisito que se pone en un contrato Estado de una persona, su 

naturaleza, su edad y demás CIrcunstancias. CondiCiones que se requieren 

para ur cargo o dignidad. (Diccionario Enciclopédico Saivat) 

CaJ.rr~os Coiu:1ga Dávila, en su libro "La calidad en el serVICIO" menciona que, 

en Español el término calidad señala un conjunto de características de una 

persona o de una cosa. Importancia, calificación, carácter, índole, superioridad, 

condición social. CIVil o Jurídica, nobleza, prendas morales, propiedad, clase, 

cualidad, casta, excelenCia, ra'lea, calaña, linaje, lustre, importancia, condic',ón 

Además menciona que el sustantivo Inglés cuafity indica una persona de un 

alto nivel social, algo excepCionalmente bueno en su clase, un nivel de 

superioridad un elemento distintiVO, una medida de excelencia, atributo, 

carácter, característica pecL:l'a;ldad propiedad. 

El autor del libro "Justo a tiefi',po y calidad total" Gustavo Gutiérrez Garza nos 

dice que ·"la calidad significa conSistenCia, confiabllldad, adecuación al uso o 

func:ón 

La consistenCia en dar un buen serVICIO es la clave del éxito en funciones de 

servicio" 
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Por ffiI parte consldero que así como la calidad se manifiesta en algo tangible 

como son las personas y las cosas (bonito, feo, grande, pequeño) algo 

intangible como lo es el serVICIO también tiene una forma de perciblrse Esta 

forma !a re"'¡eJamos en conceptos tales como bueno, regular o malo. 

Para el común de ia geme la calidad es cbtener algo útil a buen precio y en el 

tiempo y lugar que lo reqLlIere. 

Para otras personas basta conque el producto les guste para sentirse 

motivados a comprarla 

Otras asocian el precIo alto con la calldad. "si es caro es bueno" "Sl es barato 

es malo" 

TambIén hay qU:8n8s asocian calidad al prestigio de una marca 

A fin de cuen:as para la mayoría la caiidad es sentirse agusto y satisfechos de 

su compra, Sin que necesariamente esto sea verdad. 
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Hablando del aspecto material del producto, para mi la calidad va mucho más 

allá de eso Significa que el producto o servicIo cuente con todos los atributos 

que individualmente fueron tomados en cuenta, a saber' 

íviaterlaies 

Durabilidad 

imagen 

Facilidad de uso 

Utliidad, etc. 

PrecIo 

oportunidad 

El complemento ideal es la forma en que dicho producto fue presentado, 

explicado y ofrecido por el vendedor a su cliente (trato amable, cállcio. claridad 

en la Información, suficiencia, etc.) con io cual estaríamos habiando del 

serVICIo 

Juntos los dos elementos: 

Atributos -\- Servicio = Satisfacción del Chenle 

De aquí se deriva que: 

SatisfaCCión de! Clienie = Percepción de Calldad 

Gustos oel Cliente -{- Atributos de! producto -{- SerVicio ::: Calidad 
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2.4 DIFERENCIA ENTRE SERVIR Y SERVICIO AL CLIENTE 

Antes de entrar de I!eno a la diferenciación entre servir y servIcIo, es pertinente 

aclarar que la palabra "servlclo" puede ser interpretada como algo que las 

empresas ofrecen y ¡os cilentes reclDen o como ia forma en que se trata al 

en ente cuando compra un producto o recibe un servicio 

Entrando ahora sí a la diferenciación entm "servir" y "servicio" podemos deCir 

SerVIr es hacer algo en beneficio de otro, y 

Servicio es la forma de serVIr, o lo que se agrega a lOS atributos propiOS ae un 

producto, como puede ser la rapidez, la exactitud, el trato amable. la calidez, el 

respeto, la ayuda etc 

Entonces podemos deCIr que todas las personas al adquirir un producto o 

serVICiO esperamos siempee, además de las cualidades fíSicas del producto 

una Interelación altamente satisfactoria con el vendedor en los aspectos que 

detallamos corno caracterIs~jcas favorables del servicio. 
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A lo largo de mi vida laboral me he percatado de que la mayoría de las 

Empresas se dedican a vender artículos y servicios, poniendo énfasIs en los 

atributos del producto, pero no así en la forma de servIr. 

Esto se ve conf¡rmado con lo que el autor Richard Gerson F En su libro "Más 

aiiá de: ServIcio al Cliente' nos da una clara diferencia entre atender y serVir al 

Cliente 

"En la cambiante economía moderna, dar un servicIO excelente al cliente puede 

ser una diferencia vital para el éxito de su empresa. 

El servIcIo al cliente no qUiere decir ofrecer sólo productos de alta calidad. 

aunque la calidad del producto es una parte importante este mismo concepto 

La gente no acepta mercancía de mala calidad, sino que los devuelven y van a 

comprar a otra parte Para ganarse a su clientela se debe ante todo venderle 

productos de bLena calidad, y después prestarle un excelente serVICIO super:or 

para conservarla" 
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Mi opinión es que cuando nosotros proporcionamos un producto de buena 

calidad. estamos dando una Aiención 61i Cliente, y en el momento en que 

nosotros nos ocupamos en darle un ''valor agregado" a nuestro producto y nos 

deolcamos a entender y satisfacer las necesidades del cliente antes durante y 

después de su compra. en ése momento estamos brindando un Servicio al 

Richard Gerson tamoién nos dice: "El ServIcio al Chente comprende las 

actividades que su empresa o sus empleados desarrollan o efectúan para 

satisfacer a los clientes Ello implica algo más que oír sus quejas, devolverles el 

Importe de una compra, cambjar la mercancía o un servIcIo, y sonreír ante 

ellos El servICIO al cliente es también hacer algo fuera de lo común por la 

Clientela, hacer todo lo posible por satisfacerla, y tomar decisiones que la 

benefiCien. aun con cargo a los fondos de la compañía. 

El serVICIO al cliente proporciona ingresos, no gastos. Da resultado en muchas 

formas, y la primera es retener al c!íente durante largo tiempo Muchas 

negociaciones saben lo que cuesta adquirir un cliente, ~ero no lo que cuesta 
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En realidad, adquirir un cliente tiene un costo cinco ü seis veces mayor que el 

de tener negocios con uno actual o aníiguo 

Hoy en día los compradores son más conocedores que antes Tienen más 

cUidado al adqUirir productos, quieren cosas de valor por su dinero, y buenos 

servicios, estando dispuestos a pagar por ello." 

MI experienCia íaboraí me ha demostrado que eiios siempre esperan más qLle 

un Simple producto, esperan recibir aigo más que atención es decir están 

esperando un exct71ente servicio, el problema es que· muy pocas veces [lOS lo 

hacen saber y cuando menos lo esperamos ya hemos perdido un cliente. Es 

nuestra obligación saber cuando un cliente está satisfecho y debe ser nuestra 

pasión tenerlo cautivo por nuestro excelente serVICIO. 

De todo lo anterior se deriva la Importancia del serviCIO al dente reoalcando 

que al decir "servicio" nos estamos refmendo a la forma er que lO tratamos al 

momento de realizar ia venta 
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2.5 iMPORTANCIA DEi.. SERVICiO Al CLIENTE 

Nuestro mundo gira alrededor del cliente. como ya mencionamos 

anteriormente, Sln su eXistencia no se concibe la eXistenCia de un negocIo, 

entonces es de vital importancia servir a nuestra razón de ser. 

