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INTRODUCCION

En el siguiente trabajo se presenta un proyccto consistente en la creacion de un
programa de calidad dingido a mejorar el servicio al clente en una empresa de
electrodomésticos.

Como podemos ver ¢l titulo mismo del proyecto presenta palabras como programa,
calidad, servicio, cliente y empresa. Dichas palabras representan conceptos, mismos que seran
explicados y abordados en el desarrollo del trabajo. Algunos de una forma amplia, otros
seguramente Seran mas CONCTetos, pero sicmpre teniendo en cuenta en Mo dejar dudas o
confusiones de los mismos.

Para exponer este programa de calidad se hace necesario el establecer un marco tedrico
como referencia para ubicar ¢l terreno en el cual se desarrolla el programa mismo. Este terreno
del que hablamos es ¢l campo administrativo. Para entrar en el campo de la administracion se
necesita partir de conceptos que la mtegran y describen en forma general, para posteriormente
inciuir temas mas especificos que nos acerquen al fema central de este trabajo.

Es decir, empezaremos partiendo de lo general hacia lo particular. Por ello es que el
primer capitulo que se presenta tocara temas y conceptos generales de la administracion, cl
campo de accion, objetivo y caracteristicas de la misma, para luego explicar el funcionamiento
del proceso administrativo y conjugar todo ello para estudiar a la empresa, la finalidad e

importancia que tiene en nuestra sociedad.
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En el capitulo dos se explican temas y conceptos mas concretos como son la cahdad,
los programas, la importancia que ambos conceptos tienen y la forma en que se complementan
al hablar de programas dc calidad

Una vez definido claramente lo que es la calidad, entonces pasamos al capitulo tres, en
¢l cual se abordardn y explicaran las filosofias de calidad existentes, sobre todo la de dos
personajes representativos de dicho tema: Deming ¢ Ishikawa. Con ello tendremos la
concepcion norteamencana y japonesa sobre el control de calidad.

Posteriormente se ahondara més en la filosofia japonesa sobre la calidad al explicar de
forma muy sencilla, pero clara y entendible. tas siete herramientas del control de calidad.

Una vez entendido lo que es administracion, lo que implica la calidad y otros
conceptos que se derivan de los anteriores, pasaremos a definir lo que es el servicio, lo que es
un cliente y fo mas imporiante que se debe hablar sobre ambos conceptos.

Al definir lo que ¢s tanto servicio como chente y posteriormente ¢l servicio al cliente,
estaremos en posibilidades de establecer donde estos conceptos y los anteriormente
mencionados confluyen para dar como resultado el proyectar un programa de calidad que
tenga como objetivo el mejorar el servicio al chente.

Este lugar en donde todos estos conceptos tomaran forma en algo mas tangible, por
decirlo de una manera, ser la creacion de un programa de calidad, mismo que estd
estructurado en ef capitulo cinco.

En este tltimo capitulo se entendera la razén por la cual fue necesario explicar toda

una serie de temas abordados en los cuatro capitulos anteriores.
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De esta manera el capituio cinco nos hablard primeramente de la organtzacion para la
cual esta dingido y fue disefado el programa de cahdad. Fs aqu donde la teoria se tienc que
aplicar a un caso practico.

Con ello tenemos que hablar sobre los antecedentes de la organizacion y la situacion
actual por la cual atraviesa. Para asi, finalmente, presentar un programa para mejorar la
calidad en el servicio y atencién al chiente

Dicho programa se presenta de una forma sencilla y no muy complicada de llevar a
cabo, considerando primordialmente de que toda empresa existe para vender un producto o
servicto, mismo que sera adquirido por una persona denomunada cliente, al cual deben estar

dirigidos todos los esfuerzos de la orgamzacion.




CAPITULO 1

La Administracion y sus objetivos

Concepto de administracion.- Objetivo de la administracion.
Caracteristicas de la administracion.- Importancia de la
Administracién.- El proceso administrativo: fases, elementos
Y etapas.- |.a empresa y su finalidad.




1A ADMINISTRACION Y SUS OBIETIVOS

1.1.  Concepto de Administracién.

Antes de empezar a hablar sobre calidad, servicio al cliente, sistemnas administrativos,
programas, efc., resulta indispensable empezar por establecer el concepto de la admimstracion,
para que con ello podamos ubicamos en un campo especifico del conecimiento.

i Qué es Administracion?. Para determinarlo partiremos de su definicién etimologica,
1a cual nos establece que la palabra administracién se forma de dos partes, “ad™ lo cual quiere
decir hacia, y de “minister” que significa subordinacién. Con ello obtenemos como resultado
hacia la subordinacién, o mejor dicho, algo que esta bajo el mando de otro.

Esta definicion etimologica no nos dice mucho, o al menos no nos da algo que
podamos manejar de manera mas completa, por ello se considera lo siguiente: la
administracién es un proceso a través del cual se busca integrar los recursos (humanos,
materiales y econdmicos) de una organizacion, con el proposito de lograr un objetivo.!

Otros consideran a la Administracién diciendo que: es la técnica que busca obtener
resultados de mdxima eficiencia por medio de la coordinacion de todos los recursos que
Jorman una empresd. ?

Administracion es el proceso de planificacion, organizacion, direccion y control del
trabajo de los miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles de la
organizacion para alcanzar las metas establecidas.’

También se define como la funcion de lograr que las cosas se realicen por medio de

Hros. !

! Anda Guti¢rrez Cuauhtémoc, “Administracion y calidad”™, Edit. Limusa, México, 1995, pp.76

20p. Cit,pp 77
} Stoner James A F., “ Administracion”, Edit. Pretince Hall, México, 1996, pp.7
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Con estas definiciones podemos entonces elaborar un concepto con el cual podamos
decir que la Administracion es la técnica por medio de 1a cual se busca el manejo eficiente de
los recursos (humanos, materiales, financieros y técnicos) Gue COMPONEN a una organizacion
con la finalidad de lograr un fin comun.

Ahora bien, hemos tocado dentro del concepto de administracidn una palabra, esta es la
eficiencia. ;A qué nos referimos cuando decimos un manejo eficiente de los recursos? ;Serd lo
mismo decir eficiencia y eficacia? ;Son conceptos similares o diferentes?

Peter Drucker dice: eficiencia significa “hacer correctamente las cosas” y eficacia
significa hacer las cosas correctas”.’ De otra manera podemos decir que la eficacia consiste en
lograr los objetivos, mientras que la eficiencia consiste en hacerlo con el uso racional de los
TECUTSOS.

También podemos definir eficiencia como: Capucidad para reducir al minimo {os
recursos usados para ulcanzar los objetivos de la arganr’:acro'n.6

Mientras que eficacia la definiriamos como: ‘apacidad para deternunar lus objetivos
upropiados. ’

E] hecho de determinar los objetivos de una manera “apropiada” se refiere
principalmente a que estos deben ser alcanzables y realistas, es decir, que se puedan cumplir.

La diferencia entre ambos conceptos radica en que la eficacia consiste en lograr los objetivos 0

* Reyes Ponce Agustin, “ Administracion de empresas” Edit. Limusa, México, 1993, pp. {7
$ Groner James A F., = Admimistracion™ Edit. Pretince Hall, México, 1996, pp 9
* Stoner James AF., Op. Cit

7 Stoner James AF., Op. Cit,, pp.10
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metas determinados, + la eficiencia consiste lograr un fin haciendo rendir al maximo los
recursos sin desperdic arlos.

Existe otro concepto que integra ambos conceptos, y que toda organizacion
defimitivamente posee se trata del desempefio organizacional, €l cual no es otra cosa que: La
medida de la eficiencia v la eficacia de una organizacion; grado en que alcanza los objetivos
acertados.”

También a la combinacién de eficiencia y eficacia se desprende el concepto de
productividad, el cual consiste en la facultad que tiene una empresa para alcanzar sus objetivos
y metas propuestas en determinado tiempo haciendo un manejo 6ptimo de recursos, los cuales
ya hemos mencionado y son los humanos, financieros, materiales y técnicos. Toda
organizacion cuenta con estas cuatro clases de recursos. La productividad también se entiende
como la division entre la produccion obtenida y los recursos empleados en ¢l proceso mismo.

El hablar de productividad implica referimos al hecho de que el aumento de la misma va
a depender del trato que el trabajador tenga por parte de la organizacion.

Los experimentos de Mavo dieron a conocer {a gran imporiancia que tiene el factor
humano en la productividad y en of desarrolio de las organizuciones.”

Elton Mayo realizd experimentos que culminaron en la deteccion de que los problemas

de las personas surgen de la interaccion de las mismas en el ambiente de trabajo.

* Stoner James A F, “ Administracion”, Edit. Pretince Hall, México, 1996, pp.9

M Colunga Davila Carlos, " Administracion para la calidad™, Edit. Panorama, México, 1995, pp.30
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Para aumentar la productividad mucho va a depender de considerar al recurso humano
como el mds importante para una organizacion, para asi onentar la administracidn hacia el
factor humano.

1.2. Objetivo de la administracién.

Hablar del objetivo de la admimstracién es hablar de lo que la administracién pretende
lograr, la razon de ser. La administracion es tan antigua como la humanidad misma. Desde que
el ser humano comenzd a formar grupos muy sencilios para cazar 0 recolectar alimento, hasta
ltegar a la organizacion mas compleja como lo es el de una sociedad.

Las civilizaciones antiguas tuvieron la necesidad de dividirse tareas y funciones
especificas dentro de su organizacién social, con la finalidad de lograr objetivos y buenos
resultados. De esa manera las civilizaciones antiguas usaron conceptos claramente de caracter
administrativo, como lo son el de objetivos, metas, resultados, organizacion, division de
trabajo, especializacion, funciones, jerarquias, €1c.

El hombre es un ser social, por lo tanto el hecho de vivir en soctedad, en compaiiia con
otros seres semejantes Implica crear una organizacion, llamense tribus, clanes, civilizaciones.

Dichos organismos sociales requirieron (y siguen requiriéndolo) de reglas, normas,
formas de asignar tareas especificas, establecer jerarquias, con ello clases sociales y gobiernos;
y todo con una finalidad, la SUPETVIVENCIA.

Entonces, podemos afirmar que el objetivo de la administracién es el de coordinar y
dirigir los esfuerzos y recursos de un grupo de individuos {organtzacion)

Con ¢llo podemos decir que la administracion es natural al ser humano como lo son sus

necesidades basicas de subsistencia.
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De acuerdo con la Pirimide de las necesidades de Maslow, tencmos que un hombre
necesita satisfacer una serie de necesidades como son las biologicas, las de subsistencia, las
sociales, las de autorreaiizacion, elc.

El motivo de organizarse se desprende precisamente de las necesidades sociales que
tiene el ser humano.

1.3. Caracteristicas de 1a administracidn,

En lo que se refiere a las caracteristicas principales de la administracién podemos
resumirlas en cuatro esencialmente: Universalidad de la administracion, especificidad, unidad
temporal y unidad jerérquica. Dichos principios los propone Agustin Reyes Ponce ¢n su libro
“Administracion de empresas”™,

1. La universalidad. Esta caracteristica se refiere a que la administracion se va a dar en
cualquier sitio en donde se encuentre un organismo social, ya que los mismos requieren la
coordinacion de sus recursos. Podemos nombrar como organismos sociales a las empresas,
partidos politicos, religion, gobiernos en el mundo, etc.

2. La especificidad. Esta se refiere al hacho de que la administracion tiene un fin
especifico independientemente de que otras disciplinas la acompaiien.

3. Unidad temporal. Esto consiste en € hecho de que el fenémeno administrativo se da
continuamente en una organizacién, ya sea en todos o en algunos de sus elementos, sin
necesariamente tener que omitir su interaccion para concentrarnos en algo especificamente.

4. Unidad jerarquica. Esta caracteristica nos indica que todos los individuos que poseen
una jerarquia participan en la organizacién social en todos los grados y modahdades que se

presentan.
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Con estas cuatro caracteristicas podemos ahora hablar de que tan esencial se vuelve la
administracion para el ser humano y que tan importante resulta su aplicacion.

También debemos distinguir las caracteristicas de la administracion de los propios
principios cientificos.

Estos ultimos fueron propuestos Henri Fayol y son un total de 14 principios que nos
indican las técnicas, que a juicio del mismo Fayol, ayudarian a mejorar y fortalecer a la
organizacion. Estos principios estan citados del libro = Administracion” de David R. Hampton.

1. Division del trabajo. Dentro de ciertos limites, la destreza y el desempefio mejoran
al reducir el nimero de tareas que realiza un trabajador o el de las
responsabilidades que se asignan a un gerente

2. Autoridad. La autoridad es el derecho de impartir ordenes y hacer que se cumplan
valiéndose de premios o sanciones. La responsabilidad es la obligacion de
responder por los resultados. Las dos han de ser balanceadas, sin que una sea
mayor ni menor que la otra.

3. Disciplina. Es la condicién de obediencia y adhesion que resultan de la red del
entendimiento explicito o implicito que se forma entre empleados y gerentes. La
disciplina es sobre todo fruto de la capacidad de liderazgo. Requiere que buenos
gerentes en todos los niveles lieguen a acuerdos claros y justos respecto al trabajo y
los cumplan.

4. Unidad de mando. Cada empieado debera recibir ordenes de un solo superior.
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Unidad de direccion. Un gerente y un plan para cada grupo de actividades que
tengan ¢l mismo objetivo sc necesitan para coordinar, unificar y centrar
debidamente la accion.

Subordinacién de los intereses individuales a los penerales. La jgnorancia, la
ambicion, el egoismo, la pereza, la debilidad y la pasién humana tienden a
propiciar Ia bisqueda de los propios intereses y no los de la empresa en el trabajo.
Es preciso que los gerentes encuentren la manera de conciliar unos y otros dando el
buen ejemplo y supervisando con firmeza y equidad.

Remuneracion del personal. Pueden ser adecuados varios métodos de
remuneracién, pero los sueldos han de reflejar Jas condiciones economicas ¥y
administrarse de modo que permien el esfuerzo bien encauzado.

Centralizacién. A semejanza de otros organismos, las organizaciones necesitan
direccién y coordinacién desde un sistema nervioso central. Pero el grado adecuado
de centralizacion o descentralizacion depende de la situacion. La meta consiste en
lograr ¢l grado de aproveche al maximo las capacidades de los empleados.

