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PROTOCOLO

“ Calidad de Servicic al Cﬁemte, F ctor Determinante en &l
Empresa

L

ﬁ'l

Pl ; Es “la caldad de servicio al cliente” un factor determinants en el
desarrciio de una empresz del sector "servicios™?

H1 La calidad de servicio al clente es un factor determinanie en ef
desarrolio de una empresa del sector “servicios”

HO La calidad de servicic al cliente no es un factor determinante en e
desarrollo de una empresa del sector “servicios”

FES CUAUTIILAN R
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JUSTIFICACION DE INVESTIGACION

La falta de calidad en el servicio &l cliente es un problema existents en Ia
mayoria de las empresas de México y debido al desinterés en resciver el

mismo es que se na tomado como tema de investigacitn en esta tesina

Serd de gran utilidad al eswablecer un excelente servicio sl cliente sn una

empresa del sector servicios, para lograr un mayor desarrolio.

Pccas veces las empresas se preccupan por saber cual es el nivel de servicio

al cliente en su propta compadia.

Una empresa del sector servicios (mensajeria) tendiente a crecer podra
prepararse desde sus cimientos creando en sus empleadcs g conviccion de

brindar un excelente servicio al cliente

.
'
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OBJETIVO

Demostrar gue el servicio al cliente es un factor determinante en el desarrolio

de una empresa del secior servicios.

Determinar la importancia de alguncs factores para crear una culiura de

servicio en la empresa del sector serviclos

FES CUAUTITLAN -5-
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INTRODGCCION

Muchas han sido lags compafias con las Gue he tenido contacto va sea por
razones de trabajo o por cuestiones de negocios ¥y en ninguna de elias
enconiré una verdadera cultura de servicic, adn cusndo précticamenie en todas
se habia de “Caiidad Total, “Servicio orientado al Cliente® v otros postulados

semejanties.

Tambien he encontrade en diferentes publicaciones comentarios reiativos al
peésimo servicio que reciben los usuarios o clientes, siendo tamoién coincidente
la conclusién de que si el servicio mejorara, [as ventas — y por consiguienie las

utihdades — de las empresas crecerian exponencialmente

clic me motivd a desarrciiar is presente tesina con ia finalidad de encontrar en
una empresa de servicios las causas por las cuales prevalace esia cuitura del
mal servicio v ias soluciones que al ser aplicadas representen para esa
smpresa, no solo su permanencia en e mercado, snc su consolicacidn y

crecimientc hasta los niveles imaginados por sus propietarios y mas.

FES CUAUTITLAN i
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Para ello me he valido de los conceptos y tesis ya aprobados por los autores de
gquienes he tomado ias ideas y que constituyen el marco tednco en el cual
sustento la certeza y credibilidad de las conclusicnes y propuestas gue hago de

manera personai,

Este marco tedrico en fodos los cases aniecede a mis propias conclusionas y

propuesias.

Al lograr los resultados esperados con esta empresa, habré aportado ideas,
conceptos v soluclones que podran ser aplicados por otras empresas que

compartan los mismos fines y esparen obtener los mismos resultados

FES CUAUTITLAN R
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1.1, DEFINICION

Agustin Reyes Ponce en su libro de Adminisiracion de Emprasas establece lo

siguiente:

La palabra “Administracicrn” se forma del prefijo “ad”, hacia y de “minister”,
vocahlo compueste de ‘minus’, comparativo de inferiondad y del sufijo “fer”
gue sirve como términa de comparacion,

Lz etimologia de minister, es pues diametralmente opuesia a la de “magister”
de “magis”, comparativo de superioridad, v de “fer”

Asi pues, ‘h?agfs;fef’ {magistrado), indica una funcién de preeminsncia o
autoridad —el que ordena o dirige & otros en una funcién--. “minister” expresa
precisamente (o coniraric: subordinacién u obediencia; el que realiza una
funcidn bajo el mando de ofrg; &l gue oreste wn servicio &l ofro.

La etimologia nos da de la Administracion, 1a 1dea de que &sta se refiere a una

funcién que se desarrolla bajo el mando de ofro, de un servicio gue se presta

Servicio y subordinacion, son los elementos obtenidos.

FES CUAUTITLAN T
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De iz definicidn que presenta Agustin Reyes Ponce en su libro de
Administracién de Empresas sélo nos guedaremos con los  t&rminos

etimclagicos

Ad = Hacia o Para

Mirnster = Servir

De tal forma que a partir de éste momeanto Administracién signifigue para mi la

disposicion de estar fista para servir.

Y en mi concepto el servicio del administrador se ubica en un plano superior y
diferente por la existencla de personas gue prestan un servicio sin que tengan

subcrdinados a su cargo

[

FES CUAUTITLAN -
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Ademéas de que el administrader tene a su cargo el mangio no sélo de
recursos materiales smno gue adminisira recursos humanos, financiercs e

infelectuales

Por lo tanto y & manera de diferenciar al admmistrador de otras personas en la
organizacion, diré gue administia &
y financieros: @i dque sigue una secuencia para utilzar estos recurscs y para

obtener el mejor aprovechamiento de ellos

Ejemplos:
Sirve una secretaria
Administra un director

Finalmente diré que, como se verd en &l apartado de Proceso Administratve. el
admirstrader es quien oz forme, aglutina y dinge al conjunto de elementos cue

forman la empresa, para gue se logre &l mayor bensficic en la misma

FES CUAUTITLAN R
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Todos en esta vida tenemos una misién y un objetivo que cumplir basandoncs

en nuestras actividades dianas tanto iaborales comoe perscnales.

Pues bien, vo creo firmemente gue desde que NItia nuestra existencla en este

mundo, aun sin proponémoslo, ya tenemaos una mision v un abietivo:
a o, ten By un tivo:

munao, a2un =g

“SERVIR”

Recordemos que

81 no vivimces para sarvir, entonces no servimoes pars vivir.

FES CUAUTITLAN s ]
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1.2. CONCEPTO

Ahora bien. una vez que tenemos bien clara la definicidbn etimologica,
seguiremos con el concepto de Admimistracidn, y para ello nos apoyaremos en

algunos auteres como:

Freemont E. Kast. en su libro de Admiristracion en ias Organizaciones.
conceptualiza la Administracion como “una actividad mental (de pensar. intuir,

sentir) realizada por personas en un ambito de organizacion”

£. F. L. Brech: dice que la Administracidn “Es un proceso social gue lleva

consige la responsablidad de planear y regular en forma eficiente las

= | i

operaciones de una empresa, para iograr un proposito dado”

J. D. Moonay: Dice que [2 Administracion ks el arie o téenica de dingr e

inspirar a los demas’

FES CUAUTITLAN - 13-
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Kooniz y C'Donneli, Dicen gue "Es la direccion de un organisma social, y su
efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en ta nabilidad de conducir a sus
integrantes”

G. P, Terry. Dice

Y. ue

7 Gu

mediante el esfuerzo ajenc”

Henry Fayol Dice que “Administrar es prever. organizar, mandar, coordinar y

controlar” Esto es, todo un proceso

Agustin Reyes Ponce reune los elementos cbienides de los conceptos

antericras para formar el sigulente concepto.

“Esia féoenica que busca lograr resultades de méstima eficiencia en la

cocrdinacion de las cosas v personzas gue infegran una empresa”.

FES CUAUTITLAN -16-
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Personalmente considerc gue la administracién es una ciencla porgue su
gecucion requiere de la aplicacion de diferentes técrucas y ef uso de

determinadas herramientas

Por lo tanto. s soic fuera unz herramienta o sdlo fuera unz tecnica. &l
obietives

Por otra parte, si l2 administracién fuera una herramienta y no conociéramos
ias técnicas para ei uso de dicha herramienta, subuliizariamos o utilizariamos
mai esa herramienta

De 1gual forma, s la administracion fusra una técnica, se pensaria que la

podriames uiilizar como si fuera una receta de cocina, cosa que en la practica

no sucede

FES CUAUTITLAN 1
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De ahl que, como o menciono pérrafos armba. insisia en que la administracién
es una ciencla que se vale de herramientas vy técnicas para lograr sus

objetivas

Todos deberiamos de aplicar consclentemenis nuestros conocimientos sobre Iz
defimcidn y concepto de Administracidn, ve que todes somos administraderes
constantemente administramos  empincamente la vida propia. Inclusive en

nuestro hogar y en nuesiras actividades de grupos (religioscs. deportives. etc)

Hlevamos a cabo acciones administrativas como por gjemplo organizar nuestro

tambign fisicos

FES CUALTITLAN -8
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1.3. PROCESQO ADMINISTRATIVO

En una empresa, todos sus integranies desarrolian procescs. Lo gue los hace

diferentes es el resultado que s& obtiene al final de cada proceso.

Eiemplos.

El obrere entrega unz pieza

El contador entrega estados inancieros
Ef vendedor realiza una venta

El administrador integra, ordena v dirige

Para ello, esle dltimo desarrolla un procesc el cual denominamos como
Proceso Adminuistrativo, mismo gue como veremos a continuacién consia de

diversos elemenios

FES CGAUTITLAN o
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Agustin Reyes Ponce menciona que seccionar el Proceso Administrauvo es
practicamente impostbie e irreal porgug en todo momento de 12 vida de una
empresa. se dan, completandose influyéndose mutuamente, e integréndose,
los diversos aspecios de g Adminmistracidn. Asi, &l hacer nplanes

simultdneamente se esta controlande, dingiendo, organizande, etc

Sin embargo tomandc en cueniz algunas clasificaciones de los elementos en
gue se divide el Procesc Adminisirative proporcionadas por algunos autores

como Fayol, Koontz y Urwick €l sugiere la siguiente division:

A} Prevision
Fase Mecanica B) Planeacion

L. C) Organizacion

( D) integracién
Fase Dindmica < E; Dieccidn

- Fi Control

FES CUAUTITLAN ’ J30-



MARTHA GV CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE...