Den!s Walker en su libro "El Cllence es lo Primero" nos hace hincapié en la 

Importancia del serVlClO al C'¡leníe 

"La ventaja competitiva debe basarse en una diferencia perceptible, que 

satisfaga las necesidades del cliente mejor que los competidores. Esto sólo 

puede ocurrir sí se cons!dera el servicio como una cuestión estratégica y se 

cuenta con mecanismos que hagan de éste un vaior fundamental para la 

organizacIón 

Para que la genie haga negocios con usted. su servicio deberá contar con una 

buena reputación ¿Se trata de una experiencia gratificante, agradable o de 

una experiencIa po:- le q:Je sus ciientes no quisieran volver a pasar? ¿Se 

ofrecen las pequeñas atenciones Sin necesIdad de pedirlas o nay que segUir un 

curso de técnicas de combare pam conseguir un buen. servicio? 
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Es imprescindlDle la necesidad de mejorar los niveles de servicIo. Todos 

pasamos a dIano por la experiencia de ser clIentes: cuando compramos el 

perIódico, cuando nos limpIan una alfombra, cuando nos cortan el pelo, cuando 

comemos en la cafetería de la empresa, etc En cada caso emitimos un JUICIO 

sobre el servlclO y decidimos SI contInuaremos o no siendo clIentes de la 

persona que nos prestó dicho ser/lelO Sí no estamos satisfechos a veces nos 

quejamos pero, por Jo general. nos ¡imItamos a decIdIr que acudiremos a otro 

SItiO la próxima vez" 

Wiliam Martin B En su libro "Calidad en el Servicio al Cliente" nos da cuatro 

razones por ias que ia calidad en el servicio es Importante' 

"]. Desarrollo en la lndustr!a de los Senticios 

Yo considero que debemos tomar en cuenta que el sector serVICIOS 

(distrIbUCión) no se queda esiancado, por el contrarIO está en constante 

desaríOlio y debemos estar pendientes de los avances dianos. 
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2. Mayor Competencia 

Sé por experrencla propiR que en el ramo de distribución la competencia es 

fuerte La supervivencia de este negocio ante los demás de distribución 

depende de lograr la ventaja competitiva y ésta la vamos a lograr con La 

Calidad en el Servicfo al Cflente. 

3. Más Conocimienios sobre [os Consumidores 

Yo creo que hoy tenemos más conocimientos que nunca acerca de por qué 

los clientes prefieren ciertos servicios de algunos distribuidores y eVitan 

otros Los productos de calidad, junto con un precio realista. son 

indispensables, pero eso no es iodo. Los clientes también desean un buen 

tmto y reaLzar nuevas 'cransacclones con \a empresa o buscar otra Cl:8 

ponga aten clan especial al Servicio. 
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4. La Calidad en e~ Servicio a~ Cliení:e Beneficia Económicamente 

Estoy segura de que la esencia de cualquier empresa Incluyendo una de 

dlstnbuclón es la repetición de las transacciones Es vital extender la base 

de clientes. Esto significa que ¡as empresas no solamente tienen que atraer 

nuevos clientes, sino que deben CO!lservar a los que ya tienen La calidad 

en ei servicio io hace posible. 

Para tener una idea precisa del Impacto que tiene el servIcIo al cliente cito a 

continuación las estadísticas publicadas por Richard Gerson en su libro "Más 

allá del servicio al cliente" 

Vaie ia pena mmarias muy en cuenta para nuestra compañía, sea cual fuere su 

giro 

"ESTADíSTICAS ACERCA DE LOS SERVICIOS 

o Sólo 4% de los clientes se queja, y ello significa que su empresa J8más oirá 

nada del 96% res18nte. y el 91 % de elios se marcharán Sin quejarse, porque 

creen que de nada les servirá En reaildad, es más p..-obabíe qL:e qUienes 

se quejan, y no quienes no expresan queja alguna sean tos que seguirán 

haciendo tratos con usted 
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<> Cuesta de cinco a seis veces más atraer nuevos clientes que retener a los 

antiguos, aun cuando se tenga que volver y renovar los contactos con estos 

últimos Además, la lealtad del cliente y el valor de una clientela de toda la 

vida, puede representar 10 veces más que el precIo de una sola compra 

<:r Las empresas que ofrecen mejores servicios a 16s clientes pueden cobrar 

más obtener mayores ganancias, aumentar SL: participación en el mercado 

y aliegaíse clientes dispuestos a pagar más por sus producIOs Simplemente 

por el buen serVICIO. De hecho, puede ganar un promedia de un 6% anual 

en su partlclpación en el mercado, slmp\emente dando un mejor servIcio. 

proporcionando satisfacción y conservando el buen concepto de sus 

clientes 

" El valor de un cliente de loda [a vida o e[ importe de las compras que pueda 

hacer durante un periodo de 10 años, representa más que el costo de [a 

devolUCión del Importe de [a compra de un sólo artículo 

=-~~~~~~~~~-~-"-----
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Por ejemplo. los supermercados ganan hasta unos $5,000 anualmente por 

familia, o sea, unos $50,000 en un laoso de 10 años ¿No vale la pena devolver 

el dinero cuandO ei cliente no está satisfecho con una compra? ¿No vale la 

pena para usted la buena voluntad y la propaganda positiva, de boca en boca. 

qLle esta ciase de seí\íiC10 le traerá? 

<> El serViCiO al dente se rige por la Hamada "regia de los 10" Si cuesta 

$10.000 ga:--"ar un nuevo c!lente, toma solamente 10 segundos perderlo, y 

10 años echarlo al olvido o resolver ei problema Debe trabajarse con 

empeño para retenerlos. 

o La Clientela deja de hacer tratos o transacciones con usted porque 

o E11% muere 

o 3% se mudan leJOS 

o 5% b:Jscan otras o:Jciones o desarrol!ar. otras reiaclones comerciales 

o 9% comienza a tener tratos con sus competidores 

o 14% están descontentos con el producto o servicIo de usted 

e 68% están disgustados por la forma en que se les trató" 
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Darle Importancia al servicio al clIente es la ruta más segura para 

"alcanza .. ~a cimaH 
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En el capítulo antenor determinamos la Importancia del serVICIO al cliente, 

mismo que debe darse tanto a nuestros clientes Internos como externos, pero 

para que nosotros seamos capaces de dar un servIcIo con calidad debemos 

empezar por autoeducarnos, es sabido de todos que uno no puede dar lo que 

no tiene. Lo mismo pasa con el serVIC10, uno no puede serVir a los demás SI en 

nosotros no está la dIsposición de haceílo. 

Para tener [a disposición de [a que hablamos en e[ párrafo anterior son 

requisitos indispensables en quienes forman parte de una organlzac¡ón, el 

espintu de servicio, [a acíitud personal positiva y [a disposIción a[ trabajo en 

equipo, cualidades estas que pueden ser naturales o adqulCldas 

SI aceptamos que ... 