Cadena escalar (linea de autoridad). Es la cadena de mando que abarca desde los
gjecutivos de alta direccion hasta los empleados de mas bajo nivel. La adhesion a
ella ayuda a lograr la unidad de direccion, aunque algunas veces la cadena resulta
demasiado larga; pueden conseguirse mejores Comunicaciones y decisiones si dos 0
mas jefes de departamento resuelven los problemas directamente en vez de

remitirlos a un eslabon mas alto de la cadena hasta llegar a un superior comin.
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10. Orden. Es indispensable escoger bien el equipo y al personal, asignarlos
correctamente y organizarlos para que la empresa functone sin contratiempos.

11. Fquidad. La afabihdad y la cquidad alentaran a los empleados para que trabajen
bien y sean ficles.

12. Estabilidad de los puestos del personal Se necesitaran algunas veces los cambios
de las asignaciones de los empleados, pero si se dan con demasiada frecuencia
pueden deteriorar Ja moral y le eficiencia.

13. Iniciativa. Idear un plan y realizarlo con éxito puede ser muy satisfactono. Los
gerentes deberan dejar a un lado su vanidad personal y alentar a los empleados para
que en lo posible tomen la iiciativa.

14. Espiritu de equipo. Se requiere aprender a trabajar en equipo.“'

Con las caracteristicas y con los principios de la administracion se tiene entonces un

panorama mas claro de los cimientos de la ciencia administrativa,

1.4, Importancia de Ja administracion.

Resulta de gran importancia la administracion dentro de nuestra vida, pero ;Cuéil es la
razon de dicha afirmacion?. La respuesta la podemos dar mencionando ciertas razones que nos
estableceran la realidad de dicha aseveracién

Primeramente la caracteristica de universalidad de la administracion nos lleva a que la
misma sc va a dar en cualquier Jugar que lenga un organismo social y ¢n toda actividad de

dicho orgamsmo,

1” Hampton David R , ~ Administracion”, Edit Mc Graw Hill. México, 1993, pp 64y 65
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Es importante ya que el éxito de cualquier organismo social va a depender de la buena
administracién que exista, y mas aun del hecho que la disciplina admunistrativa, al adquirir un
caracter cientifico, logro aumentar la productividad de las organizaciones.

En el caso de grandes empresas vemos que el contar con una administracién muy técnica
es vital, debido al tamafio y complejidad de dichas organizaciones.

En su contra parte tenemos que las empresas pequefias y medianas se ven en la
necesidad de lograr una competencia por medio del mejoramiento de su administracion,
obteniendo asi un mejor manejo de recursos, los cuales suelen ser menores de los que las
grandes empresas poseen.

Anteriormente manejamos €l concepto de productividad, y es aqui donde cobra
importancia de la admimstracion, ya que con una adecuada administracion todas y cada una de
las partes que forman la organizacién pueden aumentar su productividad, dando como
resultado una organizacion productiva.

Y como ultima razén para considerar la importancia de la administracion esta ¢ hecho
de que muchos paises que estin en vias de desarrolio, es decir, que no pertenecen al grupo de
paises altamente industrializados, tienen que estar mejorando su administracion , lo que los
Jleva a conseguir ese desarrollo como naciones.

Estas son pues las razones principales por las cuales la administracion, su manejo,
aplicacion y mejora resultan de gran importancia en nuestras sociedades.

1.5. El proceso administrativo: fases, elementos y etapas.
Administracién es la disciplina que consiste en planificar, orgamzar, dirgir 'y

controlur las actividudes de los miembros de la organizaciin y el empleo de todos los demds
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recursos organizactonales, con el propisio de alcanzar fus metus estublecidas pura lu
OFEUZUCTOn, H

Con esta definicién podemos desprender cuatro palabras que conformardn en si el
proceso admimstrativa, si consideramos al proceso como: Meétade sistemdiico para mancjar
actividades.”

El proceso administrativo es basicamente la forma de planear, organizar, dirigir y
controlar actividades que desarrolla y recursos con los que cuenia una organizacion para
alcanzar objetivos y metas establecidas.

Podemos decir que los objetivos son la razon de ser de una organizacion, hacia donde
se dirige, algo que se desea alcanzar, son de caracter cualitativo, mientras quc las metas se
desprenden de esos objetivos establecidos y son de caracter cuantitativo, es decir, pueden
medirse en tiempo y dinero. Un objetivo debe dividirse en varias metas, ya que estas son las
que nos permitirdn saber que tan lejos o cerca estamos de cumplir €] objetivo en su totalidad.

Existen varios autores que han establecido distinto nitmero de elementos del proceso
administrativo, entre ellos tenemos los siguientes:

Fernandez Arena propone tres etapas y €stos son la planeacion, implementacion y
control; Henry Fayol enumera cinco elementos los cuales son® Prever, organizar, mandar,
coordinar y controlar, Koontz y O'Doneli en su libro “Principios de administracion’,

proponen cinco elementos, que son: Planeacion, organizacion, integracion, direccion y control.

! Sioner James A F Op. Cit, pp.11

1 gioner James A F, Op. Cit.
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Agustin Reyes Ponce en su libro “Administracién de empresas” propone una division
en seis elementos, tos cuales son' Prevision, planeacion, organizacion, mtegracion, direccion y
control.

E! proceso administrativo tenemos que se divide en dos fases; Mecéanica y Dindmica.
Dentro de la etapa mecanica encontramos tres elementos que son: La prevision, la planeacion
y la orgamizacién. Mientras que en la etapa dindamica tenemos los otros tres elementos
restantes que son: La integracion, la direccion y e control. Esta clasificacién de Reyes Ponce
y Urwick sobre las dos fases de la administracion lo hacen con la finalidad de establecer que la
administracion requiere primeramente de planear y organizar lo que se va a realizar y
posteriormente el poner en marcha todo lo planeado.

Ahora, jcuil es el concepto de cada uno de los elementos que integran el proceso
administrativo?, jqué se pretende lograr con cada uno de ellos?, (qué etapas estan contenidas
en cada uno de estos elementos?

1. Prevision

El elemento de la prevision consiste en ver todas las opciones que se tienen {en
cualquier dmbito, sin ser exclusivo el de los negocios) al alcance, para que dentro de todas
eflas se elija la mas realista o posible de realizar. En este clemento se busca establecer qué
puede hacer una organizacion.

La prevision consiste en la determinaciin, técmcamente realizada, de lo que se descea

lograr por medio de un orgarismo sacial, y la mvestigucion y valoracion de cutles seran las
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condictones futuras en que dwho orgumsmo hubrd de encontrarse, husty determnar {os
- 11
diversos cursos de uccion posibles

La prevision fiene tres etapas que som Objetivos, Investigaciones y Cursos alternativos.

1. En la ctapa de los objetivos es necesano cstablecer los fines que se pretenden
alcanzar en la organizacion, la razon de ser, hacia dénde se pretende legar.

2. En las investigaciones lo que se busca es identificar y examinar los medios con los
cuales se cuentan o pueden llegar a contarse en la organizacidn.

3 En los cursos alternativos se requiere establecer los diferentes planes de accion a
elegir, basandose en la adaptacion de los medios con los que se cuentan a los
objetivos o fines trazados.

2. Planeacién.

Planificar implica que los admintsiradores piensan con antelacion en sus mctds ¥
acciones, y que basan sus actos en algin método, plan o logica, y no en corazonadas. H

La planeacién consiste basicamentc ¢n determinar qué se va a hacer concretamente.
Planeacién conticne la palabra “plan”, lo cual es una serie de acciones 0 pasos a seguir.

La planedcion consiste en fu determimucion del curso concreto de uccion que s¢ habrd
de seguir, fijando los principios que fo habrdn de presidie y orientar, la secuencio dv
operaciones necesarius pard alcanzarto, v la fljucton de friempos, unndudes, etc., necesarias

oIS
para su realizacion,

I* Reyes Ponce Agustin, ~ Administracton de empresas”, Edit Limusa, México, 1993, pp 61
" Stoner James A F.Op Cit, pp 1l

1* Reyes Ponce Agustin, Op. Cit , pp 61
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lLas etapas dentro de la planeacion son las siguientes: Politicas, procedimientos,
Programas y presupuestos.

I. Las politicas nos establecen reglas que tienen la finalidad de onentar las acciones.

[ 2]

Los procedimientos sirven para establecer una secuencia logica de los meétodos u
operaciones a realizar en la organizacion.

3. Los programas se desprenden de una o varias metas, cuya funcion principal es la de
asignar tiempos necesarios para cumplir con ciertas actividades y asi llepar a un
resultado en concreto.

4. Fl presupuesto es un programa, que ademas de tener fechas especificas se le asigna
una cierta cantidad de dinero para cumplir con dichas actividades.

3. Organizacién
Dentro de la organizacion se pretende esencialmente establecer el como se van a hacer
las cosas.

La organizacion es un sistema que permite una utilizacién equilibrada de los recursos y

su proposito establecer una relacion entre el trabajo y el personal que lo debe ejecutar.’
El elemento de la organizacion se refiere a lua estructuracion iécnica de fas relactones,
que debe darse entre lus jerarquias, funciones y obligaciones individuales necesarias cn un

. 17
orguntismo socal para su muyor eficiencia.

' Anda Gutierrer Cuauhtémoc, * Administracion y calidad”, Edit Limusa, México, 1995, pp 82

17 Reyes Ponce Agustin, Op Cit, pp 62
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En términos generales podemos decir que organizar es asignarles una tarea especifica a
cada persona o grupo de personas para que las realicen, las cuales cucntan con un nvel de
autoridad y de responsabilidad.

Las etapas que estan dentro de la orgamzacion son. las jerarquias, las funciones y las
obligaciones.

1. La jerarquia consiste en la fijacion de autoridad y responsabilidad de acuerdo con el
nivel que tengan dentro dej organismo social.

2. Las funciones basicamente tienen el objetivo de dividir toda una serie de actividades
y tareas para que sean desempefiadas por los diversos niveles de la organizacién y
cumplir cabalmente con las metas, objetivos generales.

3. Las obligaciones no son mas que los compromisos que las personas han contraido al
desempeiiar ciertas {areas concretas.

Con la explicacion de los tres elementos del proceso administrativo que corresponden a
la fase mecanica tenemos basicamente tres cosas, lo que una organizacion puede hacer, una
vez analizado eso la organizacion decide que va a hacer en concreto, cudl va a ser su finahdad,
para posteriormente establecer el cdmo hacer lo que ya ha previsto y plancado.

Ahora revisaremos la fase dinamica del proceso administrativo, la cual contiene los
tres elementos restantes que son: Integracion, direccion y control.

4, Integracién.
El elemento de la integracion busca determinar con qué se van a hacer las cosas, tareas y

actividades que pretende una organizacién.
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Podemos decir que la integracion consiste en fos procedimientos pura dotur al
argamismo social dv todos aquellos medios que bt mecdmica admiistratva sefiala como
necesurios  para  su  mds  cficus funcionamienta, escogréndidos,  mtroduciéndolus,
articulindolos y huscando su mejor desarrollo, ’

En esencia la integracién busca elegir, introducir y desarrollar a todos los distintos
recursos con que cuenta una organizacion, ya sean humanos, financieros, matenales vy
técnicos. Este argumento nos lleva a explicar las ctapas de la integracion.

I La seleccion, la cual incluye técnicas y formas para identificar y elegir los elementos
que van a ser necesarios para la organizacion.

2. La introduccion, cuya tarea fundamental ¢s la de que los elementos seleccionados se
integren al organismo social.

3. El desarrollo, el cual consiste en que todos y cada uno de los elementos de la
organizacién lengan un crecimiento y mejora dentro de la misma.

#1 elemento de Ia integracién hace gran referencia a los recursos humanos con los que
toda orgamizacion social cuenta. Dichos recursos implican tener que ser seleccionados, para asi
tener al personal que vaya mas acorde con las actividades que pretendemos asignarle, imphica
una intreduccion con la finalidad de que conozcan, s¢ farmiiaricen y comprometan con los
objetivos y metas de la organizacion, para finalmente logran un desarrollo personal y
profesional. tengan una mejoria y que el desarrollo sea reciproco con la organizacidn. Hacer
que el personal mejore y se desarrolle para que de esta manera causen que la orpanizacion

mejore y se desarrolle junto con ellos.

* Reyes Ponce Agustin, Op Cit, pp.62
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5, Direccidn.

Dentro del elemento de la direccion se busca establecer clapas para ver que las cosas
realmente se hagan. La direccion es el proceso para dirigir ¢ influir en las actividudes de las
myembros de un grupo o ung orgaRIZACion calerd, con respecto o und tarea.'”

I propésito principal de la direccion consiste en establecer la estructura Sformal de lu
nstitucion vigiando ademds la admimistracion de acuerda con lus proyeceiones establectdus
por los niveles de autoridad localizados en estd funcion; fijuciony evaluacion de objetivos por
parte del comsejo de administracion y fyacion 'y evaluacion de politicas por parte de la
gerencia o udministracion generul." ¢

La direccién también comprende la existencia de liderazgo, motivacion y comunicacion

para fomentar un ambiente de cooperacion y hibre de fricciones, lo cual no necesartamente va
a significar su eliminacion, pero si poder reducirlas a un minimo y lograr un buen
funcionamiento.

Las etapas de la direccién son: Mando o autoridad, la comunicacion y la supervision,

1. El mando o autoridad se reficre a la existencia de una persona, grupo o nivel en la
organizacion que tenga consigo la tarea de coordinar las diversas actividades y con
su liderazgo logre que el trabajo se realice a tiempo, en orden y completo.

2 La comunicacion surge de la necesidad de coordinar las actividades, lo cual se logra
haciendo uso de los distintos canales de comunicacion. Esta se debe dar en forma

descendente, de 1a direccion hacia todos los niveles, grupos y personas de la

" Sroner James A ¥, Op. Cit,pp 13

M anda Gutierrez Cuaubtémoc, Op. Cit, pp 83
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organizacién, y de forma ascendente, desde los niveles inferiores hacia los s
SUpCriores.
3 La supervision que consiste en hacer una revision constante para que las actividades,
metas y objetivos se estén cumpliendo de forma adecuada.
6. Control,

Con cste elemento se pretende conocer 1a forma en que se han realizado las cosas, es
decir, se busca saber el como se han hecho todas y cada una de las tareas y actividades que han
sido planeadas con anteriondad.

El control consiste en ¢l establecimiento de sistemas que ros permitan medie los
resultados actuales y pasados en relacién con los esperados, con ol fin de saber st se It
vbtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular nueves plunes,”

La tarea basica del control s asegurar y comparar las actividades o resultados reales
contra los que han sido planeados con antenoridad, para lo cual se vale de ciertas
herramientas.

11 control reguiere de una serie de uctvidades que tienen por obeto comparar un
estudn actual, como consecuencia de la uccion, con otro estudo plunificado. o

Para lograr su objetivo el control se vale de tres etapas, que son: Establecimiento de
normas, operacion de los controles y la interpretacion de los resultados.