A) Previstén: Ceonsiste en la determinacion, técnican';ente redlizada. de lo que
se desea lograr por medio de un orgarismo social. y la investigacidn vy
valoracidn de cusles seran las condiciones futuras en gue dicho organismo
habra de encontrarse. hasta determinar los diversos cursos de accion

posibles
La Prevision comprende. por lo mismg, ires atapas

1. Obijetivos' a esta etapa corresponde fiar los fines _

2. Investigaciones: se refiere al descubrimiente y andlisis de los medios con
que puede contarse

3. Cursos alternativos: frata de la adaptacidon genérice de los medios
enconirados, a los fines propuastos, para ver cuanias pesibilidades de

accion distintas existen

FES CUAUTITLAN -21-
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FPrevision

En my concepto Previsicn significa ver antes de.

El administrador debe ver anres de

( Unobjetiva )

{qué, cuanto y cuando)

A donde se quiere liegar. J Una meta & Alograr
|
.

Unresultado ./

™
Amenazas |

Condicionegs del entomo

(sunuestos)

\

|

% Mercaco compeencia
‘[ siusdior scondmica, elc.
i
13

Oportunidades

|Internamente w
Qué se necesiia % Para lograr ic esperade
Externamente J
E
|
e

—

FES CLALTITLAN Y h S22
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B) Pianeacion. Consiste en la determinacidn del cursc concreto de accidn que
se habra de seguir, fyando los principios que lo habran de presidir y crientar
la secuenoia de operaciones necesanas para alcanzario y ia flacion de

tiempos, unidades etc., necesarias para su realizacion.
Comprande por lo mismo fres etapas:
1 Poliicas principios para orientar ia accidn
2. Procedimientes: secuencia de gperaciones o métedos.

3. Programas. fijacidn de tiempos regueridos.

Comprende también “presupuesios”, Gue son programas en que se precisan

unidades. costos, etc., y diversos {ipos de “prondsticos”
Y 1%

FES CUAUTITL AN -m
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Planeacion

Para mi la planeacidn es definir

¢ El como (forma) se hardn las cosas, es decir los procesocs politicas.
procedimientos, manuales, flujos de operacion, puntos y métodos de control

que seran aplicables

¢ El cémo (condiciones) en aue la empresa quiere llegar a sus cbietivos,
metas o resuliados, en 'os aspectes financieros, de liguidez, de imagen, de

mercado, efc

¢ El cuando (tlempo) deben alcanzarse los mismos, esto de acuerdo al

programa que para ello debid elaborarse previamente

¢ Quienes y de que forma participaran en &l cbjetivo comin Esto es
nombrando participantes, describiendo sus funciones y asigrandoles sus

respensabilidaces en el provecto.

FES Co. ALTITLAN ks
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¢ Donde se espera tener los resultados. Pueden ser areas o departamentos

aspecificos de la compafiia, sucursales. plazas o regiones, efc

¢ Como se aprovecharan los recursos existentes o como y de donde se

obtendrarn 10s recurses que hagan faita.

Consiste también en decidir las acciones necesanas para &l logro de 1os
objetivos, tomando en cuenta ias shiuaciones o condiclones que se hayan

previsto {supuestos)

Finalmente definir los factores de exito o fracaso gue sean determinantes para
el logro del cbjetivo @ fin de fortalecer los primeros y  establecer acciones

preventivas y correctivas gue mirrmicen {08 segundos.

FES CUAUTITLAN ' i C3s5-
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Organizacion

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

¢ ya sea por lempo,

& por valor,

Led

por pricridad o jerarquia

z las acuvidades y recursos gue iniervienen en el logro de los objsiivos
I

olanteados previaments, mediante la aplicacidn de los manuales de politicas,

orocedimientos. etc

FES CUAUTITLAN 27
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D} Infegracidn. Censiste en los procedimientos para dotar al organisme social
de todos aguellos medios que la mecanica administrativa sefiala como
necesanos para su  mas sficaz funclonamiento, escogiéndolos,
introduciéndoios, articulandoios y buscando su meyor desarrollo

)

Aungue la Integracidn comprende cosas y personas, légicamente es mas

importante a de las perscnas y, sobre tode, ta de los elementos admimnistrativos

o ge mando, unica que contemplan Koontz v 8 Oonnetl bajo el titto  "Stafing”.

De acuerdo con la definicién, la Integracidn de las personas abarca

1 Selecodn técricas para encontrar v escoger 10s elementos necesarios

2  Introduccion: la mejor manera para lograr gue los nuevos slementos se
articulen lo mejor y mas rapidamenie que sea posibie al organismo social

3 Desarrolic todo elemenio en un organusmo sccial busca y necasita

orogresar mejerar. Este es o que esiudia esta elapa

FES CUALTITLAN I
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integracion

~ara mi ia integracidn consiste en hacer que ic planeads funcione &n la

practica o lo que esiguai & lograr una “Funcionahdad Cperativa que se derve

Y como un métode efective para lograr lo antenor propongo gue en aquelio que

sca fachible se siga esta secuencia

—y

Plasmar en un documente lo previsto, plareado y crganizado

3 Difundir el proyecto entre los interesados
4 Desarroliar 188 acciones
5 Efectuar una prueba piloto para corregir 0 adecuar: la cual de ser extosa

lleva a

)]

Apicar el proyecio 2n su totaiicad

FES CLAUTITLAN ’ E T



MARTHA GV CALIDAL DE SERVICIC AL CLISNTE. ..

E) Direccion: Es wmpulsar, cocrdinar y vigilar fas acciones de cada miembro y
grupo de un organismo secial, con el fin de gue el conunto ae todas ellas

realice del modo mas eficaz los planes sefalados.

Comprende, por 1o tanto, |as siguientes etapas

1 Mandec o autoridad: es el principio del que deriva toda la Administracion vy,
por lo mismo, su elemento principal, que es la Direccion  Se estudia como
delegarfa y comao gjercerla.

2 Comunicacidn: es como & sistema nervioso de un orgamsmo social; lleva

hacia cada trganc y célula, las drdenes de acaidn necesarias, debidamenie
coordinadas
3. Supervision la funcién Gitima de la Admiristracion es ¢l ver sl ias cosas se

estan haciendo tal y como se habian pianeado y mandado

FES CUAUTITLAN T } -30 -
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Direccicn

conducir

Y su aplicacidn como accidn propiamente dicha, como algo necesario para
lograr gque la crganizacidn vaya en el rumbe correcto para la consecucion de

sus abjelivos.

Esto Ulimo medianie ia aplicacidn de las polilicas, los procedimientos y &
apego a los manuales establecidos an la organizacion y mediante la correccioén

de las desviaciones que se presenten contra el "debiera’

EZsio hace necesario estar atento a los cambios gue s2 presenten, ya sea en e
entormo © en el nterior de la organizecidn vy adecuar io necesanc en virtud de
las experiencias, sugerenclas propuesias stc neches por quienes integran ia
organizacion, especialmente si éstas vienen de ia parte operativa, 2 cual, por

ser la parie gjecutora, generalmente tiene ia informacion mas precisa y en &l

momentc mas oporiune posible

FES CUAUTITLAN -31-
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Para ello tambign deberan utilizarse todos los elementos al alcance de quien
dirige. como pueden ser la capacitaciOn la mobvacion, la integracidn de
equipos de trebajo, los que pueden ser Utles para el logro del objetivo

organizacional,

Basandome en lo anteror propongo la siguiente
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FILOSGFiA DE DIRECCION

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

Que para lograr esa calidad consideren como elemental la capacitacion vy el
adiestramiente de todos sus integrantes, dando mayor valor g [a capacitacién
autodidacta scbre la capacitacién formal, en virtud de gue la pnmera por ser
voluntana generalmente representa un mayor interés del educando, lo que a su
vez significa alcanzar mejores resultados; mientras aue la segunda por ser
impuesta No siempre o8 bien aceptada, significa menos interés y per ende

pocos o nulos resultados.

Que para efecio de aprovechar oportunidades, prevenir amenazas y repetir
experienclas posiiivas, propicien una excetentes comunicacion entre todos sus

Integrantes, nacia iodas direcciones y en 1000s [cs nive.as.

Que todo lo anterior iraiga como resuliado la rascendencia, personal, familiar
v de la empresa, en ios aspecios de desarroio scondmico. intelectual y

profesional e sus componentas.
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F) Controiz  Consisie en el establecimiento de sisiemas que nos permitan

medir los resuliados actuales y pasados en relacidon con los egperados, con

el fin de saber sl s2 ha obtenide o que se esperaba, corregir, mejorar vy

Cemprande por o mismo tres etapas:

1.

Establecimiento de normas.  porgue sin ellas es imposible hacer ia
comparacion, base de wdo control

peracidn de los contrcles”  ésta suele ser una funcidn propie de los
técnicos especialisias en cada unc de ellos

Interpretacion de resultados  ésta es una funcion adminisirative, gue

vuglve a constiiur un medio de planeacién
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Conirol

Considero gue es el sistema mediante el cual comparamos la realidad contra e
detiera, entendiendo por debiera el cémo se planad ver a la organizacion en el

tiempo

Es estabiecer la iguaidad ¢ desigualdad contra ese debiera y aciuar en
consecuencia, determinando qué es lo diferente, quién es diferente, déndes se
presenta la desviacion, de cuanto es la desviacion y sl ésta es favorable o

cesfavorable
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= deswviacion v a partir de las respuesias
enconiradas proponer ia adecuacion ¢ la correccién necesaria para restablecar

el debiera.

Es aplicar las medidas propuesias v 2 Su tempo reniciar el ciclo mediante ia

comparagion de la realidad contra el nuevo debiara
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Toda la comparacién antericr estara regida por o contenide en los manuales
de politicas, procedimientos, documenios de metas. etc siendo necesario gus
desde la pianeacion gueden establecidos los tlempos, lugares y puntos dai

proceso donde sera hecha esa comparacion (puntos de control, hstas de

que deberan respetarse ya sea por tlempos, vaiores, jerarguias o pnoridades

dentre del proceso global de la empreasa.
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Sintesis

Aungue exIsté una estrecha relacion entre 10s seis elementos, sobre tode entre

H £, LA -
los gue se tocan, parece ésta ser méas clara entre:

Prevision y Planeacion: Tstan mas ligadas con “lo que ha de hacerse”
Organizacion e integracion: Se refleren mas al "come va ha hacerse’.