De [a suma de [os valores de .os individuos se establece e[ cómo se 

proyecta [a empresa hacia e[ exterior 

E! faci:or humano es el aCtiVO más valioso de ías empresas 

Ce la calidad de los individuos depende el éXito ce [a emV8sa 
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Deducimos que es necesario 

Esiabíecer parámetros o'e cai¡o'ad personal 

Definir qué aspectos personales seran traducidos como calidad de! 

individuo 

Desarrol!ar programas de mantemmiento y mejoramierto de la calidad 

personal. 

El adm¡nistradOí debe hacer un diagnóstico para detectar el grado de 

necesidad que presenten sus colaboradores en relación a estos aspecios 

(mirada Interna) 

Del resultado de ese diagnóstico deben desprenderse las acciones que see 

necesario realizar a fFl oe subsanar las deficiencias encontradas. 

En generaL las que n;ás frecuentemente se encuentran como áreas de 

oportunidao, son las relativas a motivación, asertividad y ia manera de 

Involucrar a los IndiViduos en el trabajO en equipo. 

FES CUAC"TlTLA:-< 



MARINA G. V. CALIDAD DE SERVICIO AL CLIPNTE... 

3.1 DEF!NIC!ÓN DE ASERT!VIDAD 

La palabra prO\lJene del latín asserere, asserium; que significa A1jrr:i2:". 

Significa afirmación de la propia personalidad, confianza en sí mismo, 

autoestlma. aplomo fe gozosa en el tnunfo de la Justicia y la verdad. vitalidad 

pUJante, comunicaCión segura y eficiente 

Para mí la asertlvldad es el conjunto de cualidades que tiene un Individuo entre 

las que destacan 

Afirmación de la personalidad, confianza en sí mismo, autoestlma, libertad para 

rnanifest8rse y para comunicarse, claridad de objetivos, ética, aceptación de sí 

mismo y de ios demás y equilibrio. 

!ndlv¡duos de este tipO propician en las empresas excelentes ambIentes de 

trabajo, motivaCión al logro, disposición al servicio y por enoe mejores 

resultados . 

• A. ellos se opo~en las personas mediocres. con COmplejOS de :r:ferjoncad 

sumisas y retraidas dependientes e indecisas. 
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El proplo miedo al fracaso que domina a este tipO de personas provoca que no 

Intenten cosas nuevas, que sus obJetivos sean Insignificantes y que el 

desánimo les Invada prontamente. De eílo se derivan sus pocos o nulos 

resultados personales y por lo tanto su poca aportación al éXito de su empresa 

Personalmente considero que, como administradores es nuestra 

responsabl!idad ayudar a las personas nO asertivas que se encuentren a 

nuestro alrededor, no solo en el ámbito !aboral sino en cualquier lugar que !o 

requieran. Esta opinión no está sustentada en el aire, se basa en el decálogo 

del administrador que el autor Carlos Colunga Dávila nos señala en su libro 

'fvlóduios Adrrllnistrallvos". (Anexo A en ¡Os IncIsos 3 y 5) 

Las personas asertivas, como ya io detectamos. son una de las claves 

principales para el desarrollo de nuestra empresa, pero también debemos 

ocuparnos de las no asertivas, y esto lo vamos a lograr medIante una serie de 

SituaCIones e Impulsos que provoquen que se active su rí.otlvac:ón interna. 

Para tal efecto abordaremos el Importantísimo lema de la motivación 
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3.2 DEFiNICiÓN Y CONCEPTO DE MOTIVACiÓN 

Carlos Cokmga DávHa en su libro "Módulos Administrativos" nos señala que' 

"E! sustantivo en español motivo indica io que mueve a hacer algo, tema de 

una composIción, en razón de, dar !ugar a ser causa de, finalidad causa, 

razón, fundamento, móvil, asunto, tema, por qué_ 

Deriva de! verbo motivar, dar motivo para una cosa, Impulsar a actuar, originar, 

causar, incentivar, explicar. 

El sustantivo Inglés mo/ivalíon señala aquello que Inspira coraje, base para 

una acción ° para una deCISión, causa, inCitación apoyo, soporte, promoción, 

mientras que le verbo moüvate denota indUCir coraje, inspiraCión y resolUCión 

para, mover a ia acción o a los sentimientos provocar proveer de un motiVO, 

IndUCir, 

Todos ellos den van del verbo latino moveo, es, ere, movi, motum; mover, 

remover, agitar, ponerse en movimren:o arrancar desplazar, alejarse, partir, 

echar, apartar, empujar, determinar provocar, promover, influenciar, causar" 

El mismo autor nos dice que: "frecuentemente a ta motivación se le confIere la 

connotación de un eSlaao o de una conOlción Interna de ia persona, como son 

las neceSidades, las inclinaciones, las opiniones los apetitos; los impuisos o 

los instintos". 
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El autor utlllza el término Impulsar como sinónimo de motjvar e Impulso como 

un sinónimo de motivación, recordándonos que, el impulsar a algUien, en 

mayor o menor término, por lo general Implica la presencia de una acción 

emotiva, independientemente de que se Intente que el IndIviduo se convenza 

por sí mismo. de que se le trate de convencer, de que se le anime, de que se le 

preSione o de que se le obligue 

Jeorge Terry define !a motlvaCIÓ;¡ como sigue ".i1Ilotivacfón es la necesidad o 

Impulso interno de un individuo que lo mueve hacia una acción orientada a un 

objetivo" 

"Cuando los empleados disfrutan en sus trabaJos, encuentran e[ trabajo relador 

y [es agrade e[ entorno del trabaJo. por [o común ponen su mejor esfuerzo y 

desempeñan sus tareas con entusiasmo En otras palabras, están motivados 

para rendir una prodUCCión óptima 

Por otra parte, si los empleados no pueden esperar el rlnal de la jornada de 

trabajo, están alejados dei resultada de sus esfuerzos y conSIderan que su 

trabajo es 'ceífiblemente ab:x;-ido, no :-e:ld,rÉ::l su mejor esfuerzo. Harán 8: 

mínimo requerido para conservar SlJS trabaJos. 2s decir, no están muy 

motÍvados pa;-a cesem;:¡eñarse brer.' 
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Edgar F. Huse en su libro "El Comportamiento Humano en la Organización" 

define la motivación como «Las condiciones responsables de la varjaclón de 

la intensidad. calidad y dirección del comportamiento» Las «condiciones» 

son extrínsecas e intrínsecas al indivIduo Casi todo el comportamiento tIene su 

origen en los esfuerzos que realiza el individuo para satisfacer sus 

necesidades 

EXisten muchas teorías de motivaCión tratadas por diferentes autores, sin 

embargo lo que va a determmar cual teoría es la más adecuada para nuestra 

empresa dependerá de todos los recursos, factores y necesidades aue la 

conforman 

A continuación se hace menCión de algunas teorías motivacional es 
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3.2.1 TEORIA DEL DR. ABRAHAM MASLOW 

La premisa de lviaslow es que los seres humanos son organismos "que 

desean" y que están motivados para cumplir y satisfacer ciertas necesidades 

en sus vidas 

Reconocía Cinco necesidades humanas básicas en las personas, lo que 

constituye la "Jerarquía" mostrada como s,gue 

FES CUAUTITLA)¡ 
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3.2.2 TEORiA "X" y TEORIA "Y" DE DOUGLAS iVlcGREGOR 

La teoría "X' y la teoría 'Y" de McGregor consiste en lo siguiente 

Características 

i 
I o Para la mayoría de las personas el o 
! trabajO es desagradable 

Características 

El trabajo es tan natural como el! 
juego, si las condiciones son: 
favorables . 