1 El establecimiento de normas se hace indispensable, ya que sin éste seria imposible

llevar a cabo un control por medio de comparar lo que tenemos con lo que queremos.

' Reyes Poncy Agustin, Op Cit pp 63

22 Anda Cratiérrez Cuauhtémoe, Op. Cit, pp 85
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2. l.a operacion de los controles se sustenta en el heche de que vamos a necesitar de
personas especializadas que los trabajen y nos indiquen que tan alejados o cercanos
estamos de lo planeado.

3. l.ainterpretacion de los resultados ¢s la altima ctapa del control y nos sine para que
1a alta direccion, los gerentes de departamento y posiblemente los mandos medios de
una organizacién puedan tomar decisiones. Basicamente esta es una etapa de
retroalimentacién del propio proceso admimistrativo.

En la actualidad el proceso administrativo que propuso Urwick y retomo Agustin
Reyes Ponce en su libro “Administracion de empresas” no suele ser tan utilizado. Por lo tanto
no se pretende que la division que hacen dichos autores sobre la division de las fascs y
elementos del proceso administrativo sean de caracter general y de aplicacion universal. Por
decirlo de otra manera, en la actualidad el proceso administrativo se analiza, aplica y estudia
con solo cuatro elementos, que son: Planeacion, Crganizacion, Direcciony C ontrol

Los dos primeros elementos pertenecen a la fase mecanica ¥ los siguientes dos
restantes a la fase dindmica. Los clementos de Prevision ¢ Integracion han quedado inclutdos
en los otros, es decir, la prevision se ha considerado dentro de la planeactén, mientras que la
integracién se ha tomado como un elemento implicito de la direccion.

Con lo expuesto anteriormente podemos entonces entender tanto la mecamca y la
dindmica administrativa, temendo asi una vision mas amplia del proceso administrativo

1.6. L,a empresa y su finalidad.
El concepto dc empresa debe verse a través de distintos aspectos, los cuales son el

aspecto economico, juridico, administrativo y socioldgico.
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Debido a que la empresa ticne alcances que obligatoriamente abarcan el campo de
accton de otras disciplinas

Dentro del aspecto economico vemos a la empresa como una umdad destinada a la
preduccion de bienes y o servicios, los cuales seran retribuidos economicamente, es decir, se
traducen en dinero.

Desde ¢1 punto de vista juridico una empresa cuenta Con una estructura en las que Jeyes
mercarntiles, civiles, financieras y fiscales tienden a regularla.

En lo que se refiere al aspecto administrativo la empresa se ve representada por una
unidad de mando, 1a cual coordina y decide ¢l rumbo de la empresa misma y su mancjo
admimstrativo.

A la empresa también se le considera como una unidad sociolégica, ya que esta
conformada por seres humanos que llevan una forma de vida, comunicacion, intercambio de
conocimiento y actitudes personales dentro de la misma. Las relaciones humanas estan
presentes en la cmpresa.

Por lo tanto podemos definir a la empresa como una unidad socioeconémica 'y
administrativa que tiene una mision en la sociedad y una objetivos que cumplir

UUna empresa estd integrada basicamente de distintos recursos, los cuales son:
humanos, materiales y técnicos.

Los recursos humanos estan conformados por personas. Estas personas son diferentes
entre si, tienen distintos conocimientos, educacion, clase social, creencias, ingresos, ¢ic. Es
por ello que en una empresa cncontramos obreros, ya sean calificados o no calificados; los

supervisores que se encargan de revisar ¢l trabajo y resolver problemas particulares del




24

LA ADMINIS TRACION Y SEN ORI LIVON

mismo, personal técnico que trabaja en tareas muy especificas v que solo ellos saben realizar;
gjecutivos, va scan de mandos medios o altos, los cuales tienen ciera jerarquia y prado de
responsabilidad; y finalmente tenemos a los directivos, que se encargan de tomar las grandes

decisiones de tipo administrativo y otras para beneficio de la empresa

Finalidad de la empresa.

g . “ : w23
Su fin inmediato: es “lu produccion de bienes y servicios pard un mercado ™,

Una empresa no solo tiene una finalidad, sino varias, basicamente se consideran fres.
Muchos consideran finalidades y otros hablan sobre objetivos de la empresa, para no
entrar en discusioén nos concentraremos en denominarlos objetivos y estos son:*!

1. Objetivo econdmico. Todas las empresas (sobre todo las de caracter privado)
persiguen la generacion de utilidades, las cuales pretenden fograr por medio de la
comercializacion de productos o servicios a las personas,

2. Objetivo de servicio: Una empresa también busca que al ofrecer productos o
servicios estos tengan utilidad para la sociedad, ayudando asi a la satisfaccion de
necesidades humanas.

3 Objetivo social: Una empresa ademas de producir y vender, ademas de proporcionar
satisfaccion, también busca la generacion de empleos y con ello participar en el
desarrolio ccondmico y social de una nacion.

Existen empresas privadas y poblicas, cada una de ellas tiene una finalidad distinta,

n Reyes Ponce Agustin, Op. i

24 | Antonio Fernandez Arena



25

LA ADNMINIS TRACULON Y STS OfsTETIVOS

l.a empresa publica tiene una finalidad basicamente de servicio social, ¢l lucro o
generacion de panancias econdmicas no son indispensables, aunqgue pueden tenertas o no
tencrias, esto, claro esta, dependiendo de donde provengan los recursos a los que se allega

l.a empresa privada, por el contrario, iene una finalidad netamente cconémica por
medio de ofrecer productos o servicios que satisfagan una necesidad social.

Cuando no se generan utilidades, la empresa privada pierde su naturaleza y estd

destinada a su desapancién al no poder sobrevivir econdmicamente.
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CAPITULO 2

Importancia de que las empresas cuenten con programas
de calidad

. Qué es un programa?.- Concepto de la calidad.
Importancia de la calidad.- La calidad en nuestros dias.

La calidad ;se controla o se hace?.- ;Que s un programa de calidad?
Importancia de los programas de calidad.
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2.1, ;Qué es up programa?

la fipura del programa se va a encontrar encuadrado dentro del elemento de la
planeacion, en donde un programa va a surgir a partir de un plan. El plan es una senc de
acciones, pasos y/o actividades que se tienen que realizar, con la finalidad de alcanzar un
objetivo establecido.

El programa es algo similar, solo que en ¢! programa s¢ le asignan tiempos a dichas
actividades. Veamos una definicion de programa,

n programu es un plan que abarca una cmpresa relativamente grande, aungue no
todos eflos pueden clasificarse asi. Se puede definir un programa como un plan amplio que
inchve el uso futuro de diferentes recursos en un pairon mtegradao y que establece unu
secuencia de acciones requeridas y programas cronoldgicos para cada uno, con ¢l fin de
alcanzar los objetivos cstipulados. #

Basicamente en esto consisten los programas, pero ;de donde y cémo surgen?.

Primeramente una cmpresa u organizacion social estabiece sus objetivos, ya scan estos
generales o particulares, a largo, mediano y corto plazo; una vez establecidos pasa a formular
metas, las cuales son cuantificadas y deben estar apegadas a los objetivos ya establecidos.

Con base en esas metas. las cuales deben ser realistas, se comienzan a formular planes,
que como ya vimos, son una serie de actividades a realizar. Cuando a esos planes se les
asignan tiempos se convierten cn programas. Posteriormente se debe incluir un presupucsto,
para que entonces ¢l programa cobre un caracter de ser realizable, es decir, que se pueda ilevar

a cabo.

¥ Terry Gearge R , “Principios de administracion”, Edit Cecsa, México, 1998, pp 235
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Resulta indispensable que los programas vayan acompafiados de un presupuesto, dado
que todo esfuerzo que sc realice en la empresa tiene un CoSto, y CS0S costos se traducen cn
dinero.

Al hablar de metas realistas se ticne la implicacton de que las mismas deben estar
apegadas a los objetivos de la organizacion, es decir, deben ir en la misma direccion y las
mismas deben ser los medios para cumplir con dichos objetivos. También las metas deben ser
medibles, tanto cn tiempo, dinero, resultados que se desean obtener, etc. Y finalmente las
metas deben ser establecidas son gran objetividad, es decir, sin cacr en la exageracion o
excesivo optimismo o quedar tan cortas que no representen reto alguno a la organizacion para
cumplir con ellas.

Es nccesario mencionar que para una empresa pueda establecer sus objetivos, €s
indispensable que haya defimdo claramente su mision y su vision.

La mision se pude definir como Dcber moral que u cudu hombre le impone su
condicion o estado,”

Basicamente la mision consiste en la razon de ser de una empresa, el servicto esencial
que tiene una organizacion.

La vision es el efecio de ver. Contemplacion inmediata y directa sin pereepcion
senstble, ©

La vision es una percepcion que tiene una persona u organizacion sobre la realidad.

* Diccionario de la knaiclopedia Encarta 1998, Mhcrosofl, Espana, 1998

7 0p. Cit
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Con estos dos conceptos se hace posible que una empresa sepa en donde esta y hacia
dénde quiere liegar, teniendo en cuenta qué tiene que hacer para llegar a donde quiere.

Una empresa es un sistema, ya que estd constituida por una seric de elementos
relacionados entre si, para entender mejor esta aseveracion necesitamos defimr qué es un
sistema,

Puede defimirse un sistema como  un conjunito de elementos dindmicamente
relactonados entre si, realizando una actividad para alcanzar un objetrve, operuando sobre
insumos (informacion, energia o materia) y proveyendo productos (informacion, energid o
materia) procesados. Los elementos, las relaciones entre ellos y los objetivos fo propositus)
constituyen los aspectos fundamentales en lu definicion de un sistemd. -

Como ya vimos, la empresa es un sistema el cual va a requerir programas de diversa
indole, tales como programas financieros, de capacitacion a los recursos humanos, programas
de produccion, publicidad o ventas y claro esta, los programas de calidad.

2.2. Concepto de 1a calidad.

La calidad suele ser un concepto para el cual no existe una definicion absoluta, pero
mas atm resulta calificar que algo tenga calidad, ya que esta percepcion es subjetiva
totalmente; lo que para una persona es calidad, puede que otra no la considere de la misma
manera, también depende la educacion, nivel socioeconomico y cultura (pais) de la persona
para que algin producto o servicio sea considerado de calidad.

Para entender qué ¢s la calidad, en qué consiste y en qué se basa, resulta otil dar

alpunas definiciones para entonces integrar un concepto facil de manejar.

8 Chiavenato Idalberto, “Introduccion & 1a teoria gencral de fa administracion”, Edit. Mc Graw Hill, México,
1989, pp.669
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Lu culidad representa las propredudes de un producto pard suber en qud grudo lu
tiene, ahora, clundo se dice yue tiene caltdud fo debemos entender como un juicio positivo
para que sea equvalente con los (érmmos excelencia o perfeccion. id

Los productos de calidad son bienes ¥ servictos confiables en ol seatdo dv gque
desemperian lu funcion para lu cual se disciaron y lu ejecutan bren.”

La calidad es simplemente en que algo (producto, servicio o persona) proporcione una
satisfaccion (sea Gtil) plena, gue a su vez tenga un equilibrio en sus caracteristicas evitando
tener errores o defectos logrando ser competitivo (a la altura de las exigencias).

La calidad también es hacer bien las cosas desde ¢! principio, cn orden y completas
para no tener que repetirlas y desperdiciar recursos al hacerlo.

La calidad en el centro de trabwyo va mds alld de crear un producto de calidad
superior, ¢ la medida y de bucn precio, ahoru se refiere a lograr productos y servicios cadd
ves mejores, d precios cada ves mds compelivos, esto entrana hacer las cosas bien desde lu
primera vez, on fugar de cometer errores ¥ después corregirlos. i

lLa calidad basicamente s¢ enfoca a ofrecer productos y servicios que satisfagan
plenamente las necesidades y deseos que ¢l cliente busca, al mismo tiempo de que al hacerio
se realice bien desde el principio sin tener que hacer correcciones que implican mayorcs

costos.

™ aAnda Gutiérrez Cuauhtemoc, “Administracion y calidad™, Edit. Limusa, Mexico, 1995, pp 100
W 15ill Charles W L, “ Administraciun estratégica”, kEdit Me Graw Hill, Colombia, 1998, pp.110

3 Gtaner James A F , “Administracion”, Edit Pretince Hall, Meéxico, 1996, pp.229
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Esto debido a que wiu menvor calided del productns A\';gn-g’icu gue se prerdv menos
tiempo por trahajador realizando productos defectuosos o summstrando servicros fuera de o
normul, v se empled menos fempo corrigiendo errores. Esto se traduce vn pidvor
productividud por trubapudor y menores costos por unidad.™

Cabe decir que la calidad busca aumentar la productividad y crear productos y'o
servicios que sean competitivos, ¢s decir, que esien a la altura de las exigencias de los clientes,
que sean capaces de estar a la altura de otros productos del mismo género y también sc
mantengan actualizados conforme el avance tecnologico mundial.

La calidad puede manifestarse de forma tangible ¢ intangible. La calidad tangible es
aquella que podemos medir v reconocer por medio de la observaci6n y la comparacion.

La calidad intangible es aquella que a simple vista no podemos medir, ya que esta
sustentada en sentimientos, actitudes o valores de tipo subjetivo y personal. Esta calidad
intangible es aplicable mas a las personas que a los productos y servicios.

En lo que se refierc a los productos tenemos dos tipos de calidad: la calidad dc disefio y
la calidad de concordancia.

La calidad de disefio sc da cuando un producto cumple con ciertas especificacioncs de
caracter muy técnico, las cuales basicamente existen para que un producto al flegar al mercado
cuente con los requisitos para poder ser comercializado y tenga un valor de uso.

La calidad de concordancia es aquella que ¢l consumidor busca, ya que éste siempre

buscara satisfacer una serie de necesidades v descos en los productos o0 servicios.

il Charles WL, Op Cit
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| 0s clientes buscan alpuna de las dos calidades, estovaa depender si el chente ¢s una
persona usuaria o un chiente industrial. El chiente usuario va a buscar en un producto la cahidad
de concordancia, mientras que el chente industnal va a adquinr productos fijandose en la
calidad de discfio.

En capitulos posteriores tratarcmos mas a fondo los distintos tipos de chentes que
existen y las diferencias entre necesidades y deseos en los consumidores.