Diwreccion y Control: Se dirigen a “ver que se haga y cémo se hizo’

Toda vez que la clasificacion propuesta por Reyes Ponce por su exactiud y
suficlencia no hace necesarios comentarios adicionaies importantes, sélo
querc decir gue encuentro gue ninguno de sus elementos tiene prelacion

sobre 01ro, sino que todos entran en juegoe simuitanea y permanentemente
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Por atimo considero que es de gran importancia recordar los pascs del
Proceso Administrativo debide a que al Hlegar 2 un puesto de direccidn no se
lievan a la pracica, argumentando el exceso de obligaciones que se nos
presentan en el trabajo dianc; es decir, estamos mas preocupados por
conseguir un crédito, llamar & un representante, surlr & Hempo un pedido,
preparar la ndmina, etc. sin pensar que si en nuestras actividades dianas
apliceramos correctamente el Proceso Administrativo, estas se realizarfan de

manera méas eficiente, lo gue nos permitiria  aprovechar mgor nuestros

'

recursos de tempo y conocimientos.
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CARPITULD 2
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*“ CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE, FACTOR DETERMINANTE EN EL
DESARROLLO DE UNA EMPRESA”

Tt A 1’ e D el P —_1
La administracidn de unha empresa, sea cual sea su Giro cansiste en &l

y aprovechamiento optime dei factor humange vy de sus recursos materiales.

A suvez la empresa esta formada por difersntes arsas.

Entre ellas destaca, por ser la fuenie de ingresos mas imporiante, i area de

S bien ésta area se ve susientada por las areas de vroduccion, mercadotachia,

elc., para el logro de sus objetives, es la atraccion v el mantenimiento de los

cliantes lo que lleva &l éxito o al fracase a la propia empresa.

Y as la calidad de servicio lo gue representa el facior determinanie para dicha

atraccidon y mantenimiento de clientes.
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DEFINICION:

“Proviene del latin cliens, chenfis. my T, Medieval Persona que estaba bajo Ia

CONCEPTO:

£! auter Kart Albrecht Bradford en su libro “La Exceiencia en el Servicio’™ nos
conceptualiza al cliente como
“Alguien que llega y compra un producic o servicic v que espera calidad de

servicio y calidad del procucto en reccmpensa por su inversion”

Karl Albrecht Bradiord nos dice:

“Se necesita crear unz vIsion de nuestros clientes como el active mas valiose
2lgo gue se puede almentar y mantener si deseamos conservar su lealtad Hay
que llegar a entender claramente lo que &s un cliente, en ef contexic de nuestro

Tropio Negocio
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Y finalmente, 28 necesaric meterse en la cabeza del cliente para poder ver el
negocio a treves de sus gjos Entonces. vy sélo entonces. estaremos en
condiciones de construir una ventaja competitiva basada en la ca idad percibida

de servicio

cuando ofrecemos al comprador tedo aquello que &l espera encontrar, cuando
cuidamos el tratamentc adecuade para el refiujo, el comprador gueda
satisfeche Y esla satisfaccién induce a [a repeticidn Y la repeticidn
satsfactona crea adicsidn. £l comprador se convierte en cliente Un ciienie es

un eompradoer adicto.
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Yo conceptualizo al cliente como ia persona fisica ¢ moral gue compra mis

productos o contrata mis servicics.

Y los clasifico en

Clentes ntermos y Chentes externos

CLIENTE INTERNG

¢ Por posicién eswratéaica en la organizacion

Por ejemplo, el director de finanzas tiene una posicidn clave o estratégica

mayor que el responsable de lg imagen corporativa

¢ Pornivel jerdrquico en la organizacion

En este casc generalmenie se atiende primerc &l requenmiento de un director

gue el de un subgerenie.

¢ Por necesidades de informacidn

Ef {tuiar de un puesioc que toma decisiones inmedatas requiere de mayer

informacién v de manera mas oportuna gue el responsabla del archivo.
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¢ Por necesidades de capacitacién

El participante en un nuevo proyecto o el empleado de nuevo ingreso
demandan atencién priontana antes que un empleado antiguc o quien va

desempefia su puesto en forma rutinariag

o Por necesidades de supervision

Un cagjero necesia alencidn consianie, u

’

]
5
(]
3
j@]
[
3
=
[43]
§e
-5
[oN
E 2
3
@
E)
[0]
=3
]

requiere

¢ Por nivel de responsabilidad v/o tipo de actividades

En esie caso la secretaria del director general 1iene prioridad en atencion scbre

ia secretaria ¢e recepcién.

¢ Porla influencia gue tiene con personas mportantes para la compafia,

En este caso se atiende de una manera espescial a aquella persona gue es

clave parza la conservacion de un cliente muy importania

¢ Por aporiacion de recursos a la compafiis
En esle aperiade podemes considerar come puasio relevante sobre muchos

ctros ol de la gente de ventas
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Alos clientes externos los clasifico de ia siguiente manera

CLIENTE EXTERNG

< Por frecuencia ge compra

a) Constante — nos compra siempre
b} Frecuente —nos compra Muchas veces perc no siempre
¢) Esporadico — nos campra aigunas veces

d} Ocasicnal — nos compra sdic una vez

4 Por el importe de sus compras

a) Importes alios
b} Importes medianos

¢) Importes bajes

¢ Por grado de dificuliad para servirle

g) Complejdad alta

o) Complejdad medra

~—la

Cample;dad baja

O
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¢ Por upicacién
a) Presencia fisica
by Contacto ielefémico

c) Atencidn episiclar o por correspondencia

a) Alto
b} Medio

c} Bajo

¢ Por potencial en permanencia

a) Paralodalawvida
b) Para muchos afios

¢} Por poce tiempo

¢ Por solvencia morai

a) Cumplido. Cumple slampre v a tiempo
b} Moroso. Se tarda pero cumple

¢) Deshonasta. Nunca cumple
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Un Cliente es una puerta entreabierta que podemos abrir con nuastro servicio o

cerrarla para siempre con nuesiro desinierés  La decisidn es nuesira
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2.2 DEFINICION Y CONCEPTC DE SERVICIO

Serviclo es Accion y efecto de servir  Mérito que se hace sirviendo a otra
persena Utihidad que presta una cosa Provecho o utilidad que a2 uno resulta de

o que hace oftro a su favor. Toda adtividad pdblica. (Diccionano Enciclopédico

Andrés Frydman en su lbro de “la Esencia del markeling para Servicios” nos

da e! siguienie concepto de servicio;

“E| paquete de servicios esid constituido de fres elementos:

o Ancigie utilitarnic  Es el probiema especial, la necesidad concreta y ongmnal
que resuelve

o Cadena definitorna. Lo que hace al servicio preferible de la competencia. la

buena cacena nos parmiie llegar y clavar el anclaie ubiitario en el segmento
glegido

o Arena movediza El anclge ulilifario no tiene un fin en si mismo. sino oue
es un simple solucionador de problemas, por Ic t&nto su Gnica mision es
seguir las cambiantes circunstancias (arena movediza) y =adapiarse

continuamsanie
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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 relacidn a sus
productos y servicios, para adecuar sus estrategias segun esios campios se
presenten vy se analice el impacto gue hayan tenido en sus prondsticos

cstos cambios pueden ser en el mercado, en sus compehdores en sus

matenales, en tecnologia, en mods, etc,

Para Joan Ginebra y Rafael Arana el servicio lo concepiualizan de ig

sigulente forma en su libro “Direccion por Servicio”

"El servicio es la produceidn de una expenencia de compra satisfactona. En

realidad el saldo positivo entre [0 gue el comprador percibe v lo que esperabg

es la esencia misma del acio de servicio®

Para ru el Servicio es el “Valor Agregade” que debemos dar en caas uno de

nuestros actos, con cagda uno de nuestros clientes v en cadsa instante depiendo

ser éste con celidad y calidez, {al como queremos ser tratadcs

FES CUAUTITLAN T Aol



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

2.3 DEFINICICN ¥ CONCEPTO DE CALIDAD

Calidad es. manera de ser de una persona o cosa. Cardcter, genio, indole.
Condicion o requisito que se pone en un contrato Estado de una persong, su

naturaleza, su edad y demas circunstancias. Condiciones que se reguieren

Carlos Colunga Davila, en su libro “La calidad en el servicio” menciona que,
en Espafiol el término calidad sefiala un conjunto de caracteristicas de una
persona o de una cosa. impoertancia, calficacion, caracter, indole, superioridad,
condicidn social. civil ¢ juridica, nobieza, prendas rnbra!es, propiedad, clase,
cuanhdad, casta, excelencia, ralea, calafa, lingje, lusire, importancia, condicion

Ademas menciona gue el sustantivo Inglés cuality indica una persona de un
alto nivel social, alge excepcionalmente bueno en su clase, un mivel de
superiondad un elemento distintvo, una medida de excelencia, atributo,

caracter, caracteristica peculandad prooedad.

£l autor del fibro "Justo a tiempo y caldad total” Gustave Guiiérez Garza nos
dice que “la calidad significa consisiencia, conﬂablludéd, adecuacion al uso o
funcién

La consistencla en dar un buen servicio es la clave del éxifo en funciones de

servicio®
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Por mu parte considero que asi como la calidad se manfiesta en algo tangible
como son las personas y las cosas (bonito, feo, grande, pequefio) algo
intangible como lo s el servicio también tiene una forma de percibirse Esta

forma la reftelamos eén conceptos tales como bueno, regular o malo.

Para el comun ae [a genie lg calidad es obiener algo il a buen precic y en &

llempo y iugar que 10 requigre.