1 

. ~----+--------_.--' 
, 

1 o La mayoría de las personas no O 
i tienen aSpiraCiOnes, ni desean I 

tener responsabl:ldades y prefieren! 

El autocontrol es indispensable en, 
el logro de las metas' 
organizaclonales 

ser dirigidas l' 

l' ---t------
I 

J <) La mayoría de las personas tienen I O 
poca creatividad para resolver los I 

problemas Oíganlzaclonales. : 

La mayorí~ de las personas poseen ,: 
creatividad para resolver los' 
problemas organlzaclonales 

I ó La motivaCión sólo aparece en los <> La motivaCión se presenta en :os 
nlveies flSIOíóglcos y ae seguridad I niveles soc¡5,:, estima y 

autorrealizaclón tanto como en los 
fisiológicos y de s8gL:ndad 

; <> :"'8 mayo:-ía de las peísonas deben: <> 

ser superviSadaS estrechamente y i 
presionadas pa:-a alcanzar los I 
objetivos organ:zaclonales. I 

I 

FES CUAUTlTLA;\ 

Las personas pueden autod 1:-lglrse 
y ser creativas en el trabajo Si 

están adecuadamente motivadas 

- i-+ -



&""fii¡_'"'WfM, I I¡¡¡NI 1",¡lflalll, .. .,." mlllil 

,ffARTHA G. V. CALIDAD DE SER VICIO AL eLIE/aE ... 

En el siguIente cuadro se observa con mayor detalle las características de las 

teorias "X" Y 'Y" 

La gente por fa 
regulares 

Floja 

Dependiente 

lrresponsable 

Enemiga 

Poco 
jmaglna~:va 

;-alta de 
V¡SíÓn 

Por Jo tanto hay La gente por fa Por lo tanto hay 
que. regular es: que 

Motivarla Dinámica y con GUiarla 
motivación píOpia 

Proveerla de más 
Dirigirla Independiente oportunidades 

Supervisarla 
de cerca 

, Desconfiar de ella, I 
, darle pelea I 

Delinearle el 
trabajO 

Planli'icarle el 
trabajo 

Responsable 

Aliada 

Creativa 

para su propia 
dlrecclór. 

Confiar en ella 

\ Colaborar con ella' 
I 

I 

¡ Crear condiciones' 
que permitan la 

creatlvlo'ac 

lmaginativa, con ?lanlf,car con e:!a 
viSión 
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3.2.3 TEORIA Z 

Los Japoneses han desarrollado una nueva filosofía organlzaclonal y 

adml0istratlva a la que Wil!iam Ouchi a denominado teoria "Z' Realmente 

este nuevo enfoque nada o casi nada tiene que ver con ta teoría de McGregor; 

Sin embargo, vale la pena analizarlo aunque sea brevemente, ya que encierra 

una nueva concepción acerca del papel que tiene el administrador 

Las principales caracteristicas de la teoria ·'Z" son 

Q Las empresas deben partir de ía definición de Stl fIlosofía organlzaclOnai. 

Por fllosofia se enliende la identificación de aquellos valores últimos que 

luchará por alcanzar la organización y que a la vez son su razón de ser 

<> Crear un ambiente de confianza plena, tanto entre los miembros Internos de 

una empresa, como en aquellas personas o inStituciones con las que se 

reiaclona la organización 

<> PredOrT;lnlO de la cooperación sobíe la competencia en e! ambiente de 

trabajO 
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o Sustentar todo el quehacer organlZaClonal en trabajos de grupo tanto para 

el análisIs de los problemas, como para la toma de decisiones y la 

operación diana 

~ Para ser congruentes con los valores anteriores se Ideó una estructura 

organizaclona! consistente en grupos autónomos de trabaJo, a los que se 

han denominado CÍrculos de candad y que son ia t>ase del éXito del modelo 

de desaríOlio Japonés 

o El personal trabaja de por Vida en una empresa. a la que considera su 

propio negocIo 

o Buscar que el personal no se especialice. sino que pueda cubrir funCIones 

diferentes; esto se hace ratándolo en diferentes puestos, con ello se obtiene 

una mayor visión de conjunto 

<J Tener enfoque integral de :2 empresa Lo imporiante no son las partes que 

forman a la ernpresa, 51'10 :a ImaLdad a través de sus re¡aclones dinámicas 

\> E! ser humano es \a base pa~8. la admin.islración. 
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3.2.4 :EORiA DE FREDERICK HERZBERG 

Heberto fv1ahon en su libro "Excelencia. una forma de vida" nos hace 

referencia a la motivación y nos dice que Importante es que una empresa 

encaminada hacia la excelencia tenga un alto nivel de motivaCión en todos sus 

componentes Dice esta es la única manera de lograr que todos sus 

componentes exhiban una constante actitud de colaboración para con el logro 

de los objetivos Hace menCión de la teoria de Herzberg' 

La teoría de los factores de Frederick Herzberg es otro tlpe de teoría de las 

necesidades y es una de las más populares sobre la motivación en el mundo 

comercial de la actualidad, Herzberg formuló su teoría después de interrogar a 

cientos de contadores, Ingenieros y demás personal administrativo. 

Proporciona ayuda adicional para entender el papel de la motivación en las 

organizaciones 

Herzberg distingue dos tipOS de Incentivos Positivos' los Incentivos de 

Mantenimiento y los Incentivos de Avance. 

o Los Incentivos de mantenimiento· son el sueido, los benefiCIOS. loS premios 

rr:atenaies 

Q Los incentivos de avance: son el reconocimiento-a! aCIerto en la tares, e' 

respeto ia comurncac¡ón, la concesión de responsabil!dad. [a particIpacIón 
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Los incentIVos de mantenimiento, según el autor. lo cual parece indiscutible. 

[Ienen ciertas características básicas motivan en el corio plazo, Su efecTO 

eXlste sólo con el Incentivo presente, por lo cual es necesaria su renovación 

Están dingldos fundamentalmente a las "necesidades pnmaíi8s" del r'iombre, a 

[o fíSICO Podrían llamarse también Incentivos materia/es 

Los incentivoS de avance tienen otras características .distintas motivar: a largo 

plazo su efecto continúa aun en ausencia de! Incentivo, no requieren 

renovación continua y cercana. Están djngidos básicamente a las "necesidades 

secundarlas del hombre", a lo espiritual, a [o Intelectua[, a lo social en síntesis, 

a la persona qüe hay en el ¡-1ümbí8. 