2.3. La importancia de la calidad.

El concepto de la calidad ha cobrado gran importancia en los tiempos modernos,
debido a que al finalizar la segunda guerra mundial, las economias de los paises altamente
industrializados experimentaron crecimientos (ue no se habian dado con anteniondad,
trayendo consigo un aumento en los Ingresos de la poblacion y con ello un aumento 0 mayor
estimulacion en las neccsidades de las personas.

Al revelarse la existencia de dichas necesidades latentes se requind entonces la
creacion de nuevos productos v servicios destinados a satisfacerlas. Esto también implico que
no solo una empresa claborara cicrtos productos, sino que por ¢l contraria, varias empresas
empezaron a ofrecer productos similares, del mismo género o clase dispuestos a llegar al
consumidor, dejando en las manos de éste dltimo la decision de comprar o no comprar un
producto o servicio Cuai fue cl clemento que los consumidores empezaron a considerar para
elepir un producto entre vanos dispomibles?, simple v sencillamente centro su atencion en un

factor l.a Calidad.
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Podemos decir entonces que Ja necesidad de que un producto o SErvicio cuente con
calidad se debe a la existencia de competidores. Si no hay competidores no habra 1a necesidad
de producir y ofrecer calidad.

Afortunadamente cada dia hay menos productos y scrvicios que no cuenien con
competidores, con lo cual las feorias de calidad, normas de certificacion y organismos
internacionales han surgido para generar una cultura de la calidad a nivel mundial.

La importancia de la calidad radica en el hecho de que en los tiempos actuales, una
empresa u organizacién que no produzca, genere y ofrezca productos y servicios de calidad
estara destinada a desaparecer en un periodo no muy largo.

La globalizacion, ios avances tecnoldgicos, el desarrollo econdmico y social, la
conformacién de bloques y mercados de gran magnitud a nivel mundial y la integracion de
varios paises a los mismos, han forzado a empresarnos, lideres mundiales, profesionistas y
trabajadores a incorporar ¢! concepto de calidad en todos los roles de la vida de cada persona.
2.4. La calidad en nuestros dias.

En la actualidad y desde hace algunos afios, ha estado muy en boga el concepto de la
calidad, sobre todo en el sector empresarial. Esto debido al fenémeno de la globalizacion que
actualmente se da.

La globalizacion es simplemente ¢n que los negocios deben buscar tener un enfoque

global o que comprenda a otros mercados de tupo internacional en lugar de ser local
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Cuando una empresa se incorpora @ este fenomeno globalizador se debe tener un
compromiso total con fa calidad. con la finalidad de lograr competitividad. la cual ¢s fu
posicion gue tiene un compytidor con refucion a ofros. "

La globalizacion no solo sc da en los negocios, también en la red de comumcacion
(internet, television, radio, teléfonos, etc.) y cuestioncs culturales (musica, baile, Iiteratura,
cinematografia, etc.).

2.5. La calidad ;se controla o se hace?

No fue smo hasta ¢l final de la segunda guerra mundial cuando las grandes nactones
industrializadas cmpezaron a considerar seriamente el concepto de la cahdad.

La produccion en masa y la diversificacion de productos y servicios que se empezaron
a demandar, fueron las dos razones detonantes de ofrecer “calidad™ a los consumidores.

Ahora las empresas cstaban en la cucstion de como ofrecer dicha calidad
Primeramente se opto por controlar la calidad, lo cual suponia una extrema vigilancia de
personas encargadas de supervisar la calidad en los productos, tomando una actitud dura ¢
inflexible en los procesos productivos.

Esta forma de controlar la calidad no garantizé que los productos y servicios tuvieran
calidad, ya que se basaba en intervenir, vigilar y aprobar los productos que ya estaban
terminados.

Los Estados Umdos de Norteaménca basaron su cultura de calidad precisamente en ia
suposicion  de que la calidad deberia ser controlada. Mientras que en Japon las teorias de

Edward Deming sobre el control estadistico de la calidad fueron adopladas por las empresas

" Stoner James AF “Administracion”, Edit Pretince Hall, Meéxico, 1996, pp 141
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nacionales, adecuandolas a su propia cultura y forma de vida Ello dejo en claro la idea de que
la cairdad se debe hacer y no se debe controlar. l.a calidad entonces se empicza a considerar
desde el primer instante del proceso de produccion, es decir, desde fa adguisicion de la materia
prima, pasando por c! proceso de produccion y concluyendo en el producto terminado

Por lo tanto debemos considerar que la calidad se hace, s¢ produce y no se controla.
Hacer la calidad implica dar seguimiento a un producto desde que se adquieren las materias
primas, el mangjo de todos los recursos con que la empresa cuenta, el andlisis y evaluacion
constante del proceso de produccion, las prucbas nccesarias para que el producto sea

considerado de calidad y finaimente la venta del producto.

Controlar la calidad solo implicaba el evaluar un producto cuando ¢ste ya estaba
terminado, imposibilitando asi ¢l mejoramiento en ¢l proceso productivo y otros
procedimientos anteriores. El controlar la calidad se traducia en generar gastos mayorcs para
corregir las fallas de los productos ¢ impedia la posibilidad de contar con un sistema de
calidad integral para toda la empresa desde un principio, en todas las dreas y las operaciones
de la misma.

2.6. ;Qué es un programa de calidad?

Una vez que ya hemos defimdo que es un programa y también a qué se le considema
calidad, estamos entonces en posibilidad de integrar ambos conceptos en uno selo y por lo
tanto obtener come resultado el concepto de programa de calidad.

Un programa de calidad pucde ser definido como una serie de pasos y actividades que
deben ser llevadas a cabo en un certo ticmpo con la finalidad de cumplir ciertas metas vy

objetivos que se han establecido con anterioridad basados en una filosofia de calidad.
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El objetive de un programa de calidad ¢s ¢l de gencrar cambios ¢n los procedimientos
administrativos y productivos de una empresa, dichos cambios deberan ir acorde con objetivos

y metas dirigidos a fomentar una cultura de cahidad en la empresa.

La empresa de antemano debe adoptar una filosofia de calidad en todos los niveles que
la conforman, con la finalidad de que todas las persomas en la organizacién sc vean
involucradas en el proceso de producir y trabajar con calidad.

Pero, ;qué es una filosofia de calidad? Primeramente la palabra flosofia se puede
definir de la sigwente manera: Lu filosoffa es, gencralmente, un conpunto relativamente
completo de verdudes, valores y creencius que ulimentan, fundan y enfocan el orgen del
sueho, of extimudo de fu vision, v lu formulucion de lu musion.”!

Tomando en cuenta este concepto de filosofia observamos palabras clave como sueilo,
vision y mision. Se consideran clave debido a la siguiente aseveracion.

St no hay una visiin, es posible que tumpoco existu un enfoque clure v consistente. St

Julta of sucfio, pucde ser que no haya renovacion ulguna de lu esperanzu; st la filosofia esid
awsente, ol trabago v la vidu por s msmos careeen de sigmficado.

Es de ¢sta forma como per medio de la ftlosofia determinamos nuestra razon de ser, de
vivir, de trabajar y de hacer las cosas, ¢s simplemente la forma de concebir a la vida misma.

La filosofia para una empresa es basicamente lo mismo, solo que s¢ hace mas ¢nfasis

en la torma de trabajar, la cual debe tener la conviccion de hacerlo con calidad. Esta calidad

* Batten Joc, “Como construir una cultura de validad total™, Edit. Iberoamerica, 1992, pp

"Op Cit pp2
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debe aplicarse de principio a fin, en todas las drcas de la empresa e involucrando a todos los
individuos que la integren.

Mas adelante hablaremos sobre las distintas de filosofia de calidad existentes, de
ciertas tecnicas estadisticas de ia calidad y las diferencias existentes entre unas y otras.
2.7. Importancia de los programas de calidad.

l.a importancia de que las empresas cuenten con programas de cahdad parte de la
premisa de que las organizaciones deben trabajar cada dia con una mejor productividad, es

decir, la perfecta combinacion entre la eficiencia y la eficacia en la organizacion.

Aqui es donde se conjuntan el buen manejo de los recursos con los que cuenta una
empresa y la finalidad que pretende dentro de la sociedad. Su importancia también obedece a
la gran competencia quc existen en Jos distintos mercados y al hecho de que hoy en dia no
existe empresa que no tenga competencia.

Ademas dc que trabajar con programas de calidad ha traido otres bencficios
sigmificativos a las empresas como. Reduccion de costos en sus procesos productivos,
eliminacion de gastos innecesarios a causa de una mala produccion, menores inventanos,
mejora de los procedimientos administrativos y de trabajo en la empresa, aumento de la
productividad, aumento de las utilidades.

L.os programas de calidad van a estar dirigidos a los procesos productivos, los cuales se
basan en controles sobre las materias primas, el proceso de produccion y los productes

terminados.
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Existen otros programas de cahdad par mejorar las relaciones humanas ¢
interpersonales entre los individuos de la organizacién, programas dirigidos a la cahdad
personal, liderazpo. convivencia y comunicacion personal. Por gitimo encontramos otro tipo
de herramicntas que permiten validar la forma de trabajo de una empresa, cstas herrantientas
son las normas de calidad (nacionales ¢ internacionales), las cuales van a incidir
principalmente en certificar productos, procesos productivos, procedimientos administratrvos
y operativos de una empresa para calificarla y determinar si puede o no ser considerada de
calidad.

Basicamente cstas son las razones y aspectos fundamentales para considerar la

ymportancia de que {as cmpresas cuenten con programas de calidad.



CAPITULO 3

Diferentes métodos y técnicas de calidad existentes para
las organizaciones

Métodos y técnicas de calidad existentes.

Deming vy el control estadistico de la calidad.

1a filosofia japonesa de la calidad.- Las siete herramientas.

Los circulos de calidad.

Repercusiones de tener o no tener calidad en las organizaciones.
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3.1. Métodos y técnicas de calidad existentes.

Antes de empesar a hablar sobre Jos metodos v las téemcas que existen para lograr la
calidad en las orgamzacioncs, ¢s 1mportante mencionar de donde surgicron v a que
necestdades respondieron

Primeramente cncontramos tres etapas en la aparicion y desarrolio de la filosofia de la
calidad, las cuales podemos enumerar como 1. Kl control estadistico de la calidad, 2. Las
filosofias sobre la calidad y 3 1.as normas y certificaciones para la calidad.

Se enumera como primero al control estadistico de calidad, ya que fue ¢! primer avance
que se tuvo en materta de calidad, fue la pnmera forma de comenzar a considerar al concepto
de calidad seriamentc. Posterior a eso surgieron las filosofias de calidad, las cuales tuvieron
representantes como Edward Deming, J M. Juran, Elton Mayo, crosby y Kaoru Ishikawa.
Finalmente y cn aflos mas recientes surgieron las normas de calidad de tipo 1SO de cardcter
internacional y olras apiicadas a un nivel local o nacional, con dichas normas se otorgan
certificaciones v realizan audstonias a distintas organizaciones.

En los afos de la segunda gucrra mundial surge un modelo administrativo para la
calidad, propuesto por el estadistico i:dward Deming en los Estados Unidos de Norteaménca
en 1942. 1.a finalidad de ¢ste modelo cra principalmente enfocado a compaiiias productoras de
armamento que sc les sumimistraria a las tropas norteamericanas y aliadas durante la guerra.

Desafortunadamente  la  aplicacton  del  modelo  fracaso  en Estados Unidos.
Posteriormente en 1950, Deming impartio cursos y seminaros on Japon sebre su filosofia
administrativa para la calidad, en donde encontro aceptacion y éxito en las empresas japonesas

que la adoptaron
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Tan 1mportantes fucron los resultados que para 1951 se establecio un premio a la
calidad en el Japon, nombrandolo Premio Deming. Los productos japonescs pasaron
progresivamente de ser considerados de mala calidad hasta scr de buena y muy buena calidad,
solo basta salir al mercado para ver cuan real resulta este argumento.

Deming establecio su ciclo de calidad en cuatro partes: disefio, preduccion, ventas e
investigacion de mercados. Despuds de ésta Gltima parte se regresaba a un redisefio del
producto, para nuevamenie continuar el ciclo.

Japon se transformo en una potencia econdmica, en ¢l proceso aparecid un firme
representante que retomo la filosofia del control de 1a calidad de Deming v la enriquecié para
aplicarla en las empresas japoncsas, Kaoru Ishikawa.

Kaoru Ishikawa creo su propio modeio sobre la cahdad, denominade Control total de
calidad. De su modelo se rescatan precisamente las sicte herramientas basicas del control de
calidad, las cuales s explicaran mas a fondo en capitulos siguientes.

lIna vez que cstas filosofias de la calidad se extendieron a distintas partes del mundo,
sc hizo latente la necesidad de crear normas que cstuvieran enfocadas a calificar de alguna
manera a los productos, servicios y empresas con el adjetivo de la calidad.

Normas locales ¢ internacionales son establecidas y generan resultados a lo largo del
mundo, en donde las empresas compiten con otras de distintos paises por entrar a los mercados
internacionales Dicha forma de entrar es por medio de trabajar y cumplir con cierlos
lincamientos que las normas de calidad asi lo especilican.

De csta manera comprendemos las tres clapas por las cuales ha evolucionado cl

concepto de calidad desde que sc em pezo a considerar su importancia.
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3.2. Deming v el control estadistico de la calidad.

Edward Deming considero ¢n la elaboracion de su modelo a la forma de dentificar las
fallas v errores en los procesos productivos, para lo cual se dectdio por mediciones y controles
de tipo estadistico

Con los controles de calidad estadisticos se tuvo una forma concreta de dividir a los
productos que tenian calidad de los que no tenian. El control estadistico de la calidad fue
entonces la pnmera y inica herrarmienta para detectar la presencia o carencia de calidad cn los
productos y ¢l proceso de produccion mismo.

Deming entonces, con base a sus experiencias, empezo a enumerar ciertos lineamientos
que deberian observarse por parte de las empresas, comprendiendo dichos lineamientos en la
conformacion de los catorce puntos de Deming.

Los catorce puntos de Deming son, de alguna manera, precedentes de las filosofias de
calidad que apareccrian posteriormente, por lo tanto deben de tomarse en consideracian,
enumerandolos como se encuentran en ¢l libro de Carlos Colunga Davila, Administracion para
la calhidad

Demimg establece entonces

| Cree constancia cn ¢l proposite de mejorar ¢l producto y ¢l servicio con el objeto

de Hepar a ser competitivos, de permanecer en el negocto y de proporctonar puestos

du trabajo

*® Coluza Davila Carlos. *Administracion para la calidad”, Edit Panorama, México, 1995 pp 43 v 44
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o

Adopte la filosofia postayloriana Nos encontramos ¢n uha nucva cra econdmica.
Los dircctivos occidentales deben de estar conscientes del reto, deben aprender sus
responsabilidades y a hacerse cargo del hderazgo para el cambic.