Para ofras personas basia conque el producio ies gusie para seniirse

motivados & comprario

OCtras asocian el precio alto con la calidad. “st s caro es bueno” “s1 es paralo

s maio”

Tambien hay guienes asocian calidad al prestigic de una merca

A fin de cuentas para la mayoris |a calidad es sentirse agusto y satisfechos de

sU Compre, sin Jue necasanameante esio sea verdad,
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Hablando del aspecto material del producto, para mi la calidad va mucho mas
alld de eso Significa que &l praducta o servicio cuente con tedos los atnbutos

que individualmente fueron tomados en cuenia, a saber

Materiates irmagen Precio

Durabiidad Facilidad de uso opertunidad

El complemento ideal es [a forma en que dicho producto fue presentade,
explicade y ofrecido por el vendedor & su cliente (rato amable, cdlido. claridad
en la nfermacion, suficiencia, efc.) con o cuat esiariamos hablando del
Servicio

Juntos los dos elementos:

Ambuics + 3ervicio = Satisfaccion del Chente

De agul se denva que:
Satisfacdn def Clienle = Percepcicn de Calidad

Gustos ael Cliente + Alribulos del producio + Servicio = Calidad

A1
ta
f
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2.4 DIFERENCIA ENTRE SERVIR y SERVICIO AL CLIENTE

Antes de entrar de lleno a la diferenciacion entre servir y servicio, es pertinente
aclarar gue la palabra "servicie” puede ser interpretada como alge que las
empresas ofrecen y los cliemes reciben o como ia forma en gue se trata &

cliente cuando compra un preducto o recite un servicio

que’
Servir es hacer aigo en beneficio de otro, vy
Servicio es la forma de servir, © 1o que se agrega a 10s atribuios proplos de un

producto, como puede ser 1a rapidez, la exactitud, el trato amable, la calidez, &

respeto, la ayuda sic

Entonces podemos decir que todas las personas al adquirir un producto ©
servicio esperamos slempre, ademas de las cualidades fisicas del producto
una mterelacion altamente satisfactoria con el vendedor an los aspecics que

detaliamos comoe caracteristicas favorables del servicio.

h
‘al
'
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A lo largo de mi vida labcral me he percatado de que la mayoria de las
Empresas se dedican a vender articulos y servicios, poniendo énfasis en los

atnbutos del producto, perono asi en ia forma de servir.

Esto se ve confirmado con lo que el auter Richard Gerson F En su libro “Mas

Ol

ziig det Servicio al Cliente

nos da una clara diferencta enire atender v servir &l

Cliente

“En Ta cambiznte economia moderna, dar un servicio excelente al cliente puede
ser una dirferencia vilal para el exito de su empreasa.

El servicio al clienie nc guere decir ofrecer solo productos de alta calidad.
aungue la calaad del producio es una parie importante este mismo concepto
l.a gente no scepta mercancia de mala calidad, sino que los devuelven y van a
comprar a otra parte Para ganarse a su clieniela se debe ante todo venderle
producios de buens calidad, v después prestarle un excelente servicio superor

para conservarla ”
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Mi opinidén es que cuando nosofros proporcionamos un producto de buena
calidad. estamos dando una Afencidn af Clienfe. v en el momenio en que
nosotros Nos ocupamos en darle un ‘valor agregado” a nuestro producto v nos
deqicamos a entender y satisfacer tas necesidades del clente antes durante y
después de sU compra. en ése momento estamos brincando un Servicio af
Cliente.
Richard Gerson tampién nos dice: “Ei Servicio ai Chente comprende las
actividades que su empresa o sus empleados desarrolian o efectlan para
sahisfacer a los clientes Ello imphica algo mas que oir sus quejas, devolverles el
importe de unz compra, cambiar la mercancia o un servicic, y sonreir ante
ellos  El servicio al cliente es también hacer alge fuera de lo comin por la
Clientela, hacer todo lo posible por satisfacerla, v tomar decisionss gue la
beneficien, aun con cargo a los fondos de la compania.

El servicio al cliente proporciona ingrascs, ne gastes. Da resuitado en muchas
formas, y 1@ primera es relener & cliente durante largo tempo  Muchas

negociaciones saben lo que cuesta adguirir un cliente, pero no 1o que cussta

perder 2 unc de allog
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En realidad, adquirr un clienie tiene un costo CINCo ©. seIs veces mayor gue &l
de tener negocios con uno actual o anliguo

Hoy en dia los compradores son mas conocedores que anies Tienen mas

servicios, estandc dispuestos g pagar por ello.”

Mi experiencia laboral me ha demostrade que ellos siempre esperan mas que
un simpie producio, esperan recipir algo mas gue atencior s decr estan
esperando un excelente servicio, el problema es que muy pocas veces nos lo
hacen saber y cuando menes io esperamos ya hemos perdido un ciiente. Es
nuestra obligacion saber cuando un cliente esté satisfecho y debe ser nuestra

pasion tenerlo cautivo por nuestro excelente servicio.

De iodo lo anterior se deriva la importancia del servicio al chente recaicando
gue al decir “servicio” nos estamos refinendo a la forma er que Io tratamos al

momento de resalizar la venia
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2.5 IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Nuestro mundo gre alrededor del cliente, como ya mencionamos
anteriormente, SN su 2xstencia no e concibe la existencia de un negocio,

entonces es de vital imporiancia servir & nuestra razon de ser.

Denis Walker en su fipro “Ei Clente es {o Pnmero” nes hace hincapié en la

impertancia del servicio al ciiente

“La veniaja competitiva debe basarse en una diferencia perceplible, gue
sahisfaga fas necesidades del chente mejor que los competidares. Esto sélo
puede ocurrir si se considera gl servicio como una puestién eslrategica v se
cuenta con mecanismos gue hagan de éste un vaior fundamental para la

organizacion

Para gue la genie haga negocics con usted, su servicic deberd contar con una
buena reputacidn ¢ Se trate de una experiencla gratificante, agradable o de
una experiencia por le que sus cligntes no quisieran volver a pasar? ;5e
ofrecen las pequehas atenticnes sin necestdad de padirias o nay que Seguir un

curso de i&cnicas de combate para conseguir un buen servicio?
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Es imprescindiole la necesidad de mejorar los niveles de servico. Todos
pasamos a diario por la experiencia de ser clientes: cuando compramoes el
periddico, cuando nos hmpian una alfombra, cuando nos cortan e pelo, cuando
comemas en ia cafeteria de la empresa, etc En cada casc emitimos un juicio
sobre e servicio v deadimos s continuaremos © no siendo clientes de |a
persona que nos prests dicho servics S no estamos satisfechos a veces rnos
Quejamos pero, por fo genaral. nos linitamos & decidir que acudiremos a otro

sitio la proxima vez ”

Willam Mariin B En su iibro “Calidad en el Servicio al Cliente” nos da cuatro

razones

or las gue la calidad en ef servicio es Imporianie’

o

el

Eesarrclic en ja hdusiria de los Servicios

Yo considerc que desemos tomar en cuenta que el seclor servicios
{chstrioucion) no se queda eslancado, por el coniaro estd en constante

desarrolio y debemos estar pendientes de i0s avances diarios.

- - _—‘__'__'—ﬁ_“——'—h——————______ufji
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2.

[

Mlayvor Competencia

Sé por experiencia propia aque en el ramo de distribucion la compeltencia es
fuerte La supervivencia de ests negocio ante los demas de distnbucion
depende de lograr 12 ventgja competitiva y ésta la vamos a lograr con La

Calidad en &l Servicio al Cliente.

iias Conocimienios sobre ios Consumidores

Yo creo que hoy tenemos mas conccimientos gue nunca acerca de gor qué
los clientes prefieren cierios servicios de algunos distribuidores y svitan
ofros Los productos de calidad, junto con un precic reaista. son
indispensables, pero eso no es todo. Los cilentes también dessan un buen
trato y realizar nuevas fransacciones con la empresa o buscar olra cue

ponga atencion especial al Servicio,
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4. La Calidad en el Servicic al Clienie Beneficia Econémicamente

Estoy segura de que la esencia de cualguier empresa incluyendo una de
distribucion es ia repeticion de las transacciones Es vital extender la base
de cilenies. Esto significa que las empresas no solamente tienen que atraer

nuevos clientes, siN0 que deben conservar 2 los gue ya tenen La caldad

Para tener ung idea precisa de!l impacto gue tiene el servicio al clisnte cito a
conunuacidn las estadisticas publicadas por Richard Gerson en su libro “Més
alla del servicio al cliente”

Vale ia pena 1omarias muy en cuenta para nuesira compania, sea cuai fuere su

giro

“ESTADISTICAS ACERCA DE LOS SERVICIOS

& Solo 4% de s clientes se quela, v ello significa que su empresa jamas oiré
nada del 868% restante. v el 91% de elios & marcharan sin guejarse, porgue
creen gue de nada les servira  En realidad, es mas probabie que quienes
se guejan, v no gquienes no expresan gueja alguna sean '0s que seguiran

haciends tratos con usted
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¢ Cuesta de cince a sels veces mas atraer nuevos clientes gue retener a los
antiguos, aun cuando se tenga que volver y renovar 1os contactos con estos
tlimos Ademaés, la lealtad del cliente y el valor de una clieniela de toda la

vida, puede representar 10 veces mas que el precio de una sola compra

¢ Las empresas gue ofrecen mejores servicios a los clientes pueden cobrar

mas oblener maycres ganancias, aumentar su participacion en el mercado
y allegarse clientes dispuesios a pagar mas por sus producics simplemente
por el buen servicio. De hecho, puede ganar un promedio de un 6% anual
er su participacion en el mercado, simplemente dando un Mejor serwcio,

proporcionandoe  satisfaccion vy conservando el buen concepto de sus

clientes

4 Elvalor de un cliente de toda la vida o el imporie de ias compras que pueda
hacer durante un pericde de 10 afios, reprasenta mas que el costo de la

devolucion del importe de la compra de un sdlo articulo
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Por ejemplo, los supermercados ganan hasta unos $5000 anuaimente por
famihia, o sea, unos $50,000 en un lapse de 10 afos ., No vale ia pena devolver
et dinero cuanco &l chente ne estd sausfecho con una compra? (No vale la

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

[t
w
[$t]
<.
g,
(s}
@

e st Al ]
HuUC Sola Clase U

¢ Ei senvicio al chente se nge por la llamada “regla de los 107 Si cuesta

<n

10.000 ganar un nueve cliente, foma solamente 10 segundos perderlo, v
10 aflos echarlo al olvido o resolver ei probiema Debe trabajarse con

empefic para retensrios.

o La Clentela deja de hacer rratos o transacciones con usted porque

o F11% muere

© 3% se mudan lejos

o 5% puscan otras onciones o desarrolian otras relaciones comearciales
o 9% comienza a tener tratos con sus competidores

2 14% esian descontentos con el producto o servicio de usted

s 68% estan disgustados per la forma en que se les tratd”
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Darle importancia al servicio &l chente es la ruta més segura para

“glcanzar la cima”
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En el cepitulo anterior determinamos la importancia del servicio al cliente,
mismo que debe darse tanio a nuestros clientes internos como exiernocs, pero

para que nosotros seamos capaces de dar un servicio ¢on cahdad debemos

empezar por autoeducamos,

es sabido de todos que uno no puede dar lo que
no tiene. Lo mismo pasa con el servicio, uno no puede servir a los demas si en

nosotros no esta ia disposicién de hacerlo.