Se les podría también por esto [[amar incentivos humanos 

Herzberg admite entonces, que el hombre en el trabajo es motlvable con la 

combmaclón de ambos incentivos, [os de ".Avance'· y los de 'Mante:1lm,ento" y 

que ambOS deben utilizarse juntos, pues se complementan entre sí 
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Media 
Motivación 

Baja 
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Alta 
Motivación 

iviedía 
MO~lvaclón 

Incentivos de Avance 

Sólo la combinación adecuada de ambos proa'uce el correcto efecto motivador 

Una persona con bajos Incentivos de mantenimiento (Dar ejemplo. bajo salario), 

y bajos incentivos de avance (por ejemplo. no reconocido, no comunicado, 

etc) tiene indudablemente baja motivación. 
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Estoy corvenclda que en muchas ocaSiones de los directivos o gerentes 

depende e[ ambiente de [a organización, ya que de [as formas que tengan de 

incentivar a sus subOídmados será la respuesta que reciban de ellos 

Partiendo de la base que motivaclón es la necesidad de un impulso para !a 

satisfacción de una necesidad según lo expresa Mas[ow en su teoría, los 

directivos o gerentes deben tener la habilIdad para descubnr y explot2r 

oosltivamente [as necesidades o deseos de su personal 

Esto en razón de que a una necesidad o deseo [e sigue [a búsqueda del 

satiS'~actor corí8spondiente y la utIlización los medios para obtener ese 

sallsfactor 

Por ejemplo: 

Abrigo Ropa 

- ----~-----
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De Igual manera podemos decir que los Individuos adoptan diferentes actitudes 

ante una misma necesidad, lo cual nos da diferentes posibilidades de influir en 

elJas Si tenemos lo habilIdad para hacerlo 

Por otro lado sabiendo que eXIsten diferentes tipOS de necesidades, podemos 

pensar lógicamente que existen diferentes tipos de sBtisfactores, lo que [lOS 

lleva a encontrar diferentes tipos de motivadores y a utilizar un grado 

diíerente de mtensldad en la motivación, según sea mayor o menor la 

necesidad del Individuo 

Con esto aprovecharemos la necesidad del individuo para aplicar el estimulo 

que más benefiCie a nues~ro objei..ivo. 

Los tipOS de estimulas se derivarán de la naturaleza del beneficio que 

esperamos obtener, de su fuerza y del tiempo que queramos disfrutar del 

mismo. 

;:-¡naimente d:ré que ante una sllUaCIÓ¡¡ de r,ecesioao compíeja nos ve;-emos 

obligados a una combinaCión de estímulos para el logm de mayores benefiCiOS 

En todos los casos será necesario además ser cuidadosos en la forma de 

píesentar o aplicar el estímulo. del momento oportuno para su aplicación y de 

la diferenciación qLle debemos hacer entre los individúos ya que cada uno 

reaccionará diferente a un mismo estímulo. 
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4.1 CONCEPTO DE GRUPO 

Un grupo se define como dos o más indiViduos Interdependientes que 

interactúan y se reúnen para alcanza:- objetivos particulares 

(Stephen P Robblns y Mary Coulter "Administración" ) 

P~~aría Garcia Díaz en su libro "E! Trabajo en EqUipO" señala el sigUiente 

concepto de grupo: 

"Es una formación social organizada compuesta por un número casi siempre 

reducido de individuos estrechamente relacionados entre sí que cuentan con 

metas y necesidades comunes", Todo grupo tiene Su dinámica. un patrón de 

fuerzas único que desCribe la mteracclón en el grupo. dicha interacción se 

define como el resultado de la combinaCión de actitudes, comportamientos y 

relaciones de sus miembros. 

Edgar r. nuse en su libro "el CorrpoíLamienlo Humano en ia Organización" 

conceptualiza el grupo como . 

. Un conjunto de personas entre qUienes existe un conjunto de relaciones 

definibles u observables. La palabra grupo no tiene que refemse a un conjunto 

esiable de reiaciones, sino más bien a ia ubicaCión de la interaCCión o a la 

Interacción de las relaciones" 
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4.2 TIPOS DE GRUPO 

Los grupos pueden ser formales o informales Los grupos formales son 

agrupaciones de trabalo establecidas por la organización y que tienen 

aSignaciones de trabajo y tareas específicas En los grupos formales. los 

comportamientos apmplados son definidos por y d¡rlgidos hacia las metas de 

la organización. 

FFS CUAu"TITLAN 

Grupos Naturales 

Equipos interfuncionales 

Grupos Autoadministrados o autodirlgldos 

Grupos Comando 
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Grupos Naturales Éstos son los grupos de trabajo básIcos tradiCionales 

determmad8s por las relaciones de autondad formales e Ilustrados en el cuadro 

de organización de la empresa. Generalmente comprenden a un gerente y a 

los subordinados que se reportan directamente con él. 

EqUIPoS Interfunclonales: Éstos reúnen el conocimiento y habilidades de los 

Individuos de diversas áreas de trabajo con el fIn de ger'ierar Soluciones a 

problemas de operación. Los equipos inierfuncionales tambIén comprenden 

grupos cuyos miembros se han entrenado para realizar e/trabajo de otros 

Gruoos Autoadministrados: Éstos son en esencia grupos Independientes que 

además de hacer sus trabajos operativos, asumen responsabilidades 

gerenciales trad¡clonales como contratación, pian¡flcacjón, programación y 

evaluación je desempeño. 
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Grupos Comando: Se trata de grupos temporales creados para realIzar una 

tarea específIca. Una vez que )a tarea ha finalizado, el grupo se disuelve. 

En contraste los grupos Informa/es son de naturaleza social Estos grupos se 

forman naturalmente en el entorno de trabajo como respuesta a !a necesldad 

de un contacto social. Los grupos informales tienden a formarse alrededor de 

a.mlstades e lnteí6S8S comunes (Stephen P Robblns y Mary COLllter en su 

I¡bro de ''AdministraCión"' ) 
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4.4 TIPOS DE EQUIPOS 

En base a su propósito 

En base a su duración 
Equipos 

En base a su membresía 

En base a su estructura 

Los equipos pueden var,ar en su propósito o meta. Un equipo podría participar 

en el desarrollo de un producto, en la solución de problemas (como parte de un 

esfuerzo de re-Ingenleria) y en cualquier otra actividad relaCionada con el 

trabajo. 

La duraCión de un equipo puede ser permanente o temporal Los equipos 

funCionales departamentales y otros que forman parte de la estructura formal 

de la organización son equipos de carácter permanente. Los equipos 

temporales comprencen grupos de mando (task forces), equipos de proyecto, 

equipos para la solUCión ae problema cualqUier otro tipo de agrupación de corta 

Duración creada para deS8ríoilar, analizar, estudiar un negoCJo o problema 

relaCionado cen el trabajO 
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La membresía en el equipo puede ser funcional o interfuncional Un equipo 

departamental es funcional porque extrae a sus miembros de un área 

específica Sin embargo, como ya hemos anallzado, muchas organizaciones 

están empleando los equipos Interfunclonales como una forma de promover la 

InnovaCión, la cooperación y el compromiso. El equipo Interfunclonai tiene 

miembros de diversas áreas funcionales y niveles organizaclonales 

Los tres tipOS más conocidos en las organizaciones son 

o Equipos funcionales 

o Equipos autodirigidos o autoadmlnsltrados 

ó Equipos interfuncionales 

(Material didáctico de LIc. Alvaro González Mendoza) 
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4.5 IMPORTANC:A DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO 

Un aspecto fundamental a íener en cuema es que los admmlstradores no 

alcanzan el éXito por sí solos. siempre es él o ella Junto con su equipo La 

palabra clave es "Nosotros", no "Yo"_ 

Los adm!nlstradores involucran o comprometen a los que tienen que vlv:r con 

los resultados del proyecto del que todos forman parte, animan a la gente a que 

colabore, construyen al equipo y le dan poder, también enfatizan la Importancia 

de trabajar en equipo y de la colaboración de todos. 