Deje de depender de la inspeccion para lograr la calidad. Elimine la necesidad de la
inspeccion en masa, meorporando la calidad dentro del proceso de produccion.
Acabe con la practica de hacer negocios basados solo en el precio. En vez de ello,
minimice el costo total. Tienda a tener un solo proveedor para cada articulo, con
una relacion de lealtad y confianza a largo plazo.

Mejore siempre y constantemente el sistema de produccion y de servicio para
mejorar la calidad y la productividad y asi reducir continuamentce los costos.
Capacite y desarrollc en el trabajo.

implemente el liderazgo para la calidad. El objetivo de los supervisores consiste en
ayudar a las personas y a las maquinas a hacer un trabajo cada vez mejor. La
funcion de los supervisores y de los directores necesita revisarse.

Deseche los temores de las personas, de manera que cada uno pueda trabajar con
cficacia para la compaiiia.

Dermibe las barreras que existen entre los departamentos. Todos los departamentos
deben de trabajar en equipo para prever los problemas que pudieran surgir durante
la produccion v e] uso del producto.

Elimine los lemas, las exhortaciones y las metas numéncas. Tales incentivadores

solo crean relaciones adversas, va que la mayoria de las causas de la baja calidad y
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de la baja productividad son del sistema y. por lo tanto, estan mas alla de la
posibilidad de intervencion de los trabajadores de linea

11 Suprima las melas numericas para los trabajadores de linea. sustitavalas por el
liderargo para la calidad.

12. Elimine las barreras que privan a las personas de su derecho a estar orgullosos de
su trabajo, entre ellas !a evaluacion de meéntos y la administracion por cbjetivos

13. implemente un vigoroso programa de capacitacion y autodesarrollo.

14. Ponga a todo el personal de la compafia a trabajar para conseguir el cambio. El
cambio es responsabilidad de todos.

Deming también cnumero siete puntos, a los cuales les dio la denominacion de las sicte
cnfermedades mortales, las cuales también se encuentran c¢n ¢l libro de Carlos Colunga
Davila.”’

1. La falta de constancia ¢n el proposito de mejorar fa calidad.

2 El ¢nfasis en las utilidades a corto plaze, desdefando la permanencia del negocio
en mercado y las utilidades a largo plazo con una alta probabilidad de
mejoramiento continuo

3 Las evaluaciones de méritos o de desempefio individual, que premian las acciones a
corto plazo, imitan la planificacion a largo plazo, socavan ¢l trabajo en equipo y
crean competencia entre las personas de la misma empresa, hasta lograr una

compania con primas donas y feudos ¢n pugna constanie 10s unos contra los olros.

! Colunga Davita Carlos, “ Administracion para la cahdad”, Fdit Panorama, Mexico, 1995, pp 44
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4 Lamos:lidad de 'a alta dircccion, que impide las acciones para la permanencia del

negocio a largo plazo.

5 El adrmmistrar la compaiiia basandose solo en las cifras visibles.

6. l.os costos medicos excesivos.

7. Los altos costos de garantia de operacion.

Cabe mencionar que las enfermedades nimero 6 y 7 corresponden mas a la economia
norteamericana que a la nuestra. De esta manera Deming nos ofrece lo que una compafiia debe
hacer para alcanzar la calidad en sus catorce puntos y lo que jamas debe hacer si es que no
quiere un fracaso rotundo en la organizacion.

Con estos puntos de caricter positivo y negativo tencmos un panorama de
consideraciones necesanas a tomar por parte de los altos directivos de las companias que
deseen adoptar la calidad en su organizacion.

La razon del porque de éste argumento se desprende del hecho de que precisamente €n
Estados Unidos ¢l modelo administrativo para la calidad fracaso porque la alta direccién no se
involucre v faltd capacitacion para comprender claramente o que sc queria, es decir, la afta
direccion solo tomo el modelo y lo pretendio implementar a basc de ordenes y no de una firme
conviccion y creencia del mismo.

1.3. La filosofia japonesa de la calidad.

Japon. una de las naciones perdedoras de la segunda gucrra mundia! v afligida por la
derrota misma se enfrento a partir de 1945 a una imposibilidad de vender sus productos en los

mercados. los cuales estaban considerados como productos de pésima calidad.
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l.a nacion japonesa estando al fondu de la sttuacton no luvo otra opcion mas que
ponerse a trabajar en abrr mercados para sus productos. debide a que no poseen muchos
recursos naturalvs en su pequefio termitono (com parado con otras nacines tndustnalizadas en
Europa y America) tuvieron que cnfocarse en los procesos productivos de las empresas
japoncsas. El camino fue entonces la mejora y la adopcion del concepto de cahidad como
herramienta indispensable para terminar con la crisis de posguerra.

Uno de los principales exponentes que surgieron €n el Japon fue Kaoru Ishihawa.
Ishikawa, presidente de la Union de cientificos ¢ ingenieros japonuses y atento del modelo de
calidad de Deming, proyectd un modelo que fuera adecuado a la sociedad japonesa.

En dicho modelo usaba la palabra Control de la calidad, palabra que tambign aparecid
en el modelo norteamericano, pero con la gran diferencia que Ishikawa proponia el control de
la calidad desde el inicio del proceso productivo y ademas abarcaba a otros departamentos
involucrados en la organizacion, empezando obviamentc desde la direccion Los directivos
deben estar involucrados y ser los principales promotores en ¢! control de la calidad.

En el modclo establece que la calidad se da cuando un producto o serviciv esta
ortentado hacia las necesidades de los consurmdores v la satisfaccion de las mismas. Fl
adjetivo de calidad s lo va a otorgar un cliente a aquellos productos y servicios que cumplan
totalmente con sus necesidades y/o deseos. Bso cs referente al concepto de calidad en ¢l
producto. La interpretacion mas amplia sobre la calidad incluye stgnificados como la cahdad
en el trabajo, calidad de la informacion. de los procesos, calidad del servicwo, cabidad de la
administracton, calidad ¢n los procedimientos administrativos, calidad de los trabajadores a

todos los niveles (operativos, supervisores, Jefes, gerentes v directivos), etc
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k1 control de la calidad significa entonces emplear el mismo como base, contar con un

control de costos. prectos y utilidades de forma integral. tener un control de la cantidad (sobre

los volimenes de existencias, ventas y produccion) y de las fechas de entrega.

En el modelo de Ishukawa se busca pnincipalmente tres cosas.

1

Entender cudles son las caracteristicas de calidad reales. Estas caracteristicas son
principalmente las que van a satisfacer las necesidades de los clientes, es decir, son
¢l proposito por €l cual ¢l producto o servicio existe.

Fijar métodos o procedimientos para poder medir y probar dichas caracteristicas.
En esta paso se va a determinar que herramientas y métedos serdn empieados para
cuantificar la calidad, es decir, usar controles de tipo estadistico para la calidad.
Descubrir, entender y saber diferenciar las caracteristicas de calidad sustitutas
contra las caracteristicas de calidad reales. Las caracteristicas de calidad sustitutas
son el conjunto de caracteristicas de tipo técnico que s¢ traducen en una o varias

caracteristicas de calidad reales.

Basicamentc en estos tres pasos se busca determinar claramente las caracteristicas

reales. Ahora bienm, [como pueden expresarse dichas caracteristicas? Para ello tenemos las

siguientes ideas para hacerio.

tad

Determinar la unidad de garantia.

Establecer el método de medicion.

Determinar la importancia relativa de las caracteristicas de calidad.
Licgar a un consenso sobre fallas y defectos.

Revelar los defectos latentes.
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6. Observar Ja calidad estadisticamente

7. Calidad de disefio y calidad de aceptacion

t1 Control de Calidad {(CC) en Japon fue modificado con relacion al antiguo concepto
de Control de cahdad occidental. El CC japones propuso “controlar™ por medio de un circulo
de Control, el cual se encuentra dividido en cualro acciones que son plancar, hacer, verificar,
actuar.

Dentro de la parte de plancar tenemos dos conceptos. [Determimar las metas y objetivos,
y determinar métodos de alcanzar las metas

El determinar metas y objetivos conmsiste cn fijar politicas claras por parte de la
direccion para entonces formular las metas, las cuales deben estar fijadas considerando los
problemas que la empresa necesite resolver y expresarse en cifras. Existen metas prioritanas,
que van en el sentido de cumplir claramente con objetivos de gran relevancia para al empresa;
y las metas rutinarias, las cuales tiencn ¢l objeto de mantener cn buen funcionamiento las
actividades hasta entonces realizadas y su continuidad. e Ta misma manera existe un control
prioritario y uno rutinario.

El determinar métodos para alcanzar las mctas implica establecer Jjos métodos mas
apropiados para que los subalternos puedan cumplir las metas cspecificadas, ¢s decir,
proporcionarles las herramientas para realizar y cumplir pienamenite sus labores.

En la parte de Hacer encontramos dos conceplos: Dar educacion y capacitacion, 'y

realizar ¢l trabajo
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El dar educacion y capacitacion implica hacer el esfuerzo de educar al personal de
forma total Los directivos deben ser conscientes de que el hecho de capacrtar al personal no
debe ser un gasto, al contrario, se convierte en una inversion

El realizar el trabajo consislc precisamente ¢n que el personal cumpla con sus
actividades que tiene dc forma individual o grupal en la empresa.

Ei venificar sus efcctos implica venficar que las actividades y tareas hayan sido
realizadas de la manera apropiada Dentro de verificar los efectos de la realizacion se debe
considerar el hecho de verificar las causas y los efectos del proceso productivo o cualesquier
otro proceso, con la finalidad de identificar que las actividades estén bajo control.

También tiene ol objeto de identificar ciertas excepciones o irregularidades dentro de
un proceso, dichas excepciones se les llama “puntos de verificacion”, en los cuales se realiza
un analisis minucioso para llegar a las causas del problema o problemas.

Al verificar por medio de los efectos se puede venficar algan proceso, la forma de
trabajar v la administracion misma de la empresa.

Venificar por medio de los efectos no es lo misme que verificar los efectos, mas bien
consiste en determinar puntos de control para ver la manera en que opera el proceso y la
administracion de la empresa.

Por Gltimo. ¢l tomar la accsén apropiada tiene el objeto primordial de llevar a cabo
medidas que impidan la repeticion de las excepciones, asi como ¢l de realizar los ajustes
pertinentes al proceso, si asi o determiné ¢l resultado de! andlisis de dichas excepciones.

L.os ajustes s¢ hacen al proceso pard que ¢ste prevenga fallas futuras en el mismo.
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Pero, jcomo identificamos y medimos las fallas?, .como cuantificamos que tan
alejados o acercados estamos de lo gue s¢ planeo y lo que rcalmente se hiro?, jcomo
controlamos?, la respuesta a estas preguntas surge al aplicar métodos estadisticos de control,
de lo cual surge ¢l concepto de Control estadistico de la calidad.

3.4. Las siete herramientas

El modelo de control total de la calidad de Ishikawa establece la utitizacion de sicte
herramientas estadisticas basicas para cuantificar, y con ello controlar la calidad. Cabe
recordar que lo primero que existio en el ambito de la calidad fueron los métodos estadisticos
de control, posteriormente aparccieron las filosofias de calidad y mds recientemente las
normas internacionales de la calidad.

Las siete herramientas estadisticas de control son las siguientes:

1. Diagrama de Pareto

2. Diagrama de Ishikawa

3. Histograma

4. Estratificacion

5. Hojas de verificacion

6. Diagrama de dispersion

7. Graficas de control

Con cstas herramientas que describiremos de forma escucta, se pueden obtener
variabies para anahzarlas y traducirlas en resultados que nos permitan tomar decisiones, todo
con la finalidad de mejorar los procusos, la administracion y el trabajo desempeiado en al

cmpresa.
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1. Diagrama de Pareto.

Fsta herramienta consiste en la elaboracion de un diagrama de barras verticales que
servira para identificar los problemas que s¢ ticnen en cierta area, departamento, proceso,
producto terrmnado, etc

Para hacer este diagrama s¢ necesita identificar los problemas a estudiar, establecer una
umdad de medida, recopilar los datos que sean necesarios y posteriormente dibujar los
resultados que se tengan de cada uno de los problemas, ordenandolos de forma priontania, es
decir, acomodando los resultados que mas frecuencia tienen del lado izquierdo y seguir hacia
la derccha hasta Ilcgar a los menos frecuentes o de menor incidencia.

A esta grafica también se le conoce como la regla del 80/20, ya que se dice que el 20%
de los errores se traducen en el 80% de las fallas, y que ¢l 80% de las causas solo generan un

20% de los problemas.

30
20
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Causal <Causa?2 Causad

2. Diagrama de Ishikawa
A este diagrama se le conoce también con el nombre de “diagrama de causa y efecto”,

de “diagrama de espina de pescado” y de “diagrama de las cinco cmes’
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Para este diagrama se traza una linca recta en la cual se coloca ia causa en ¢l extremo
1zquierdo de la linea y el efecto en ¢l extremo derecho de la misma.

A lo largo dc la linca se trazan cinco lincas, a las cuales se les asigna un nombre
individual, dichos nombres son materiales, maguinaria, métodos. mano de obra v
miscelancos. De estos cinco nombres, todos inician con la letra "m”, de ahi que se l¢
denomine el diagrama du las cinco emes.

Dentro de esos cinco rubros o “espmas” del diagrama, se hacen otras lincas, en las
cuales se van a anotar las fallas y errores particulares por cada uno de los cinco rubros.
Posteriormente se requicre identificar las causas que se consideren como mas importantes,

sobre todo porque estén influyendo en gran medida o obtener el efecto que haya encontrado.

Mano de Obra Métodos Miscelaneos

\ ~
Causa \ \ Efecto

/ /
Vs
- 4 v
/ 7
Materales Maguinaria

Con esta grafica se pretende que s¢ wdentifiquen las fallas para tomar accion con
respecto a las mssmas v clhiminarlas

3. Histograma

El histograma es otra herramienta estadistica que consiste ¢n dibujar graficas de barras
en forma vertical, con ¢l objeto de desplegar datos numéricos sobre la distnbucion de

frecuencias con datos continuos,
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Aqui se identifica pnmeramente la unidad experimental, para cntonces ordenar los
datos de menor a mayor y entonces establecer los limites minimos y maximos con la finalidad
de facilitar la tabulacion de los datos v su agrupacion.

Una vez realizado esto sc procede a contar la frecuencia con que los mismos numcros
{cantidades) a parecen ¢n la muestra Con ello se esta en posibilidad de graficar los datos,
considerando un limite de especificacién supenor y un limite de especificacion infenor,
asimismo el rango que existe entre los datos.