Para tener ia disposicion de la que hablamos en el parrafo antericr son
requisitos indispensables en quisnes forman parte de una organizacion, e
aspintu de servicio, la actitud personal positiva v la dispesicion al trabajo en
squlpe. cualidades estas qus pueden ser naturales o adquindas

81 aceptamos que ...

De la suma de los valores de ios individuos se sstablece el como se

proyecta la emprasa hacia el exterior

El facior numane &s el aciivo mas valioso de las empresas
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Deducimos que es Necssarno

Establecer parametros de calidad personai

individuo

Desarrollar programas de manienimienio v mejoramierto de la cahdad

personal.

necesidad gue presenten sus colaboradeores en relacidn s esios aspecios

(mirads interna)

Del resultado de ese diagndstico deben desprenderse las accicnes que sea

necasario realizar a fin ae subsanar las deficiencias enconiradas.

En general, 'as cue més frecuentemente se encuentran como areas de
cportunidac, son las relstivas & molivacion, aserlividad v ia manera de

involucrar a los individuos en el wabajo en eguipo.
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3.1 DEFINICION DE ASERTIVIDAD

La paiabra proviens del latin  zsssrere, assarfum; que significa Aflrmar,
Significa afirmacion de la propla personalidad, confianza en si mismo,
autcestima. apicmo fe gozosa en el tnunfo de la justicia v la verdad. vitahdad

pujante, comunicacion segura y eficients

Para mi la esertividad es el conjunto de cualidades que tiene un individuo entre
las que destacan

Afirmacidn de la personalidad, conflanza en si mismo, autoestima, licertad para
manifgstarse v para comunicarse, claridad de obietivos, élica, aceptacion de si
mismo vy de ios demas y equilibric.

Individuos  de este tipo propician en las empresas excelentes ambientes de
trabajo, motivacidn al iogro, disposicion al servicio y por enag mejcres

resultados.

A elios se oponen las perscnas mediocres. con complejos de inferioncad

sumisas y refraidas dependientes @ indecisas.
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El proplo miedo al fracaso que domina a esie upo de personas provoca gque no
Intenten cosas nuevas, que sus cbjelivos sean insignificantes v que el
desanimo les mvada prontamente. De eilo se dernvan sus pocos © nulos

resultades personales y por o tanto su poca aportacion al éxite de su empresa

Personalmente considero gue, como admmistradores es nuestra

nuastro alrededor, no sclo en el &mhito laboral sino en cualquier lugar aue o
requieran. Esia opinién no estd susientada en ¢l aire, se basa en el decalogo
del administrador que el autor Cartes Colunga Davila nos sefata en su libro
‘Midduios Admunisiraiivos”. {Anexo A enlos neisos 3y 9)

Las personas aserivas, como vz lo deiectamaos. son una de las claves
principales para sl desarrollo de nuesira empresa, pero también debemos
ocuparnos de las no asenivas, v esto lo vamos 2 lograr mediante una serie de
sHuzciones e IMpulsos que provoguen due se active su motvacion interna.

Para tal efecto abordaremos el importantisimo \ema de ia motivacion
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3.2 DEFINICION Y CONCEPTC DF MOTIVACION

Carles Colunga Davila en su libro "Modulos Administrativos” nos sefiala que-

“El sustantive en espafiol meofive indica ic que mueve a2 hacer zalge, tema de
una composicdn, en razdn de, dar lugar a ser causa de, finalidad causa,
razon, fundamento, movil, asunio, tema, por qué.

Deriva del verbo mofivar, dar motive para una cosa, :rhpuisar a actuar, originar,
causar, incentivar, explicar.

Bl sustantivo inglés motivation sefiala aguello que inspira coraje, base para
una accion o para una decision, causa, incrtacién apoyo, soporie, promocion,
mientras gue e verbo motivate denota inducir coraje, inspiracién v resolucicn
para, mover a ia accion o a ics sentimienios provocar proveer de un Moiivo,
inducir.

Todos ellos derivan del verbo latino moveo, es, ere, movi, moium:, Mover,
remover, agitar, ponerse an movimenio arrancar desplazar, alejarse, partr,
echar, apartar, empujar, determinar provocar, promover influenciar, causar’

El mismo autor nos dice gue: “frecuentemente a 1@ motivacion se le conflere la
connotacion de un esiaco ¢ de una conaicon interna de la persona, como son
las necesidades, as inclinaciones. (as ooinlones 10s apatiics, 10s impuisoes ©

fos instintos”.
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El autor utiliza el término 1impulsar como sinénimo de motivar € 1mpulso como
un sinénimo de motivacion, recordandonos que, ef impulsar a alguien, an
mayor o menor términe, por lo general implica la presencia de una accion
emotiva, independientemente de que se infente que el individuo se convenza
por si mismo, de que se le trate de convencer, de que se le anime, de que se le

presione o de gue se le cbligue

Jeorge Tarry define la motivacion come sigue  “Motivacidn es la necesidad o
impulso interno de un individuo que lo mueve hacia una accién onentada a un
objetivo’

“Cuando los empleados disfrutan en sus trabajos, encuentran el trabajo retador
y les agrade el entorno del trabajo. por Io comun ponen su mejor esfuerzo v
desempefian sus tareas con entusiasmo En olras palabras, estan motivados
para rendir una produccidn optima

Por ofra parie, si los ampleados no pueden esperar el final de a jomada de
rabajo, estan aigjados del resuliado de sus esfuerzos y consideran gque su
wabajc es temriblemente aburrido. no rendrdn su mejor esfuerze. Haran e
minimo requerido para conservar sus irabgos. Zs decir, no estdn muy

motivados para desempefarse bien’

@
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Edgar F. Huse en su libro "El Compertamiento Humano en la Organizacidon’
define la motivacidn como <<Las condiciones responsables de la variacion de

la intensidad. calidad y direccidn del comportamiento>>  Las <<condiciones»>>

origen en jos esfuerzos que realiza el individuo para satisfacer sus

necesidades

Existen muchas tecrias de mctivacion tratadas por diferentes autores, sin
embargo (o que va a determunar cual 1eoria es la mas adecuada para nuesira
empresa dependera de iodos los recurses, faclores y necesidades oue la

conforman

A continuacidn se hace mencion de algunas teorias motivacionales
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3.2.1 TECRIA DEL DR. ABRAHAM MASLOW

La premisa de Maslow es gue los seres humanos scn organismos ‘gue
desean” y que estan moiivados para cumplir y satisfacer ciertas necesidades
en sus vidas

Reconocia cincoe necesidades humanas basicas en las personas

constituye la “jerarquia’ mostrada como sigue

Necesidades
de
autorrealizacién

Necesidades
de
estimacidon

Amo-/ Scoales

Necesidades de segundad -

Necesidades fsolégicas
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322 TEORIA X7 Y TEORIA “¥” DE DOUGLAS McGREGOR

Lateoria “X’ y fa tecria 'Y” de McGregor consiste en lo siguiente

Caracteristicas

Caracteristicas

Para la mayoria de las personas el| ¢

trabajo es desagradabie

£l trapbajo es tan natural como ell
juege, si las condicicnes  son,
favorables. '

La mayoria de las personas nc|o
tienen aspiraciongs, n desean
tener responsabiidades v prefierent
ser dingidas

El autocontrol es indispensable en.
ef logro de ias metas-
organizacionales

La mayorfa de las personas fienen| ¢
poca creatividad para resolver ios
problemas organizacionales.

La mayoria de las personas possen.
creatividad para resolver los’
problemas organizacionales

La motivazién sdlo aparece en fos| ¢
niveies fisioldgices vy ae seguridac

La motivacidn se presenta en los
niveles socia, estima ¥
autorreglizacidn tanto como en los
fisioiégicos y de segundad

La mayoria de las personas deben’ ¢
ser supervisadas estrechamente |
oresionadss paraz  alcanzar os
objetivos orgamizacionales.