Consta de dos compromisos 

Fome!1tar la colaboraciór lograr que la gente trabaje en equipo. 

Fortalecer a otros: compartir poder e Información" 

Recordemos que la unión hace la fuerza, es decir, la importancia de los 

equipos radica en la fuerza de los mismos 
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Los principales obstáculos a los que se enfrentan los administradores para 

lograr el trabaja en equipo en los grupos que administran son los siguientes. 

El egoísmo el temor, las suspicacias, la contraposición de los objetivos 

personales con los Institucionales. el desconocimiento de los objetivos 

giobares, el desconoCimiento del Impacto que tiene la participación personal en 

el proceso global la escasa y/o deficiente labor de integración por parte de ia 

empresa la escasa y/o defiCiente comunicación y la poca o ninguna 

capacitación para el trabaja en equipo. 

Algo que generalmente se pasa por alto y que provoca el desánimo y limita la 

participación en los equipos de trabajo es [a falta de atención y seguimiento a 

las sugerencias, IniCiativas y propuestas presentadas por los participantes as! 

como al poco o n:...¡lo reconocimiento que se da a qUienes hacen el esfuerzo de 

participar er. forma activa, positiva y constante. 
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El reto para el administrador es encontrar y aplicar soluciones para cada uno 

de estos obstáculos valiéndose para ello de [a motivación generando un clima 

de confianza, demostrando [o rnfundado de los temores, etc 

De igual forma deberá asegurarse que la información fluya de manera 

suficiente y oportuna y que [a comunicación en todos los niveles y hacia todas 

las dlrecc!ones sea una práct!ca común y constante en [a organizaCión. 
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.4. ANTECEDENTES 

AMt1.S0C nace de la :ndepend!z2clón de sus SOCiOS de empreses dedicadas 2 

la mensajería y distribución especializada 

AíviASOC formó parte de! área de disinbuc¡ón especializada de SM donde 

además de asistir a la dirección del área t:JVO como responsabjlidades la 

atención a usuarios del centro de garantía de una empresa de computación 

reconOCida a escala mundial, así como la operación de la dlstnbuclón de 

productos de RDM. 

El socio mayoritario de AMASOC ha venido proporcionando servicios de 

mensajería en el estado de Michoacán desde í997, baJO la denominación de 

SI PE y concesionados en sus inicios por SPC 

De enero a octubre de 1999 fungló como director del área de distribución 

especializada de SM 

Durante e! penado anotado se re dado se:-v:clo a empresas de los sectores 

financiero, edltonal y gubernamental 

A partir de oClubre de 1999 y hasta la fecha se viene atendiendo la distribución 

de productos de RDM. 
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A.i ViSióN 

Somos una empresa que por [a ca[,dad de [os servIcIos que proporciona logrará 

su propío crecimiento. Con ello propiciará el desarrollo económico y profesional 

de su personal y será parte activa en el mejoramiento de la reglón donde se 

encuentra y de nuestro país en la parte que [e corresponde 
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A.2. MISION 

;.. Ser el mejor medio por el cual las personas y empresas puedan hacer llegar 

a otras personas y empresas, documentos y materiales propIOS de su 

operación y servicio 

>- Complementar con la calidad de nuestro servicio los esfuerzos que realizan 

nuestros usuarios para atraer y mantener clientes hacia sus empresas 

:> Respaldar el ofrecimiento de excelente servicio que hacen a sus dentes las 

empresas que nos contratan, estableciendo niveles de servicio acordes a 

ese ofreCimiento y mejorando estos con las sugerencias que recibamos de 

nuestros usuanos. 

" Responder a la confianza que se deposita en nosotros, estableciendo y 

manteniendo los estándares de segundad y conflabilldad que garanticen a 

nuestros usuar-os el manejo adecuado de! matenal que nos c'Jr:ffan para se 

entrega al destlnatano fina1. 
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A.3. f'RFMISAS 

~~" La consolidaCión y creCimiento de la compañía depende de la retención de 

los clientes actcales, del Incremento del volumen de los serVICIOS 

contíBtados y de la atmcc¡ór¡ de nuevos clientes. 

~~.. La retención y atracCión de clientes se IOgíará sólo mediante ia calidad de 

serVICIO 

.;. Nuestro factor más importante para el cumplimiento de las premisas 

anteriores será pnmordlalmente el factor humano . 

• ;. Nuestro factor humano deberá presentar siempre las sigUientes 

carácterísttcas 

Conocimiento y dominiO de nuestros servicios 

2 Espíntu de serv·clo 

3. Asertividad 

1: fvimivaclón al ~ogíO 

5. DISPOSICión al trabajO ero equipo 
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y sus factores de desarrollo permanente serán 

La calidad de servicIo 

2. El adiestramiento (para su aplicación inmediata y en el corto plazo) y 

3. La capacitación (para su desarrollo en el mediano y largo plazo) 

4. La comunicación en todos los sentidos (haCia sus Iguales, hacia sus 

superiores y hacia sus subordinados) 

5 La Idea de trascendencia personal, familiar, de grupo ce empresa, local 

y regional, nacional y, en su momento mundial 
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A.a. MFTAS 

~:~ Consolidación de la compañía 

Mantener clientes actuales 

Mantener zonas actuales 

Mejorar planta de personal actual en cantidad y calidad 

0;0 Crecimiento de la compañía (ExpanSión) 

Obtener nuevas zonas de distribución 

Abrir nuevas oficinas (plazas) 

o Adquisición de activos 

" Crecimiento de la planta de personal y 

¡;: AtraCCión de nuevos clientes 

';0 Proyección (Trascendencia) de la compañía 

o Desarrollo integral del personal en los aspeCies técniCO, personal, 

. familiar y SOCial 

Reconocimiemo de AiVlASOC en el ári'blto local. :-eglonal y nacional 

como una empresa de distribución ae excelenc:a 
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A.J. OBJETIVOS 

Cumplir con ¡as premisas anteriormente mencionadas, apoyaaos en los 

sigUientes recursos: 

Humanos 

Personal con el perfil idóneo 

Programas de capacitación 

Materiales 

infraestructura moderna 

Mobillano y equipo adecuado y suíiciente 

Equipo y programas de computo de vanguardia 

Intelectuales 

Apilcar la experiencia y aprovecrar los conOCImientos de! personal de 

AMASOC 
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B. DIAGNOSTICO 

Se ha detectado en AMASOC una S8í18 de def¡c¡snc¡as, las cuales ¡mprd8n a 

la compañía lograr sus objetIvos de caildad en ei servicio. 