Es necesario mencionar quc estas herramientas solo nos permitiran ayudarnos a
identificar los problemas que tenemos en referencia al area o proceso en ¢l que tengamos
dificultades; y de minguna manera son la panacea para resolvernos todos nuestros problemas,
ya que la solucion siempre vendra del andlisis de los resultados que arrojen las propias
herramientas, dejando asi a la direccion o a las personas encargadas del area, departamento,
proceso o drea especifica de [a empresa, la tarca de tomar dccisiones con la intencion de

modificar y.0 prevemir futuras failas.
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Las herramientas son solo medios para gue nosotros decidamos que hacer, no son la
solucion a nuestros problemas

4. Estratificacion

Dentro de la estratificacion encontramos que s un método para lograr mayor exactitud
en la recoleccion vy medicion de datos. Al hacer esta agrupacion se logra determinar de forma
mas clara y precisa las areas en las que hay que trabajar para mejorar la calidad.

La grafica es muy similar al diagrama de Pareto. La forma de agrupar dependera de las
necesidades especificas de cada empresa y de cada problema en particular, lo importanie es la

rapidez y senciliez que se obtiene al hacer una estratificacion para los datos.

50
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5. Hojas de verificacién

Esta herramicnta consiste en disefar una scrie de columnas que sirvan para identificar
la frecuencia con que s¢ presentan cierto numero de fallas o errores. Se trazan columnas ¥
areas de evento, en donde se recolectan fos datos, colocando marcas donde concida con ¢l
evento v periodo analizado. Finalmente se hace una columna de totales con el fin de resumir

todo cf proceso de medicion.
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En estas hojas también s¢ puede presentar informacion mas detallada
sobre ¢l como se comporta un proceso preductivo. En la misma hoja se recurre @ ofras
herramicntas estadisticas. Por ejemplo: La distribucion del proceso de produccion pucde
representarse con un histograma, los defectos del proceso por medio de una grafica de Pareto,
las causas de los defectos por medio de un diagrama de Ishikawa; etc.

6. Diagrama de dispersion

A este diagrama también se le conoce con ¢l nombre de diagrama de correlacion, ya
que su objetivo es el de estudiar la refacién que existe entre dos variables, es decir, que tanto
afecta los cambios que se den en una variable con respecto a una scgunda.

Fn el diagrama se trazan dos ejes; €l gje “x” en dondc se va analizar una variable, en el

gje “y” la otra para establecer una posible refacion.

g + -o- - - r L) - . +
s+ !
~100 v
asp L

Para este diagrama siempre se obtendra uno de tres posibles resultados: 1. Una relacion
positiva, 2. Una relacion negativay 3. Que no haya relacion.
En la relacion positiva tenemos que el eje “y" aumenta cuando ¢i ¢e "x” tambiin

aumenta.
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En la relacion negativa tenemos que los valores del eje “x” aumentan mientras que n
el ¢je "y disminuyen No hay relacion alguna cuando los puntos estin dispersos por toda la
grafica sin marcar tendencia alguna.

7. Grafica de contrel

La grafica de control consiste cn dibujar los ejes “x"y *y", en donde la *x" se van a
graficar el tiempo {ya scan minutos, horas, jornadas de trabajo, dias, semanas, meses, cic. ),
mientras que en el eje *y™ se grafican los valores que van a ser controlados.

En esta grafica se trazan tres lineas rectas horizontales, las cuales van a establecer el
limite contro! superior, la linea de control y el limite de control inferior.

Con esta grafica se pretende identificar que el proceso productivo se desarrolle dentro
de los limites de control, para que no se encuentre fuera de control, ya que du ser ast se tienen

que tomar medidas inmediatas para corregir las deficiencias que estén provocando tales

anomalias.
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En esencia eslas siete herramicntas de control estadistico van a ser prandes auxiliares
en la identificacion. correccton y prevencion de fallas dentro del proceso productivo,

administratnno, de servicio, ete
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Cabe sefialar que ellas mismas no son la panacea que nos va a resolver todos nuestros
problemas, més hien hay que considerarlas como lo que son, simples heramientas que nos
proporcionaran los medios para mantener un controf total de la calidad.
3.5.Los circulos de calidad

l.a figura de los circulos de calidad nace en Japon, partiendo de la filosofia del control
de calidad. Estos son una forma mas de llevar el concepto de calidad a la empresa.

Estos grupos estan disefiados para trabajar con pocas personas, aportando ideas y
soluciones a problemas relacionados con la calidad y la productividad en la empresa, pero para
tener un concepto mas ciaro presentamos la siguiente definicion.

Los circulos de caldad son pequehos grupos de empleados que se retinen
periddicamente y comparien de modo voluntario ideas sobre problemas relacionados con lu
caltdad y la productividad. Tratan de dentificar los preblemas, analizan sus causas y
proponen soluctones. Fl circulo dv caltdad es un grupo de empleados que se reunc
periddicumente para resolver los problemas que afectan su drea de trabajo. Fn general dv 6 u
doce volunturios. Los circulos de caltdad se rainen cuatro horas al mes en tiempo de
trabajo.”

Basicamente en estos grupos se busca un mayor acercamiento y trabajo mas fluido por
¢l hecho de que participan pocas personas. Sus actividades a realizar pueden partir de la
elzboracion de un formato de trabajo que incluva tres aspectos: iniciar con una fase, cnumerar
las actividades de Ja misma y considerar las fuerzas destructivas que se tienen para frenar fas

actividades a reahzar

* Hampton David R , “Administracion”, Edit Mc Graw Hill, Mexico, 1989, pp 715
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El lograr que estos circulos de calidad tengan exito dependera de la disposicion de cada
uno de los micmbros que los integren v del reconocimiento que los gerentes hagan sobre os
Mismos.
3.6.Repercusiones de tener o no tener calidad en las grganizaciones

Existen diversas repercusiones y ventajas de tener calidad en las organizaciones.

Entre las ventajas que podemos cnumerar de acuerdo con la cadena de Deming
tenemos las siguientes ventajas al mejorar la calidad.

1. Se reducen los costos, porque hay menos errores, Menos reprocesy, Menos rarasos
y menos problemas y hay mejor empleo de las méquinas y de los materiles. ”

Toda esta reduccion de fallas y errores no sucede de manera absoluta y definitiva, es
decir, jamas existira un proceso productivo que sea perfecto, pero st se pueden disminuir las
fallas y errores de manera considerable.

2. Baja los precios por ¢l hecho de que bajun fos costos debido al menor volfumen del
material reprocesado, de trabapes repetido, dv errores, de desperdicio y de esfucrzo
humano, lu productmvidud aumenta y o precio praedye reducirse, “

Cabe recordar que entre menos costos sc tengan en la empresa y que impacten los
productos, habra mas posibilidad de ofreccr ¢l producto a un precio mucho menor y convertit
¢l factor precio en una ventaja sobre los competidores.

3 Captura del mercado, € cual esta relacionado con la razdn anterior, ya que al tener

un precio bajo y ofrectendo calidad en ¢l mismo se puede capturar ¢l mercado.

" Colunga Davila Caslos, " Admimsiracion pata la calidad™, Edit Panorama, Mexico, 1995, pp 606

an Op Cit pp 67
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4 Permanencia en el nepocio, lo cual se logra por medio de precios bajos y cl

incrementar ja participacion ¢n ¢i mercado

5. Proporcionar mas empicos, ya que al incrementar [a participacion en el mercado se

necesitard mayor produccion y por ende mayor personal requendo para cubnit
puestos necesarios para lograr esa mayor produccion.

Estas razones componen un ciclo, el ciclo de la calidad. Es por ello que podemos
encontrar una estrecha relacion entre las cinco razones para tener y mejorar la calidad en una
empresa,

Cabe recordar que: Lu competittvidad actual la ganan aquellos que se pueden afadir

mayor valor al producto o ul servicio, en el menor tiempo v al menor costo.’!

# Culunga Davila Carles. ~Administracion para la calidad™, Fdit Panorama, México, 1995, pp. 67



6f)

CAPITULO 4

El servicio al cliente

Definicion de servicio.- Concepto de cliente.

Difercntes tipos de clicntes.- Importancia del clicnte para las organizaciones.
Calidad en el servicio al cliente.
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4,1. Definicién de servicio.

la definicion de servicio se cstablece a partir de las preferencias del cliente, por lo
tanto la siguiente definicion nos hace dicha referencra.

Orgunizacion 'y personal destinados a cundar infereses o sutisfacer necestdudes Jdel
piiblico o de alguna entidad oficial o privada. “

En cualquier tipo de servicio vamos a encontrar a una organizacién y personal que
estén destinadas a atender diversas necesidades de una o varias gentes. Tal es el caso del
servicio de agua, luz, teléfono, etc. Indudablementc siempre vamos a encentrar a una
organizacion y a un personal que respalden dichos servicios.

E} personal de la organizacion (ya sca de forma directa o indirecta) tendra el objetivo
de satisfacer las necesidades de alguna persona, grupo de personas u orgamizaciones de
caracter publico o privado, ya que en la medida de satisfacer dichas necesidades lograran una
permanencia en el mercado, Actualmente no existe producto © servicio que no fenga un
mercado al cual esté dingido, va que de lo contrario ¢l producto o senvicio no tendrian razon
de ser y dejarian de existir.

Es necesario aclarar que el concepto de servicio que estamos manejando esta enfocado
al trato que se le da a los clientes por ¢l hecho de adquirir un producto o servicio de una
determinada empresa 1 Organizacton.

Otro conceplo, Menos genénco, que citaremos con caracteristicas mas acordes con los

conceptos de ttpo administrativo v de calidad es ¢l stguiente

7 pficrosoft. Enciclopedia Encarta 1998, Espadia, 1998
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Lu rupidez, la cortesia v la capucidad ul prestur ol servicio principal o al vender un
producto, instalarlo, durle mantenmnento, repararfo o restriuirio”’

Con esta definicién podemos darnos cuenta, principalmente, de ciertas caracleristicas
que todo cliente busca por parte de una empresa al adquirir un producto o servicto. Estas son
la rapidez, obviamente qué cliente optaria por ser tratado lentamente, por que las fechas de
entrega fueran tan largas que provocaran la insatisfaccion o desistimiento de compra del
cliente, o simplemente de que al hacer validas las garantias de los productos, devoluciones o
compras posteriores, estas necesitaran de largos tiempos de espera.

La cortesia se refierc al trato personal que s¢ establece entre el cliente y una persona
perteneciente a la organizacion (llamese vendedor, consultor, representante, encargado o
inclusive hasta el gerente). A qué persona le gusta que al liegar a un lugar se le trate de mal
modo, con malas palabras o sea ignorada su presencia?, por supuesto que a ninguna, por ello
mismo la cortesia forma parte esencial para calificar al servicio como bueno o malo.

La capacidad al prestar ¢l servicio principal se reficre a que la persona quc nos atiende
posea la informacion necesaria que le solicitemos sobre el preducto o servicio que adquirimos,
asi como el resolver nuestras dudas ¢ inquietudes que sc tengan. En pocas patabras podemos
decir que la persona sea la adecuada para realizar su trabajo de manera eficaz.

El scrvicio también incluye la atencion que la empresa, a traves de su personal
especializado para dichas tareas, nos da despucs de haber realizado la compra del producto o

servicio. A este tipo de atencion se le conoce como servicio posventa.

* Colunga Davtla Carlos, - Administracion para la calidad™, Edit Panorama, México, 1995, pp.8:
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Alpunos tipos de productos requicren de una instalacion y/o mantenimeento especifico
y especializado para garantizar la plena satisfaceron del cliente. En el servicio posventa
también se incluye la reparacion o restitucion del producto, ambos aspectos son tomados ¢n
cuenta por parte del cliente para considerar al servicio como bueno o malo.

;Por qué usamos los adjetivos calificativos de “bueno y malo™? Bien sabemos que
calificar a algo como bueno o maio depende de una vision subjetiva de las cosas, pero
desafortunadamente et clicnte suele hacer dicha calificacion para los productos y SETVICIOS que
utiliza y tiene a su alrededor.

Otra razén por la cual sc usan los adjetivos antes mencionados se debe a la definicion
de calidad que se presenta a continuacion:

Calwdad: 1o que of clienre diga que es.”

Por lo tanto si la calidad es lo que ¢l cliente diga que es, debemos tomar especial
precaucion en garantizar que el servicio que éste recibe de nuestra parte sea lo que sus
expectativas demandan, debido a que el buen servicio sera lo que el chente diga que es.

En el transcurso de explicar ¢l concepto de lo que es el servicio se ha introducido otra
palabra que va muy relacionada. esta es el cliente
Decimos que la palabra servicio v el cliente estan relacionadas, ya que una empresa debe
dirigir sus esfuerzos en la satisfaccion de los clientes, debe incorporar fa calidad como medio
para lograr una satisfaccion v trabajo mas efectivos, pero lo mas importante consiste en que,
independientemente de la clase de producto o servicio que ofrezca una empresa, forzosamente

se tendrd la necesidad de dar un servicio para llegar hasta su chiente.

# Gerson Richard E , “Como medir la satsfaceion del chente”, Edit Thervamenica, México, 1994, pp.7
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En ofras palabras, el servicio es el enlace que existe entre la empresa y ol chenle la
palabra servicio la ubicamos ¢n medio de las palabras empresa y cliente

Una vez definido qué cs servicio y en que consiste, pasamos a definir qué ¢s chiente,
para asi postertormente entender a gue nos referimos cuando hablamos sobre ¢l senvicio al
cliente.

4,2. Cencepto de cliente.

La palabra cliente parte de la situacion de identificar a quién vamos a servir. Chente
por lo tanto ¢s aquella persona fisica o moral que ticne necesidades que satisfacer, dincro
(capacidad de compra) y disposicion para gastarlo. Al distinguir como cliente a una persona
fisica o moral, hablamos de la existencia de personas individuales (clientes) que adquieren
productos para satisfacer necesidades muy particulares, dichos productos son para consumo
propio, mientras que la persona moral son las organizaciones (instituciones, empresas, de
caracter publico o privado) que de la misma mancra tienen necesidades que sausfacer, pero
con la diferencia que, en la mayoria de las ocastones, la persona moral adquiere productos que
sirven de suministros a su proceso productivo.

El chente particufar adquierc productos y scrvicios para consumirlos. b} clente
corporativo adquiere productos y servicios para usarlos en su proceso productivo, aungue en
ocasiones ciertos productos y servicios los usa para consumir, cuestién que al final de cuentas
los incorpora como costos indirectos de produccion y que posieriommente Incorpora al costo

de! producto o servicio que realice, quedando esle CONSUMO COMO UNa INVErsion.