Las personas pusden autodiigirse
¥y s&r creativas en e trabajo si
estan adecuadamente motivadas
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En el siguiente cuadro se observa con mavar detalle las caracteristicas de las

teorias “X” Y Y

La gente porio i For io tanto hay La gente porlo Por lo tantc hay
reguiar es | que. regular es ‘ que
i I
Floja Motivarla Dinamica y con Guaria t
i motivacion propia
| i
i I Proveerla de mas
i Dependiente Cirigiria independiente | oportunidades
i . para su propia j
| | ! direccidn '
Irresponsable © Supervisarla Responsable | Confiar en ella
de cerca
| Enemiga  Desconflar de alla, Aliada | Colaborar con ella
; " darle pelea i
! |
N |
‘ Poco " Delinearie el Creativa ¢ Crear condiciones
| imaginatva frabajo i que permian la
‘ i ! creatvidac
- E | .
L , | . |
1 Falta de Planificarle el | imaginativa, con | Planifcar conglla
‘ Vision trabajo ( Vision |
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32.3TECRIAZ

Los japoneses han desarrollado una nueva filosofia organizacional y
adminisirativa a la que William Ouchi a denominado fecria *7 Realmente
este nuevo enfoque nada o casi nada tiene que ver con la teoria de McGregor,
sin embargo, vale la pena analizario aungue sea brevements, va que encieira

una nueva concepcidn acerca dal papel que tiene el administrador

Las principales caracteristicas de la teoria 'Z” son

¢ Las empresas deben parlir de ia definicién de su fiiosofia orgamzacional.
Por filosofia se entiende |z identificacion de aquellos valores ulimes gue

luchara por alcanzar la organizacidn y gue a la vez son su razdn de ser

& Crear un ambiente de conflanza plena, ianto entre los miembros internocs de
una empresa, como en zquellas personas o nsutuciones con las gue se

relgeiona la organizacion

¢ Predominio de la cooperacidn sobre la competeénciz en sl ambenie ds

trabao
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Sustentar todo el quehacer organizacional en trabajos de grupo, tanto para
el anahsis de los problemas, como para |z ioma de decisiones y la

operacidon diana

Para ser congruentes ceon los valores antericres se 1ded una estructura

organizacional consistente en grupos auidnomos de irabae

o
O
45
Ko
i
@
®
@

han denominado circulos de caligad y gue son la base dal éxito del medelo

de desarrolio j[aponés

Ef personal trabaja de por vida en una empresa. a ia gue considera su

propic negocio.

Buscar gue el personal no se especialice, sinoc que pueda cubrir funciones

diferentes; esto se hace rotandoio en diferentes puestos, con ello se obliens

una mayor vision de conjunte

Tener enfoque integral de iz empresa Lo importante no son {as partes qus

forman z la empresa, sinc .a wialdad g iravés de sus relaciones dinamicas

£l serhumano es ia base parg lg adminisiracion.
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3.2.4 TEQORIA DE FREDERICK HERZBERG

Heberto Manon en su libro  “Excelencia. una formz de vida’ nos hace
referenciz 2 la motvacion vy nos dice que 1mportahte 8§ gue una empress
encaminada hacia la excelencia tenga un alio nivel de mohivacién en todos sus
compeonentes Dice esta es la dnica manera de lograr que fodos sus
compenentes exiiban una constante actitud de colaboracidn para con el logro
de los cbhjetivos Hace mencidn de ta teorfa de Herzberg:

La teoria de los facteres de Frederick Herzberg es otro tipe de tecria de las
necesidades v £s una de las mas populares sobre la motivacion en el mundo
comercial de la actualidad. Herzberg formuld su tecria después de interrogar a
cienios de contadores, Ingenieros y demas bersonel adminisirativo.
& ayuda adicional para entender &l papsei de la motivacidén  en ias
organizacicnes

Herzberg distingue cos tipos de Incentives Positivos' los Incentivos de

Mantenimignto vy los Incentivos de Avance.

¢ Los incentivos de mantenimiento son el sueldo, los bensficios, 1os premios
materizies
¢ Los incentives de avanca: son el recaonocimiento-al acierto en la tarea, &

respeto ia comunicacion, la concesion de responsabilidad. l2 participacion
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Los incentivos de manfenimienio, segun el autor. lo cual parece indiscutible.
ganen cienas caracteristicas bésicas motiven en el corio plaze, su efeco
existe sélo con el meentivo presente, por lo cual es necesarla su renovacion
Estan dingidos fundamentalmente a las "necesidades pnimarias” det hombre
lo flsico Podrian Hamarse tambien incenfives materiales

Los incentivos de avance tienen ofras caracleristicas distintas motivan a larg

]

plazo su efecto continla aun en ausencia del incentivo, no requieren
renovactdn continua y cercana. tstan dingides basicamente a las "necesidades
secundarnas del hombre®, a lo espiritual, a lo Intelectual, a lo social en sintesis,
ol e

Se les podria también por esto llamar incentivos humanas

Herzberg admiie entonces, que el hombare en ef frabgjo es motivaple con la
combinacion de ambos incentivos, 105 de "Avance” y los de ‘Mantenimiento” y

que ambocs deben utilizarse junios, pues se complementan enire si
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Media 2 Alta
Motivacidn Motivacion
incentivos
de >

Mantenimiento

Bala Media
Motivacion Motivacion

{ncentivos de Avance

Séia la combinacion adecuada de ambos produce el correcto sfecto motivador
Una persona con bajos incentivos de manterimiento (oor ejemplo. bajo salario),
y bajos incentivos de avance (por ejempio. no reconocido, no comunicado,

stc ) ttene indudablemente baja motivacion.
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Estoy corvencida gue en muchas ocasiones de los directivos o gerentes
depende el ambiente de Ia organizacidn, ya gue de las formas que fengan de
Incentivar & sus subordinados serd ia respuesta qusa reciban de sllos

! que motivacidn es la necesdad de un
satisfaccidn de una necesidad segin lo expresa Maslow en su teoria, los
directivos ¢ gerentes deben iener la habiidad para descubnr y expiotar

oositivamente las necesidadses o deseos de su personal

Esto en razén de que a una necesidad ¢ desac le sigue la bisquedz del

satisfacior

Por giemplo:

Aimento Comida Caza o pesca

Abrigo Ropa Hilar o fgjer

1
\
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De 1gual manera podemos decir que los individucs adoptan diferentes actitudes
ante una misma necesidad, lo cual nos da diferentes posibilidadss de influir en
ellas si tenemos la habihidad para hacerlo

Por otro lado sabiendo que existen diferenies upos de necesidades, podemos
pensar logicamente que existen diferentes tipos de safisfaciores, fo gue nos
lleva a encontrar diferentes tipos de motivacores y a utilizar un grado
diferente de intensidad en la motivacién, segln ses mayor o menor ia

necesidad del ndividuo

Con esto aprovecharemos la necesidad del individuo pare aplicar el estimulo
que mas henaficie a nuesiro objativo,

Los tipos de estimuios se derivarédn de la naturaleza del bensficic que
esperamos obtener, de su fuerza y del liempo gue gueramos aisfrutar del
mismo.

minaimente diré gue anie una siuacidn de necesidad combpigja nNos veremos
obligados a una combinacidn de estimulos para el logro de mayores beneficios
En todos los casocs serd necesario ademas ser cuidadosos en la forma de
presentar o aphcar e esimulo. del momento cporiuno para su aplicacion y ds
la diferenciacidn gue debemos hacer entre los individuos va que cada uno

reaccionara diferente a un mismo estimulo.
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4,1 CONCEPTO DE GRUPO

Ut grupo se define como dos ¢ maés individucs mterdependientes gque
interactdan y se relinen para alcanzar objetives particulares

{Stephen P Robbins y Mary Coulter “Administracion” )

iaz en su hbre "B} Trabao en Equipo
concepic de grupo:
“Es una formacidn social organizada compuesta por un numero casi siempre

reducidc de individuos estrechamente relacionados antre si que cuentan con

1]

metas y necesidades comunes”. Todo grupo tiene su dind&mica. un patron d
fuerzas unico gue describe ia interaccion en el grupo. dicha interaccion se
define como el resuliade de la combinacién de actiudes, comporiamienics y

relaciones de sus mismbros.

Edgar F. Huse en su libre “Ei Componamienio Humano en la Organizacion”
conceptugliza el grupc como.

"Un conj{m"ao de personas enire quienss existz un conunto de relacionss
definibles u cbservables. La palapra grupo no tiene gue referrse a un conjunto
esiable de relaciones, sino mas bien a la ubicacion de la interaccidn o a &

mnteraccion de ias relacionas”
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4.2 TIPCS DE GRUFC

Los grupos pueden ser formales o irformales  Los grupos formales son
agrupaciones de trabajc establecidas por la orgamizacidn v que tienen

asignacicnes de trabajo y tareas especificas En los grupcs formales. ics

la organizacidn.

¢~ Grupos Naturales
Eguipos interfuncionales
Grupos Formales
Grupos Autoadministrados o autodingidos

Grupos Comando
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Grupos Nesturales Estos son los grupos de trabajo basicos traaicionales

determinados por las relaciones de autondad formates 2 ilustrados en el cuadro
de organizacion de ls empresa. Generalmente comprenden & un gerente y a

ios subordinados gue se repertan directamente con &L

Equipos Interfuncigrales: Estos rednen el conocimiento y habilidades de ios
individuos de diversas areas de trabaje con e fin de generar soluciores a
preblemas de operacidn. Los equicos interfuncionales también comprenden

grupos cuyos miembros se han entrenado para realizar el trabajo ds otres

Grupos Autoadministrados: £5i08 son en esencia grupos independienies que

ademas de hacer sus frabaos operativos, asumen responsabilidades
gerenciales tradiconales como contraiacion, planificacion, programacion y

evaluacion de desempefio,
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Grupos Comando: Se trata de grupos temporales creados para realizer una

tarea aspecifica. Una vez gue la tarea ha finalizado, el grupo se disuelve.

En contraste los grupos nformales scn de naturaleza social  Estos grupos se
forman naturalmente en ef gentormo de trabsjo como respuesta a la nacesidad
de un comacto social. Los grupos informales tienden a formarse alradedor de
amistadss & intersses comunes (Stephen P Robbins vy Mary Coulter en su

fibro de "Admimistracién” )
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4.4 TIPOS DE EQUIPCS
r En base a su propdsito
En base a su guracion

En base a su estructura

J
Equipos j
< En base g su membresia
.

LOs equipos pueden vanar en su proposito o meta. Un eguipo podria participar
en el desarrolle de un producto, en la solucién de problemas {come parte de un
esfugrzo de re-ingenieria) y en cualguier otra aciividad reiacionada con &l

trabajo.