Dichas deficiencias son 

No cuenta con los recursos financieros necesarios para la adquisición de 

equipo de transporte, mobiliario de oficina, Inmuebles y para tener la liquidez 

necesaria para afrontar sus gastos fiJos se debe incrementar ia planta de 

personal, mejorar el nivel de su personal operatIVO, establecer políticas de 

operac'ión, aplicar medidas de controí y retroal,irnentar a su personal sobre 

resultados y expectativas de la compañia 
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Para disminUir estas deficiencias se presenta la siguiente 

e.PROPUESTA 

Sus socios deberán realizar aportaciones adicionales y la compar.ía aumentar 

sus ingresos mediante un Incremento en las ventas 

Este puede lograrse mejorando los porcentajes de efectividad, reduciendo el 

número de días de entrega, con la asignación por parte de sus clientes de un 

mayor volumen de producto a dlstnbulr, con la obtención de nuevas zonas de 

trabajo o la atracCión de nuevos clientes 

Otra alternativa sería !a omención de créditos que serían destinados a 

incrementar ei capital de 'trabajo y a la adquisIción de mobiliario y equipo 

necesario para su operacién 
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Los recursos necesarios ascienden a la cantidad de $ 400,00000 Y su 

apl¡caclón sería la siguiente 

AdqUisición de 

Equipo de transporte (una camioneta de carga ligera, un automóVil sedan y tres 

motocicletas) 

Mobiliario de oficina (dos escritorios, dos archiveros, tres sillones ejecutivos y 

cinco slilas para vIsitantes) 

Equipo de oficina (un fax y una máquina de eScribir eléctrica) equipo de 

cómputo (dos computadoras, un escáner, un quemador de discos compactos y 

software aciuallzado) 

Renta de Inmueble para almacén y oficinas 

Real:zar ura inversión adlc:onal de S 100,000,00 a fin de lograr !2 i:quldez 

neCeSarl2 para sufragar los gastos fijos de la compañía como son "'emas, 

nóminas 1e!éfono agua, luz, etc. 
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Habiendo snallzado la planta de personal. se determinó que es necesaria la 

contratación de seis mensajeros más con lo cual cada una de las zonas de 

dlstribuc!ón tendría un elemento de apoyo adicional, e! cual favorecería la 

reducción en números de días de entrega y el incí8mento e;¡ el porcentaje de 

eíectivlaad anotados en párrafos anteriores, lo que a su vez beneficiaría en la 

obtención de recursos adicionales por parte de AMASOC 

Una vez qle se detectó la necesiaad ae personal aalcional, el siguiente paso 

es el rectutamlento la seleCCión y contratación del mismo poniendo espeCial 

cUidado en que le personal contratado se apegue estrictamente al perfil que 

para ese puesto se haya establecido. 
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Para mejorar el nivel de su personal operativo se proponen las siguientes 

acctones 

Definir el perfil que deben cubrir las personas que ocupan cada uno de los 

puestos ex,sientes en la compañía 

Preparar y aplicar baterías de pruebas cuyos resuitados garanticen que el 

personal cuenta con el perfil establecido 

Diseñar forl1ato de evaluación en el cual asentar los resultados de las pruebas 

la calificación que les corresponda y la puntuación que representen respecto a 

la calificación mínima requerida para ocupar un puesto en la compañía 

Establecer parámetros de aceptación o rechazo tanto para Ingreso a la 

compañía como para ocupar determinados puestos en la misma. 

Definir polit:cas de contratación y/o ascensos en la comoañía 

Establecer obJetivos de Inducción, capacltac'ión y resultados para todo el 

personal de la cOfí.aañía 

Diseñar y ejecutar programas de indUCCión y capaCItaCión a '..odos ¡os niveles 

deAMASOC 
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Es necesario desarrollar un proceso de análisIs y determinaCión de la 

InformaCión y políticas existentes en la compañía a fin de de:ectar deficiencias 

o InsufiCiencias, corregirlas al punto de contar al final con' 

Manual de políticas de la compañia, organigramas, listas de actividades, 

descnpciór; de funciones, manual de procedimientos cuadros de 

responsabilidades y facultades para cada uno de los puestos eXistentes, con 

sus correspondientes niveles de reporte, fluJos de operación, formatos de 

control y manual de reportes 

Para mejorar lo relativo a medidas de control y retroalimentación al personal 

sobre resultados y expectativas de la compañía se hace necesario 

Para la Comoañía 

1 1 Establecer objetivos de corto plazo (3 meses) 

1 2 Establecer objetivos de mediano plazo ( 3 meses - 1 año) 

, 3 Establecer metas de largo plazo (3 años) 

-' 
1 4 Estaolecer objetivos de proyección (trascendencia) 

5 Diseñar y dar a conocer al personal planes ce com~ensa:::lón. premiOS y 

sanciones en la compañía 

1 6 Diseñar, establecer y dar a conocer los sistemas de medlcjón y 

evaluaCión que serán aplicables en la compañía 
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2 Para el Personal 

2 1 Establecer objetivos inmediatos 

2 2. Diseñar y d¡fundlr carreras de avance 

2 3. Diseñar y ejecutar programa de Juntas de información y de presentación 

de resultados. 

2.3 1. Personales 

2.3 2 De grupo 

2.33. De la compañia 

2.4. Aplicar las políticas de compensación, premios y sanciones que se 

deriven de los resultados y la actuación personales 

2.5. Diseñar y ejecutar programa de juntas de información y de presentación 

de proyectos y expectativas de AMASOC 
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• Cónocimiento de laerppresa 

Proyección del personal 

CAL/DAD])E SERVICIO AL C1JENjE .... 

.Allinal el edué<~hdQ9Eibérli conocer los 
·"ntecedenta$ de.Igf9rmacíón dela 
empresa, $~ or'lah¡;¡;~ción actual, su 
.filosoffadetrab¡¡jpltll(js objetivos 
·generarés. '" . 

Al final el educando deberá conocer su 
posición dentro de la organización, sus 
carreras de avance, Jos requisitos a cubrrr 
para lograr dicho avance y el tiempo en que 
éste puede ser posible 
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INgGNX!\lA~1¡ON 

Asertivldad 

Planes de compensación! 
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Al final el educando habrá logrado adqUirir 
el conoc'lmiento y la aceptación de sí 
mismo, generando la confianza necesaria 
para el logro dE' SUs objetivos, 

Al 'final. el eduC<lndqdébera conocer lOS 
divEWsqsesquen;~? ~~ ,sueldosy. 
compensacioríE'$Nigenl~s en la .empresa; 
así corno los pr\,¡l1ios"v@mc)ones 
aplicables al desemp~ijq y resultados del 
persona!.' 
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Por elefinir 