65

Plosbry Al e ninN

Ahora bien. el chente ¢s, o debiera ser, la persona mas importante para una cmpresa u
organizacién, va que gracias a ¢l es como puede existir la organizacion misma

Independientemente que la empresa ofrezca un producto o servicio, siempre tendremos
un cliente al cual satisfacer, el cual va a cahficar tanto el producto o servicio que recibe, ast
como el servicio o trato personal que entablamos al momento €n que él decide elegirnos.

Por esta razon el cliente se convierte en el “rey” de la empresa. Este argumento se
deriva de la sigusente razon.

Es muy mportante el orwentar toda lu organizucion hacia la satsfuccion de las
necesidades de los clientes externos y el conocer lo que ellos consideran que estd hien y fo
gue consideran que esta mud en cuanto al producto y al servicio que recihen. »

Por lo tanto, ta mayor preocupacion de toda organizacién debe ser la satisfaccion de
sus clientes.

Hemos dicho que un cliente busca satisfacer necesidades, pero isolo busca eso cn un
producto o servicio? Fsta claro quc un clicnte busca satisfacer una 0 mads necesidades. pero
tambien busca satisfacer uno o mas descos.

(Cual es la diferencra entre una necesidad y un deseo?, ;Son lo mismo?, ;Tienen
alguna relacion?

Una necesidad es una carencia que tiene una persona, la cual tiende a ser de caracter
indispensable y ¢n ocasiones urgenie, ya que su {aita de satisfaccion puede llegar a impedir el

desempefio y ¢l desarrollo normal de la vida de dicha persona.

# (olunga Dévila Carlos, “ Administracion para la calidad”, Edit. Panorama, México, 1995, pp.69
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Un deseo os basicamente lo que una persona le gustaria ser o tener ¢n un cierto lapso
de tiempo (sea largo o corto), pero que no ocasiona trastorno alguno (o por lo menos 1an
trascendente como lo ¢s en el caos de la necesidad) s1 no se cumple o queda satisfecho.

Para entender la diferencia entre necesidad y deseo, explicaremos el siguiente eiemplo:

Una persona adquiere un automovil, la necesidad que csta satisfaciendo es la de
transportacion, pero los deseos de esa persona para con ¢l auto pueden ser que éste tenga
estéreo con reproductor de disco compacto, que tenga atre acondicionado, rines de magnesio o
hasta quemacocos, etc. Realmente la persona necesitara tantas caracteristicas para comprar un
automovil, seguramente no las necesitar, pero seguramente si las deseard. La necesidad s
entonces la caracteristica principal por la cual una persona busca cierto producto o servicio,
mientras que los deseos son las caracteristicas secundarias de un producto o servicio que un
cliente busca.

Ahora bien, cn el ejemplo, la necesidad de transportacion podia tambin quedar
satisfecha con la adquisicion de una bicicleta, un par de patines o hasta un avion o helicoptero.

El clicnte entonces va a tomar su decision de compra con base en la sattsfaccion de sus
necesidades v descos. (Cual de las dos vanables influird en la decision de compra? lin
ocasiones prevalecera la necesidad sobre los descos y en otras ocastones resultard de manera
contrana.

Pero, ;realmente cual prevalece o ¢s mas importante? Defimtivamente muchos clientes
{sobre todos los individuos o personas fisicas) basan su decision de compra considerando

satisfacer sus descos y luego cubnr su necesidad que posiblemente tenian.
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Una vez comprendido qué es y qué busca un chiente, cs preciso hablar sobre la
diferencia entre los mismos v los tipos existentes de clientes que a grandes raspos podemos

encontrar.

4.3, Diferentes tipos de clientes.

La clasificacion basica y mas comiin que cxiste sobre los clientes se da de la siguiente
manera’ Con respecto a lo que compran podemos clasificar al cliente en ordinario y el cliente
industrial. y de acuerdo con su ubicacion, podemos considerar como cliente intcrno y cliente
externo.

El cliente ordinario es aquel que adquiere productos y Servicios para su Consumo
propio Este tipo de cliente busca principalmente la calidad dc concordancia en un producto, es
decir, no tomard en cuenta (en muy pocas ocasiones) las especificaciones técnicas de un
producto o servicio para decidir adquirirlo. Por cl otro lado tenemos que el cliente ordinano
basa su decision de compra tomando en cuanta mas la satisfaccion de sus descos mas que el de
una necesidad propa.

El chente industrial es aquella persona (fisica o moral) que adquiere un producto ¢
servicio, pero con la finalidad de incorporario su proceso productivo o a otros departamentos
especificos de la empresa. Este tipo de clente basa su decision de compra considerando
totalmente la cabdad de dischio, es decir, adquiere un producto que satisfaga ciertas
especificaciones de caracter téenico. debide a que estos productos serdn incorporados a su
proceso productivo, con lo cual mingun cliente industrial permitiria que su proceso productivi
fuera considerado como de baja calidad o carente de calidad. El chente industrial s1 busca

satisfacer una necesidad especifica a diferencia del clicnte ordinano.
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Otra clasificacion de clicntes es 1a del cliente interno y ¢l cliente extemno

1 cliente 1nterno es aquel gue se encuentra dentro de nuestra empresa u orgamzacion.
Los departamenlos que componen a ia empresa, las personas que laboran en los mismos, los
obreros, directivos, ejecutivas, supervisores, etc. Son todos ellos clientes intermos.

Al ser chentes internos implica que reciben un producto, pero no solo €50, a 5u VEZ
también sc convierten en proveedores al otorgar un producto o servicio al sigwente cliente.
Por ¢jemplo, en ¢l proceso productivo tenemos que existen distintos departamentos pequefios
dentro del area de produccion, y come todo el proceso productivo es una cadena continua,
cada pequefio departamento, drea de trabajo o personal involucrado funge la posicidn de
cliente y proveedor.

Reciben algo, le mcorporan ciertas caracteristicas y algun trabajo para entonces darlo
al siguiente eslabon De ¢sa mancra se cumple con la cadena, desde que entra hasta que sale
como un producto o servicio.

Cliente externo se le denomima a toda aquella persona u organizacion que no perteneee
a la empresa, mas sin embargo son a quienes la produccion esta dingida, ofreciéndoles un
producto 0 sCTVicio

El cliente extemo es (o al menos eso debiera ser) la persona mas importante para la
empresa, ya que de clla depende su supervivencia propia, el que aumente su participacion en
el mercado o desaparczea del mismo.

,Por qué es tan importante e clicnte externo para una empresa? A contimuacion

daremos unas razones y motivos del porque hay que entenderio asi
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4.4 Importancia del cliente para las organizaciones

Usaremos la palabra cliente para designar al cliente externo con la finahidad de no
sonar reiterativos.

El chente es entonces la persona mas importante para la organizacion, con €ste no
pretendemos decir que no existan otro tipo de personas gue no sean importantes, solo que en €l
caso del cliente es la razon por ia cual se dingen todos los esfuerzos, de lo contrario ;qué
empresa podria sobrevivir sin clientes?, la respuesta es, mnguna.

La actividad de muyor importanci o fa cual se dedica una organizucion es la
wnteraccion con su cliente.”® Con esta afirmacién resumimos quien es el “personaje estelar”
para cualesquier empresa.

Peter Drucker declaré sobre la importancia del clicnte para las organizaciones y los
negocios: “El propdsito de los negocios es crear y conservar al chente™ "’

Ademas de considerar al cliente como la persona mas valiosa para la empresa se deben
constderar 1a creacion de servicios de calidad para los clientes y cvaluar la satisfaccion del
chientc, para entonces evaluar si estamos dirigiéndonos a ofrecer servicios y atenciones mas
alka de lo que ¢l cliente esperaba.

4.5. Calidad en el servicio al cliente

E] hecho de hablar primeramente sobre la calidad v luego sobre ci cliente, nos obliga

entonces a abrnir conceptos como el de la calidad aplicada a los chientes, generar servicios que

tengan cahdad. satisfacer al cliente, ofrecer calidad en ¢l servicio y atencion al cliente, ete.

4 Martir Witham B, “Direccion de los servicios de calidad at cliente”, Bdit 1beroameénica, México, 1998, pp vi

7 Martin William B, “Direccion de los servicios de calidad al cliente”. Edit Iberoaménca, Mexico, 998, pp 3
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Para ¢lio habremos de establecer programas de calidad que estén dirigidos a implantar,
mantencr y mejorar la calidad ¢n el servicio al cliente. Para elio ¢l §r. Richard £ Gerson,
presidente de Gerson Goodson, Inc. Nos offece siete pasos para crear un sistema elicaz de
servicio al cliente

Desarrollar un eficaz v cxitoso sistema de servicto clivnte puede ser uno de los
objetvos mas remuneradores que pucda lograr pard su empresd. .

.05 siete pasos que Richard k. Gerson propone son:

| Empefio y dedicacion de la direccion. Como ya habiamos establecido
anteriormente, cualquier programa, sistema, normativa o filosofia de calidad que se
desee adoptar debera surgir o ser apoyado total y ampliamente por la direccion, de
Jo contrario nunca prosperard y tendra éxito.

Para después la direccion comunicar a todos los niveles inferiores sobre la adopeién de

un programa que vaya a mejorar los servicios al cliente.

3 (onozca a sus ciientes. Para conocer perfectamente a los clientes es necesario
comprenderlos totalmente, para ello necesrtara preguntarles sobre las cosas que
desean, lo que les agrada o no les agrada sobre usted v la empresa, que esperan
recibir de un servicio, la opinion sobre ¢l trato que reciben, qué necesitan y mofiva
a comprar, ete. Todo eilo con la finalidad de manicner su confianza y lealtad para

con la empresa.

# erson F Ruchard, “Mas alld del servicio al clicme”, Edit. lberoaménica, México, 1998, pp 8
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3 Desarrolle normas para la instauracion de calidad de servicios. &/ servicio al clente

N

o ox algo tan intangible como pudiera pen,mr.s-c."y l.o que se pretende expresar en
este pasa cs el hecho de que ¢l cliente evalua constantemente el servicio que reeibe
de una empresa, tal es el caso del tiempo que ticne que csperar para que le
resuelvan alguna duda o problema, ¢l numero de personas a las que tiene que
acudir para exponer una demanda o queja, el tiempo que un pedido llega o demora,
etc.

Contrate, adiestre y retribuya a un buen personal. Los programus de buen servicio y
de retencion del cliente puede Nevarlos a cabo solumente un personal competente y
cubficado.”” Como habiamos mencionado anteriormente, cl cstablecer programas
de calidad en cualquier area o dcpartamento requerird innegablemente de
capacitacion y educacion continua del personal, con la finalidad de que produzcan
resultados satisfactorios.

Recompense los logros en el buen servicio. Stemipre reconosca, recompense v
refuerce un desempefios superior. Ofrezca retribuciones Sfinancieras y psieologieas,
¢ MCURtivos a s pc’r.\'onaf.j "'{.a finalidad de dar estos estimulos es la de motivar al

personal a que continu¢ y mejore su desempeito actual.

No basta con capacitar y educar al personal, esto resultara indtil si no siente apoyo y

motivacion constante por parie de la empresa,

" Gerson F Richard, “Mas alla del servicio al chiente”, Edit iberoaménca, Mexico, 1498, pp 9

T Op Co

“op Cit
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Un personal desmotivado pterde todo cntusiasme  para realizar su  trabajo
adecuadamente, se siente relegado por [a organizacion y fermina por scpararse de la misma

6. Permanezca cerca de sus chentes S¢ recomienda tener siempre un vinculo estrecho

cntre clientes y empresa, con fa finalidad de hacer tnvestigaciones y aprender de
ellos. Se puede entonces con este paso buscar las respuestas a las preguntas del
segundo paso.

7. Trabaje para mejorar continuamente. En este paso nos referiremos a la necesidad

de evaluar los programas y sistemas que estén orientados a los servicios al cliente,
ya que Como mencionamos anteriormente, no existe sistema, procese o0
procedimiento que sean perfectos, de alli que se les de un constante seguimicnto,
andlisis, evaluacion y propuestas para mejorarlos continuamente.

Con estos siete pasos tenemos un panorama mas amplio de las cosas que se deben
considerar para crear programas o sistemas que estén destinados a generar calidad en el
servicio al cliente.

Antes de estos siete pasos, explicaremos un modelo de einco etapas denominado “El
ciclo de 1a direccion de servicios al clicnte”, es1as etapas son

Primera ¢tapa: Comprension de su cliente

Sepunda etapa: Fijacién de cniterios para servicios de calidad.

Tercera ctapa’ Formar un grupo ganador

Cuarta ctapa: Comprobar regularmente

Quinta ctapa: Proveer soluciones proactivas a los problemas
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1. Comprensién de su cliente. En csta ctapa s¢ tienc el objetivo de identificar lo que
los clicates buscan y esperan de la empresa contra lo que usted les esté ofreciendo, para
entonces comprender al cliente v orientar los esfuerzos a su satisfaccién.

Usted no puedc dirtgir una operaciin de servicios de calidad al chente al chente u
menos que comprenda fu naturalezu de lo que esta dando, que entienda perfectamente queé cs
Io que su cliente quicrc de usted v como eflos lo vena usted desde un prmc.!pm.”

Para comprender a su cliente s¢ necesita establecer et nicho especifico de sus servicios,
lo cual se logra al determinar los servicios que la empresa presta especificamente y las
caracteristicas de sus clientes objetivo, a los cuales esta dirigido primordialmente.

También se tiene que identificar las caracteristicas de los servicios que actualmente
esté brindando, algunas de las cuales pueden ser: Orientacion de las personas/cosas, alta
tecnologia, interaccion personal, tiempo requenido, lugar, dificultad, adaptacion, nameros
servidos por transaccion, adicstramiento y fa supervision.

Ademds tiene que establecer claramente el perfil de su cliente, ¢ cual se hace al
evaluar los valores y creencias, las actitudes, normas sociales, habitos, expectativas y
preferencias del mismo.

Por iltimo necesita conocer como es visto usted por sus clientcs. Esta percepeion
variara de acuerdo a tres cosas: |. Las caracteristicas que tienen sus setvicios, 2. Por To que los

clientes necesitan y desean, y 3. Por la percepeion que cllos reciben de sus SErvicios.