La duracién de un eguipo puede ser permanente ¢ tempcoral Log equipos
funcionales departamentales vy olres que forman parte de {a estructura formal
de la orgamuzacion son egquipos de cardcter permanente. Los equipos
temporales comprencen grupcs de mando (task forces), aguipos de proyecto,
equipos para la solucion ae problema cualguier ofre tipe de agrupacion ds corta
auracién creada para desarroilar, analizar, esiudiar un negocio o problama

relacionade con &l rabzaio
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La membresia en &l equipc puede ser funcionat o interfuncional Un egquipo
departamental es funcional porgue extrae a sus miembros de un area
especifica Sin embargo, como va hemos analizado, muchas organizaciones
estan empleando los equipos Interfuncionales comoe una forma de praomover la
nnovacén, la cooperacidon y ef compromiso. El equipo interfuncional tiene

miembros de diversas areas funcionales y niveles crganizacionales

Los tres trpoes mas conocidos en las organizaciones son
¢ Equipos funcionales
¢ Equipos autodirigidos o autoadminsitrados

¢ Equipos interfuncionales

{Material didactico de Lic. Alvaro Gonzalez Mendoza)
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4.5 IMPORTANCIA DE LOS EQUIPCS DE TRABAJO

Un aspecio fundamental a tener en cuenia es que los adminisiradores no
alcanzan el extto por sl solos, siempre s él o ella junio con su equipe La

palabra clave es "Nosotros”, no Yo'

Los admirustradores involucran o comprometen a los que tienen que vivir con
los resultados del provecto del gue todos forman parte, animan & la gente a que
colabore, construyen al equipo v le dan poder, también enfatizan la imperiancia

de trabajar en eguipa v de la colaboracidn de todes.

Consta de dos compromisos

a  Fomeniar la colaboracidn lograr que la gente trabsa

= Fortalecer a otros: compartir poder e informacion”

Recordemos que |z union hace la fuerza, es decir, la importancia de los

equipos radica en la fuerza de los mismas
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Los principales obstéculos a los que se enfrentan los adminisiradores para

lograr el trabajo en equipo en 10s grupos que administran son los siguientes.

El egoismoe el temor, las suspicacias, la contraposicion de los objetivos
personales con los nstitucionales, ef desconccimiento de los objetivos
globales, el desceoncaimiento del impacto gue bene la participacion perscnal en
el proceso gichal ia escasa y/o deficiente labor de integracion por parte de ia
empresa la escasa yl/o dehcente comunicacidn y la poca © nunguna

capacitacén para &l trabajo en equIpo.

Algo que generalmente se pasa por alto y que provoca el desamimo y limita la
participacion an 1os equipos de trabajo es la falia de atencidn v seguimisnto a
las sugerencias, miciativas y propuesias praesentadas por ios participanies asi
come ai poce o nulo reconocimiento gue se da a quienes hacen el esfuerzo de

participar en forma activa, positiva y constante.
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El reto para el administrador es encontrar y aplicar soluciones para cada unc
de estos obstaculos valiéndose para ello de la motivacidn generando un ciima
de confianza, demosirando lo infundado de los temores, etc

De igual forma deberd asegurarse g la informacién fluy
suficiente y oporiuna y gue la comunicacidn en todos 105 niveles v hacia todas

ias direcciones sea una prachca comun y constante en la organizaadn.,
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A. ANTECEDENTES

AMASOC nace de la independizacidon de sus sccics de empresas dedicadas a
la mensajeria y disinbucion especializada

AMASOC formé pare del area de distnbucion especializada de SM donds
ademas de asistir a la areccion del area tuvo como responsabilidades ia
atencion & usuarics del centro de garaniia de una empresa de computacion
reconccida a escala mundial, asi como ia operacion de la disinbucidn de
preductos de RDWL

El socio mayoritaric de AMASGCC ha venido proporcionando servicios de
mensajeria en el estado de Michoacan desde 1997, bao la denominacién de
SIPE y concesionades en sus inicios per SFC

De enero a octubre de 1999 fungld como director del area de distribucion
especizlizada de SM

Duranie ! penodo anotado se ta dado servicio g empresas de los seciores
financiero, editorial y gubernamental

A pariir de ocwibre de 1989 y hasta la fecha se viene atendiende la distribucion

de producios de RDM.
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A.1 VISION

Somos una empraesa gue por la calidad de los servicios que proporciona lograra
su propio crecimiente. Con ello propiciara el desarrolio economico y profesional
de su personal y sera parte activa en el mejoramienta de la region donde se

encuenira v de nuestro pais en la parte que le corresponde
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v

W

v

A2, MISION

Ser el mejor medio por el cual las personas y emprasas puedan hacer llegar
a olras personas y empresas, documentos v matensles propios de su

7 7

OPEracion y servicio

Complemeniar con la calidad de nuestro servicio los esfuerzos que realizan

nuestros usuancs para atraer y mantener clientes hacia sus empresas

Respaldar el ofrecimiento de sxcelente servicio que hacen a sus clienies las
empresas gue nos contratan, estableciendo niveles de servicio acordes a
ese ofrecimiento y mejorando estos con las sugerencias gue recibamcs de

nuestros usuarnos.

Responder a la conflanza que se deposita en nosofros, estableciendo vy
manteniendo los estandares de segundad y conflabilidad que garanticen a
nuestros usuaros el manee adecuado del materal que nos confian para su

entrega al destinatario final.
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A.3. PREMISAS

La consohdacidn y crecimiento de la compania depende de la retencion de
los clentes actuzles, del incrementc del volumen de los servicios

ot “ A StramriAR de Pl euas miente
ontratades y de la atraccion de nuevos clientes.

(9}

La retencidn y atraccidon de clientes se logrard solc mediante ta calidad de

SEIVICIC

Nussirc factor mas importante para el cumplimientc de las premisas

anteriores serg pnmordialmente el factor humano.

Nuestro factor humano deberd presentar slempre las siguientes

caracteristicas

1 Conocimiento y dominio de nuestros semvicios
2. Espintu de servicio

3. Aserlividad

4 WMotivacidn at logro

5. Disposicidn gl trabajie en equipo
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Y sus factores de desarrollo permanente serén

1 La calidad de servicio

2. tl adiestramiento (para su aplicacion inmedizta v en el coro plazo) v

3. La capacitacién {para su desarrollo en el medianc y largo plazo)

4. lLa comunicacibén en todos tos senfidos (hacia sus guaies, hacia sus

superiores y hacia sus subcrdinados)

5 Ladea de trascendencia personal, familiar, de grupo ce empresa, local

y regional, nacionai y, en su momento, mundial
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AB. METAS

< (onsolidacion de la compafia

= Maniener clientes actuales

A

Mejorar planta de personal actual en cantidad y calidad

4% Crecimientc de la compafiia (Expansion)

= (Obtener nuevas zonas de disinbucién
= Abrir nuevas oficinas (plazas)

= Adguisicidn de aclivos

a  Crecimiento de la plania de personal y

= Alraccién de nuevos clientes

£ Proyeccion (Trascendencia) de la compadia
s Desarrolio integral del personal en los aspecics técrico, personal,
.familiar y social
= Reconocimieno de AMASOC en e ambito local. regional y nacional

como una emprasa de disinbucion ag excelenca
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AT OBJETIVOS

Cumplr con las premisas anieriormente mencicnadas, apoyacos en los

Humanos
Perscnal con el perfil idénec

Prcgramas de capacitacién

Matenales
infragstruciura moderma
Mobiliano y equipo adecuado y suficiente

Equipc y programas de computo de vanguardia

Inielectuales
Apiicar la experiencia y aprovectar los conccimientos del perscnal de

AMASOC
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£.8. CRGANIGRAMA

DIRECTORA GRAL

ALEJANDRA MEITA

TERAN
! DIRECTOR
| JESUS SALAZAR
; ALVARADO
CONTROL ADMVOQ
MARTHA GOMEZ
VARGAS
CONTROL PRODUCTC
ENRIQUE MEJIA
TERAN
i
E MENSAJEROS |
L
‘ | »
| ZONA A ZONA B ZONAC { ZONAD

FES CUAUTITLAN - 104 -



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

B. DIAGNOSTICO

ia compafifa lograr sus objetivos de caiidad en el servicio,

Dichas deficiencias son

No cuenta con los recursos financieros necesanos parg la adquisicidn de
equipc de fransporte, mebiliaric de oficina, nmuebles y para tener la liquidez
necesana para afrontar sus gasios fios se debe incrementar 12 planta de
personal, mejorar el nivel de su personal cperalive, establecer politicas de
operacion, aplicar medidas de control v retroalimentar a su nersonal sobre

resultados v expeciativas de la compafia
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Para disminuir estas deficiencias se presenta la siguente

Sus socios deberan realizar aportaciones adicionales v a2 compafiia aumentar
sus ingresos mediante un incrementc en ias ventas

Este pusde icgrarse mejorando [0S porcentajes de efectividad, reduciendo &l
ntmero de dias de entrega, con la asignacion por parte de sus cientes de un
mayor volumen de producio a distnbuir, con la obtencidn de nuevas zonas de

trabajo o la atraccidn de nuevos clientes

QOira aiternaiiva seria 'a omencidon de créditos que serian destinados a
incremeniar et capiial de rabajo y a la adquisicién de mobilano v equipo

necesaric para su operacicn
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Los recursos necesarnos ascienden a la cantidad de $ 400,60000 vy su

aplicacion seria la siguients

Equipo de transpaorte (una camioneta de carga iigera, un automovi sedan y wes

motocicietas)

Mobiliaric de oficina (dos escriforios, dos archiveros, tres sillones gjecutivos y

cinco siilas para visitantes)

Equipo de oficing {un fax y una maguina de escnbir eléctrnica) equipo de
computo (dos computadoras, un escaner, un guemador de discos compactos y

software acilualizado)

Renta de inmueble para almacén y cficinas

Reaizar ura inversion adicicnal de § 100,000.00 = fin de lograr la guwdsz
necesaria  para sufragar j0s gastos fijps de la compadia como son remas,

nominas iekefono agusg, luz, sic.
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Habiendo analizado la planta de perscnal. se determind gue es necesana ia
contratacién de seis mensajeros mas con o cual cada una de las zonas de
distribucidn tendria un elementio de speyo adicional, el cual favoreceria la
reduccion en numeros de dias de entrega y el incremento en el poicentze de
efectividad anotados en parrafos antericres, lo que a su vez beneficiaria en la

obtencion de recursos adicionales por parte de AMASOC

Una vez que se detectd la necesigad de personal aqicional, el siguienie paso
es el reclutamienio la seleccidn y contratacidn dei mismo poniendo especial
culdado en que le personal confratado se apegue estnictamente al perfil que

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

acclones

Definir el perfil que deben cubnr las personas quée ocupan cada uno de ios
puestos exstentes en la compadia

Preparar v aplicar baterias de pruebas cuyos resuliades garanucen gue e

personal cuenia con el perfil establecido

Disefar formato de evaluacidn en el cual asentar jos resultados de las prusbas,
ia calificacion gue les corresponada y la puniuacion que representen respecitc a

[z calificacion minima requerida para ocupar un puesio en la compania

Establecer parémetros de aceptacidn o rechazo tanio para ingreso a la

compafiia como para ocupar determinados puestos en la misma.