por definir 

23 Y 25 
Ene 

13 Feb 

4 hrs 
diarias 

3 hrs 



~~~,~--------------- CALillAl) ¡JE' 8ERVIC1U AL CLIEN~'E ... 

¡m$¡iM{i+"11I\!,iiWWL"j¡:¡mM!¡;:¡Jvtli~fVlk-J¡{I'¡¡1Ij,h\lnu,,i',fillii ,~1m¡jJ}$I[~¡¡¡)IJb;;,¡;,llmjUI%hWí0¡!I!II¡j¡bjl!'mi\;dki'i:é¡im ¡i'!;Klilí::íslJ1º!li,Jiji'tl;@f!A:1J, KflJ;!)M~~ 

Información 

Metas 

Brpsultados 

J; 
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Al final el educando deberá conocer sus 
metas particulares y del grupo al que 
pertenezca. 

Al firial' el edUcando· deberá conocer 
síel1:\pr~loSr'PSUI!'¡¡(¡dsde SlI trabajo 
re~péétda. sus o~jé,tiYRs,yme!as, así cO(IÍo 
lc;sirjJsuUados ob¡en¡d9~por la compilñía 
en genÉ,ral.,,}i , 

, -, - ,,!,,' ',¡I' 

\',:,j" lA 

--._~------
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Capacitación 

Conocimien¡úde zonas d" trapajo 

Presentación 

SerVICIO 
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A¡ final ,eL e,~~c.ahc:lo déb~r? conOcét ,9 
deta!l.eA¡;¡ Zoni3 de tri3baípQp¡:¡ lehaYe sido 
asígryaCja Yengenef¡¡1 las2:0res que cubre 
la cq!11P,~I'(í¡¡. '. ' 

al~led\J~¡¡h()p .. dElp$t\í 
correcta de vestir'v comportarse ~ínte 

Al final el educando deberá lener la 
disposición al servicio exigida por la 
compafiía. 
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Por definir 

Por definir 

Por definir 

27 Feb 

1 MzcY 

13 Y 15 
Mzo 

Permanen 

3 hrs 

8 hrs 
diarias 
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Para llevar a cabo el curso propuesto es necesario desarrollar las 

actividades previas que se detallan a continuaCión 

A Seleccionar y contratar eXPositores 

B Preparar sesiones 

Lugar 

Materiales 

Homrios 

Participantes 

C. Contratar servicios 

Salones 

Alimentos 

Hospedaje 

Equipo 

Misceláneos 

O Preparar material de evaluación de los cursos 

E Definir apllC8ción práctica según resultados 
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CONCLUSiONES 

Se concluye que la calidad de servicio al cliente es un rBctor determinante en el 

desarrollo, no solo de una emprese. del sector ··servlclos". sino en cualquier 

negocIo, porque dará como resultado un Incremento en las utilidades, mismo 

que beneficiará a los SOCiOS, duerLos y personal. que conforma toda !a 

organización El Incremento en las utilidades en uno de los principaies ObjetiVOs 

de \a administraCión. es decir el máximo aprovechamiento de los recursos 

Pero para ello no debemos olvidar que necesitamos una calidad total derivada 

de un espíritu de servicio que se basa en un personal altamente capacitado 

con el perfil Idóneo y una respuesta positiva al trabajo en equipo. y este 

personal será el resultado de un constante apoyo de los supenores que tengan 

muy presente esa ¡llosolia de dirección a la que ya hemos hecho relerencla en 

el primer capítulo, sin olvidar la aplicación corí8cta de un proceso 

admlnistratlvc Todo ello con el objetivo final de atraer y mantener a nuestros 

cj¡en~es que son la :8zón de la existenCia de nuestro negocIo. 

- ¡ ix· 
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ANExa A 
DECÁLOGO DEL ADMINISTRADOR 

El administrador debe 

Tener presente que por el solo hecho de Ingresar a la comunidad 

profesionai, se compromete a respetar y promover la buena Imagen de la 

Administración, procurando el desarrollo de la misma para que sea 

prestigiada, dignificada y reconocida 

2 Mantener la más alta calidad profesional y ética en la aplicación de los 

modelos, los Sistemas, las técnicas y los procedimientos administrativos, 

independientemente de las condiciones en que se desempeñe. 

3. Esforzarse por lograr relaciones constructivas y armoniosas que faCiliten 

satisfacer las neceSidades y las espectatlVas de los clientes que permiten 

que la compañía permanezca en el mercado, y las de las personas que 

integran la empresa, en un marco de derecho, dignidad, integridad 

comprens;ón y :-espe~o :rl:Jt:....o 

4. Ser leal a la empresa de la que forera pane trabajando para lograr la misión 

y cumplir sistemáticamente con los reqL.:8r1í"tlentos de [os productos, de los 

serv:clos, de los procesos y ce los s:s'.:emas, mediante la aplicación 

Sistemática de la mejora contlnua en un marco de productiVidad, 

colaborac!ón. diSCiplina y compar.ensmo sólo ilmlÍado por lo que coarte la 

permanencia de la compañía en el mercado 

FES CTACTTTLAN - i 19 -
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5. Adoptar siempre una actitud de respeto y atenCión hacia Jas personas que 

integran la empresa, especialmente hacia los de nueva Incorporación, 

ayudándolos a que adquieran los valores, los conocimientos, las habilidades 

y las actitüdes necesaíias paía el desempeño adecuado del trabajo 

6. Mantener dentro y fuera del ejercicIO de la profesión y aun en el ámbito de 

la vida pnvada, su calidad e mtegridad persona! y profesional, siendo 

honesto, veraz y gentil 

7. Mantenerse en cOl'stame formaCión personal y profesional para ayudar 

siempre en forma adecuada a su familia, a la empresa de la que forma 

parte, a las personas que Integran la empresa a la sociedad ya su país 

8. Promover y participar en la búsqueda, desarrollo y difusión de nuevos 

conOCimientos, técnicas habilidades y actitudes en el campo de la 

Administración. 

9 Adoptar siempre una actitud de respeto y atención hacia los estudiantes de 

la profesión. ayudándoios a que adquieran los principios, ¡os conoCimientos, 

las hab,i,dades y ,as aCUJdeS aoecuadas para un desempeño profeSional 

competente 

~ 1 ü Respetar personal y profeslonalm8nte a süs colegas. absteniéndose de 

- i 2() -
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subeslimarlos y de emplear su eventual CünOClmlento de antecedentes 

personales, ¡deológlcos. políticos o de otra naturaleza que pueden ocasionar un 

perjuicio o un desprestigio personal o profesional. 

Este decálogo no debe servirnos como una receta de cocina. por el contrario 

debe serVirnos como un reto a cumplir y superar, ya que dentro de! mismo se 

encuentran palabras clave como Servir, Ayudar, Entender, Enseñar, etc 

mismas que deberíamos tener siempre pi8sentes, en los momentos más 

difíciles de nuestra empresa, en los encuentros decisIvos con nuestros clrentes, 

en nuestra preocupación diaria por brindar un servicIo de calidad, en los 

momentos de enfrentar personas poco o nada asertivas, poco o nada 

Incentlvadas_ En esos momentos es cuando debemos aplicar nuestros 

conocimientos, recordar nuestro decálogo y Servir 
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ANEXO B 
::lECALOGO DEL CUENTE 

o Un Cliente es lél per~ona más Importante en cualquier negocIo. 

<> Un Cliente no depende de nosotros Nosotros dependemos de él 

Q ün Cliente no es una interrupCIón de nuestro trabajo Es su objetivo. 

" Un Cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un 

favor atendiéndolo 

~ Un Cliente no es sólo dinero en la registradora. Es un ser humano con 

sentimientos y merece un tratamiento respetuoso 

" Un Cliente merece la atención más comedida que podaC'1os darle Es el 

alma de éste y de lodo negocIo. Él paga su salario Sin él tendriamos que 

haber cerrado las puertas 

o Un Cliente es un ser cumano Viene en todos los tamaños y colores 

<) Un Cliente es eJn compañero de trabajo que nos pide ayuda para poder 

atender al pjbllco que está pagando. 

<) Un Cirente es una pa;1e esencial de nuestro negocio, no es ningún extraño 

Autor Anónimo 
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