Definr politcas de contratacidn y/o ascenscs en la compania

Esiablecer chjstivos de induccion, capaciiacidn y resuliades para todo &l

personal de la compadiia

Disefiar v gecutar programas de induccidn v capachacion a wodos jos niveies

de AMASOC
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Es necesano desarrollar un proceso de analisis v determinacion de la

informacion y peliticas existentes en ta compania a fin de deectar deficiencias

o insuficiencias, corregirlas al punto de contar al final cory

Manuzl de politicas de la compafia, organigramas, listas de actividades,

descripoidn de  funciones, manual de procedimientos cuadros de
responsabilidades y facultades para cada uno de 108 puesios existentes, con
sus correspondientes niveles de reporte, fluyes de operacion, formatos de

control y manual de repories

Para mejorar lo relativo & medidas de control v retroaimentacion al personal

sobre resultados v expeciativas de la compania se hace necesario

—

Para la Compafila

1 1 Establecer objetivos de corto plazo (3 meses)

1 2 Establecer cbjetivos de medianc plazo { 3 meses — 1 anc)

© 3 Establecer meias de largo plazo (3 afos)

1 4 Establecer objetives de proyeccion (tré’scendencia)

15 Disefiar v dar @ conocer al perscnal planes de compensacidn, premios y
sanciones en la compafia

16 Diseflar, establecer v dar a conocer los sistemas de medicion vy

evaluacon gue seran aplicables en la compahia
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2 Para el Personal
2 1 Establecer chietivos inmediatos
2 2. Disefiar y difundir carreras de avance

2 3. Disefiar y ejecutar programa de juntas de informacion y de presentacion

2.3 1. Personales
2.32 Degrupo
2.3 3 Delacompania
2.4 Apicar las polihcas de compensacion, premios y sancicnes gue se

deriven de los resuliados v |z actuacidn personales

2.5. Disenar y gjecutar programa de juntas de informacidn v de preseniacion
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Al final el eduedndo debera corocer los
?antecedentas te.la formacion de fa

* empresa, su org izacion actual, sU
filosofia.dedrabajo v sus objetivos
‘genaralés, '

Por definir 09 Ene 4 hrs

' ;anocimien‘i:p de 'i::a empresa

Al final el educando debera conoger su -
posicion dentro de la organizacion, sus
carreras de avance, los requisifos a cubry
para lograr dicho avance y el tiempo en que
éste puede sér posible '

Proyeccidn del personal Por defirir 16 Eng 41irs
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Al final el educaando habra logrado adquirir
_ el conocimiento vy la aceptacion de s
Asertividad mismo, generando fa confianza necesaria Por definir ZSEY 25 jéa?irs
para el logro de S&S\Q.hjetivos. 5 ne dlarlas

Planes de cormpensacion’

{ Por definir 13 Feb
aphcables al de-se Hperio y resuitados del
parsonat,
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Informacion

Al final el educando deberd conocer sus
metas particulares y del grupo al que
perienezca,

Metas Por definir 15 Feb 2 hr

o Al final el educando. deberd.conoger -
ferrinre. los resyltados.de su trabajp :
. P ' ‘ oS,y metas, asi como
or la compafia . -

Por defirir 20 Feb 2 hr

| Ifgasuitadus
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Capacitacion

C

Condcirﬁfenfﬁdé Zonas de trabajo - ias que cubre  Pordefinic 27 Feb  Permanen

forma torrecta de vest;r conipartarse ante

los.demas, - Par definir 1 Mzo 3hrs

Presaentacion

Al final el educando debera lener la
Servicio disposicion  al servicio exigida por la  Por definir
comparifa,

13y 15 8 hrs
Mzo diarias
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Para llevar a capo el curso propuesto es necesaric desarrollar ias

actividades previas que se detallan a continuacion

A Seleccionar vy confratar exposiores
B Freparar sesiones
- Lugar
- Materiales
- Horarios
- Participantas
C. Contratar servicios
- Salcnes
- Alimentos
- Hospedaje
- Equipo
- Miscelaneos
D Preparar material de evaluacion de los cursos

E Definir aplicacion prachica segin resultados
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COMNCLUSICNES

Se concluye que la calidad de servicio al clierite es un factor determinante en e
desarrclio, no solo de una empress del sector “servicios”. sino en cualauer
negecio, porqueg dara como resultado un mcremento en las utihdades, mismo

'K

que
organizacicn Elincremento en las utilidades en unc de ios principales opjetivos
de lz agminisiracidn, es decr el maximo aprovechamienio de 0s recursos
Perg para ello no debemos clvidar que necesitamos una calidad fotal derivada
de un espintu de servicic que se basa en un personal altamente capacitado
con el perfil 1ddnec vy una respuesta positiva al trabagjo en equipo. y este
personal sera el resultado de un constante apoye de [os supernores gue tengan
muy presenis esa filosofia de direccién a la gque ya hemos hecho referencia en
el primer capituio, sin olvidar la aplicacidn correcta de un proceso

administrabive Todo ello con el objetive final de atraer v mantener a nuestros

clienmes gue scn la rezdn ae la existencia de nussiro negocio.
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ANEXD A
DECALOGO DZL ACMINISTRADOR

E!l administrader debe

.y

Tener presente que por & solc hecho de ingresar a la comunidad
profesional, se compromete a respetar y promover la buena imagen de la
Administracién, procurando el desarrolle de ié misma para que Sea
prestigiadz, dignificada y reconocida

Mantener ia mas alta calidad profesional v ética en la aplicacién de los
modelos, los sistemas, las iécnicas vy los procedimienios administrativos,
independientemente de fas condicionas en gue se desempefie.

Esforzarse por fograr relaciones constructivas y armonicsas que lsciliten
satisfacer las necesidades v las espectauvas de los clientes que permiten
que la compafiiz permanszca en ef mercado, v las de las personas que
integran la empresa, en un marce de dereci;m, dignidad, mtegndad,
compransion y respeto mutuo

Ser leal a la emoress de la que formra parte trabajando para lograr la mision
y cumplir sistematicamente con los requenmientcs de [os productos, de los
servicios, de los procesos v de los sistemas, mediante la aplicacion
sistemabica de la mejore contnua en un marco de preductividad,
colaboracion. disciplina v compafersme  sélo imitado por o que coanie la

permanencia de la compafia en el mercado

FES CUAUTITLAN o ) e



Al

i

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

~l

Adoptar siempre una achiud de respetc y atencidn hacia las personas gue
integran la empresa, especialmente hacia fos de nueva incorporacion,
ayudandolos a que adguieran los valores, los canocimienios, las habilidades

PR i PP Aal ® :
E3&Mpensc adecuado del trabaic

o}
@
ol

v las actituides
Mantener dentro y fuera del ejercicio de la profesion y aun en & ambito de
la vida privada, su calidad e infegridad personal y profesional, siendo
honesto, veraz y gentll

Mantenerse en constanie formacion personal y profesional para ayudar
siempre en forma adecuada a su familla, a la empresa de la gue forma

parte, a las personas que integran la empresa a la sociedad vy a su pals

Promover v participar en la busqueda, cesarrollo y difusion de nuevos
conocimientos, técrnicas habiidades y actfudes en e campo de la

Administracion.

Adeptar siempre una actitud de respeto y atencién haciz los estudiantes de
la profesidn. ayucandolos a que adquieran ios principios, i0s conocimientos,
las habiidades y a8 acttudes acecuadas para un desempafic profesional

competenie

< 10.Respetar personal y profesionalmante a sus colegas. absteniéncose de

i
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subestimarios y de emplear su eventual concCimiento de antecedentes
perscnales, idecldgicos, politicos o de otra naturaleza gue pueden ccasionar un

perjuicio o un desprestigio personal o profesional.

Este decalogo no debe servimos como una receta de cocina, por el contranoe
debe servirnos como un reto a cumplir y superar, ya que dentro del mismo se
encueniran palabras clave como Servir, Ayudar, Entender, Ensefiar, stc
mismas que deberiamos fener siempre presentes, en los  momentos mas
dificiies de nuestra empresa, en los encueniros decisivos con nuestros clienies,
en nuesitra preocupacion diaria por brindar un servicic de calidad, en ios
momentos de enfrentar personas poco ¢ nada asertivas. pocc o nada
ncentivadas. En esos momentos es cuando debemes aplcar nuesiros

conocimientos, recordar nuestre decalogo y Servir
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ANEXC B
SECALOGO DEL CLIENTE

¢ Un Cliente es la persona mas importania en cualquier negocio.

¢ Un Cliente no depende de nosotros  Nosotros dependemos de é|

¢ Un Cliente no es una interrupcion de nuestro irabgo £s su objetivo.

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

favor atendiéndolo

¢ Un Cliente no es solo dinerc en la registradora. Es un ser humanc con

sentimientes y merece un fratamiento respetucsc

¢ Un Cliente merece la atencion mas comedida gue podamos darle Es el
alma de éste vy de todo negocio. El paga su salaric Sin &l tendriamos que

haber cerradoe ias puertas

4 Un Chente es un ser rumano  Viene en fodos los famanos y colores
¢ Un Clente es un compefiere de {rabgjc que nos pide ayuda para poder

atender al pdblico que esia pagando.

¢ Un Cirente es una pane esencial de nuesiro negocio, No s ningun extrano

Autor Andnmmo
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