12 panin William B |, “Direccion de los servicios de calidad al cliente”, Edit. Iberoamérica, México, 1998, pp 2
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2. Fijacién de criterios para servicios de calidad. En esla etapa sc van a hjar
criterios para los servicios que s van a ofrecer, los cuales deben ser claros, concisos,
alcanzables y reabistas

Al estublover creris daros, concios, alt anzublos v realistas, wsied define fo dmauen
de servictos come usted quiere que sed. (Fste o el coptienzo de fos servicios de culidad ul
cliente™

Como en la mayoria de los programas administrativos y en otro tipo de implantacion
de ststemas sc requerira necesariamente de establecer un objetivo, con la finalidad de saber
hacia dénde van a ir dirigidos todos los esfuerzos y lo que hay que alcanzar y cumphir. Fl
comunicar las expectativas, con la finalidad de dejar bien claro a todo el personal fo que s¢
quiere y espera lograr Finalmente, se necesita desarrollar una herramienta valiosa para la
direccion, ya que los criteros cstablecidos pueden formar parte de perfiles de contratacion de
personal, para capacitar y desarrollar a Tos empleados, y también para crear un sistema de
evaluacion de los grupos del servicio al cliente.

¥n los servicios de calidad al cliente podemos encontrar dos dimensiones 1. La
dimension de los procedimientos, que es la torma du hacer las cosas vy de satisfacer
necesidades del cliente: 2. La dimension personal, que comprende las actitudes, conductas v
trato personal con ¢l cliente.

[ .as dreas que se incluyen dentro los procedimientos son: el iempo. ¢l flujo que tiene el

sistema, la adaptacion de los propios sisiemas, la anticipacion con respecto a lo que ¢l cliente

' Martin William B, Op Cit, pp.1Y
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necesitara, la comunicacion existente. la retroalimentacton con los clientes, la organizacion y
supervision de los procedmmientos

I.as drcas pertenceientes a la dimensién persomal son La aparicncia de las personas gue
proporcionan ¢l servicio al clicnte, la actitud del personal, la atencion que el chiente recibe, el
tacto y la forma de como se dicen las palabras, la capacidad de direccion por parte def personal
para guiar al cliente, la habilidad en las ventas y la solucion de problemas en forma amable

3. Formacién de un grupe ganador. En esta etapa se debe formar y contar con un
grupo ganador al agregar calidad en ¢! discfio de las labores de servicios al cliente.

La forma de lograr lo anterior se logra cumpliendo con cinco requisitos, los cuales
establece Wilham B. Martin en su hbro.™

| Establecer la finalidad del trabajo; 2. Explicando qué es lo que el personal hace

actualmente en su trabajo; 3. Especificando cémo ¢l personal ¢jecuta actualmente su

trabajo; 4. Recalcando los critenos de excelencia para cse trabajo. 5. Descnbiendo

como csta labor se relaciona con las demas.

Un grupo ganador también se forma escribiendo las especificaciones de los trabajos en
terminos de los servicios de calidad al cliente. Para ello se considera lo siguiente:

| Hacer una lista del conocimicnto para poder cjecutar la fabor, 2. Enumerar las

destrezas indispensables para la ejecucion de la labor, 3. Revisar otros rasgos de

conducta que sean necesanos, 4. Especificar los entenios de las destrezas; 5 Descnbir

que resultados s¢ esperan oblener.

“ Martin William B, Op Cit, pp 35
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Para tormar un prupo ganador también se requicre exarmnar a los solicitantes dl
trabajo para identificar sus habilidades en la prestacion de servicios de calidad al cliente Para
jogrario  necesitamos  hacer  preguntas  penerales,  de prefercncia  abiertas;,  escuchar
cuidadosamente la respucsta para ast claborar la pregunta sigwiente; solicitar opinion sobre los
valores del servicio al cliente y los puntos de eleccion, con fo cual se pretende conocer la
facilidad o dificultad que ¢l solicitante tenga al enfrentarse a diversas situaciones.

Finalmente la formacion de un grupo panador dependera del adiestramiento en cuanto
a los servicios de calidad al chente.

4. Comprobar regularmente. bsta etapa tienc la finalidad de evaluar y dar
seguimsento a los programas de calidad del senvicio al cliente

Uina forma efectva de mantener la uagen de servicios en la que usted ha trabujudo
para crear, es desareollar un sistemu pard supervisar of desempeio de lus labores por parte
de su grupo dv servicios af dicnte. *

Para lograr la finalidad de €sta ctapa se requiere usar tres sistemas de medidas de
evaluacion de la calidad de los servicios.

I Un sistema de intervencion de los servicios. Nos servira para poder enfocarnos a

indicadores claves de 1a calidad en el servicio.

ro

Un sistema de retroalimentacion por parte de los clicntes. Este proporcionara a ios
clientes una forma facil de exponer guejas y sugerencias con la finalidad de

mqjorar la calidad en ¢l servicto

** Martin William B, Op Cit . pp 57
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3. Un sistema de retroalimentacion por parte de los empleados. El cual scrvira para

mantener at grupo por la dircccion apropiada v sin desviarse.

5. Proveer soluciones proactivas a los problemas. En esta etapa se hace ¢nfasis en ir
mas alla de tan sélo la resolucion de quejas por parte de los clhientes Aqui se abogu por unu
estrategia prouctiva pary constriar g relacion viable contimia con los clientes. Eller
vigmfica mvolucrar o todo su grupo de servictos en la sdentificacion y solucidn de los
problemus relactorados con los servicios al chente. i

El dar soluciones no implica que se resuelvan las quejas de los clientes cuando estas
surjan, mis bien se refiere al hecho de prevenir que estas aparezcan, para eilo se recomiendan
cuatro planes de accion que William B. Martin recomienda y se muestran a continuacion.

I. Crear un ambiente de respaldo para solucionar los problemas de los servicios al

cliente,

_IJ

Usar los grupos de servicios al cliente para identificar las dreas de problemas en los
servicios al cliente.
3. Hacer que su grupo de servicios al cliente sea un recurso para mejorar los servicios.
4 Convertir los problemas v quejas de los clientes en oportunidades para reforzar los
lazos con ellos.
Siguiendo estas cinco ctapas podra identificar en donde estan sus servicios al cliente
actualmente, para entonces comprometerse a generar cambios que le permitan llepar a donde

usted quiere que esteén.

** Martin William B, Op. Cit . pp 80
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CAPITULO 3

Programa de calidad para mejorar el servicio al cliente
en una empresa de electrodomésticos

Antecedentes de la organizacion.- El departamento de servicio al ¢chente.
Diagnostico de la situacion actual.- Resultados del diagnostico.
Programa para mejorar la calidad en el servicio y atencion al cliente,
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5.1, Antecedentes de la organizacién.

l.a empresa clepida para realizar el caso prictico sobre la tematica referente a los
programas de ca!idad ha sido Licnz S.A. de C.V , esta empresa forma parte y s¢ complementa
con otra mas grande denominada Koblenz Eléctrica S.A. De C.V.

Para establecer los antecedentes historicos de Lienz es necesario hacer una semblanza
de Koblenz en primera instancia.

Koblenz eléctrica S.A. de C.V. es una empresa mexicana al 100%, aunque los ducfios
fundadores de 1a empresa son de ongen aleman, los cuales a finales de la década de los 50°s
decidieron tnvertir cn México.

;Cual es el significado de Koblenz y Lienz? Ambos nombres son ciudades alemanas,
es decir, la razon social de ambas empresas son procedentes de ciudades alemanas pequefias.

Koblenz es una empresa dedicada a la fabncacion de aparatos cléctricos para el hogar,
Dichos aparatos comprenden productos como reguladores de voltaje, aspiradoras, pulidoras
para pisos, lavadoras y exprimidores de ropa, ademas de contar con una linea de productos
para uso mdustrial consistentc en bombas de agua y motores cléctricos

La planta principal de Koblenz s¢ encuentra ubicada en Cuautitlan kzcalli, Estado de
México, en un area de 50,000 metros cuadrados, donde 17,000 metros cuadrados son de
construccion

Fn esta planta se realiza completamente el proceso de fabricacton de piezas,
ensamblado y terminado para concluirr con productos listos para la venta, ya sca a

distribuidores mayoristas y minoristas que lo pongan al alcance del publico.
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La empresa cuenta con sucursales de venta y servicio en otros estados de la republica
como Monterrey. Guadalajara, Mexicali, Fstado de México y ¢l Distrito Federal

;Cuando nicio sus operactones la cmpresa enm Mexico? Como ya habiamos
mencionado con anterioridad, los duchios fundadores decidieron establecer una empresa a
finales de la década de los 50°s, con lo cual Koblenz inicié operaciones en Julio de 1959 ¢n la
colonia Moctezuma en México D F.

Los primeros productos que s¢ empezaron a producir y comercializar fueron aparatos
electrodomésticos y equipos cléctricos industriales. En cse mismo afio se inicio la produccion
de reguladores de voltaje, los cuales hoy en dia se cuentan con mas de 10 distintos tipos para
las diferentes nccesidades de los consumidores.

Para marzo de 1964, dentro de la linea de aspiradoras domésticas, se lanzo al mercado
la aspiradora “Devoradora”, la cual hoy en dia cuenta con 13 modelos distintos, los cuaies
comprenden modelos simples, sofisticados y de lujo. Tomando en cuenta necesidades y gustos
de los clientes.

Los motores de aspiradora cran importados de Alcmania, y no fue sino hasta finales de
1965 cuando s¢ procedio a su fabricacion cn fa misma planta. Desde 1967 sc smicio la
fabricacion de motores cléctricos con la finalidad de satisfacer la demanda de Jos mismos ¢n
México.

Para principios de 1968, despucs de varios estudios de mercado se detecto la necesidad
del mercado nacional para contar con un producto destinado a lavar las alfombras v cwidar los

pisos de los hogares y fuc hasta 1971 cuando se decidio |a fabricacion de dicho producto.
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Hoy en dia se producen en México casi la totalidad de los componentes de la lava
alfombras y lava pisos Posteriormente. para 1973, Koblenz incursioné en ¢l mercado de las
lavadoras de ropa, primeramente a pequefia cscala y despucs aumentando al contar con un area
especifica dentro de la planta para su produccion a gran nivel.

En el mes de febrero de 1974 se imicio la construccion de la planta en Cuautitln
Izcalli, planta que hoy en dia sigue operando y ha registrado cierta expansion en sus naves
industnales, para con ello albergar arcas de produccion, instalaciones, laboratorios bien
equipados y oficinas para ubicar los diferentes departamentos administrativos,

Para 1979 se inicid la fabricacién de la lavadora cuadrada, para asi competir con los
nuevos disefios y marcas que aparccian cada vez mas en el mercado. En 1984 se lanzo al
mercado una linea de aspiradores denominada “dimension 2000”, igualmente con la finalidad
de no quedarse atras en los avances tecnologicos de estos productos.

Dos aitos mas tarde. en 1986, Koblenz comenzo 1a produccion de bombas de agua y un
afio después Koblenz llevo a cabo un agresivo programa de exporiactones, logrando tanto
éxito que el gobierno otorgo el premio “ALTEX™, ¢l cual se entrega a empresas Hderes en la
exportacion

Los productos mas recientes que Koblenz desarrollo en afios posteriores fueron: Luz de
emergencia cn 1987, ¢l horno Multicook en 1988 thov en dia no existe). accesorio motonzado
para las aspiradoras en 1991, regulador digital en 1993 y el regulador “No break™ en 1998,

n lo que se refiere a Lienz S A de CV. esta ¢s una empresa de caracter

comercializadora, la cual es fundada por los hijos de tos duefios fundadores de Koblenz
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Koblenz es entonces una empresa industrial, mientras que Lienz se dedica a ser
comercializadora de los productos que Koblenz Je proporciona, con lo cual ambas cmpresas
son de caracter familiar, sobre todo en lo que se reficre a los socios accrontstas.

lienz es una empresa que cuenta con cuatro sucursales de comercializacién en el
Distrito Federal, ¢lio con la finalidad de abastecer la demanda existente cn la capital y &rea
metropolitana. Las cuatro sucursales s¢ encuentran ubicadas c¢n los siguientes lugares:
Cuautitlan lzcalli, Satélite, San Joaguin y Division del Norte.

Lienz es una organizacion mas simple a comparacion de lo que es Koblenz La
empresa se encuentra ubicada en un edificio con direccion en Rio San Joaquin No. 3435 Col.
Ampliacién Popo C P.11480 México, D.F.

Hasta aqui establecemos los antecedentes de Koblenz y Lienz, las cuales se consideran
como empresas hermanas

Ahora bien, al hacer una breve semblanza sobre los antecedentes de la empresa ¢n
cucstion, lo que prosigue es explicar como se¢ cncuentra constituida la estructura
administrativa de la misma y posteriormentc hacer el analisis dentro de] departamento o area
especifica al cual estara dingido ¢l programa de calvdad.

5.2. El departamento de servicio al cliente.

Lienz S.A de C.V. £s una empresa mMexicand, <uyo piroe principal es de ser la

comerciatizadora “oficial”, por asi decirlo, de todos ¥ cada uno de los productos fabricados

por Koblenz electrica S.A. de U V.
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Lienz tiene sus oficinas principales en Rio San Joaquin No. 345 y cuenta con otras tres
sucursales ubicadas en Division del Norte, Sateélite, Cuautitlan 1zcalli, en donde solamente se
realiza la yenta directa al publico y todo el servicio relacionado a la atencion al chente.

Lienz con una estructura administrativa (en sus oficinas principales) consistente en los
siguientes departamentos:

Direcei6n, un depanamento de Contabilidad, otro de Crédito y cobranzas, un almacén
v un departamento de ventas el cual tiene a su vez una division muy peculiar.

La division del departamento de ventas consiste en tres clases de ventas que nteresan a
la empresa para diversificar su mercado, esto es, cada departamento de ventas distinto tiene
sus propias metas v objetivos. Esta division consiste en tres departamentos, los cuales son:
Ventas de tipo institucional, ventas por refendos y ventas por cambaceo.

El departamento de ventas institucional se dedica basicamente a vender los productos a
grandes empresas U Ofganizaciones que lo pucden distribuir o consumir, ademas de que los
productos que ofrecen son de tipo industrial, para las empresas que descan CONSUMIT y usar el
producto, y de tipo doméstico al mayoreo para empresas que distribuyen los productos.

El departamento de ventas por cambaceo s¢ dedica a ofrecer los productos de casa cn
casa, por medio de una demostracién de los mismos y culminar ¢n el cierre de la venta. Los
productos que estc departamento ofrece son (nicamente de tipo domestico.

El departamento de ventas por refendos tienc la finalidad de concertar citas via
telefonica para demostrar. ofrecer y vender los productos en domicilios de personas

particulares y en algunas empresas 4 organizaciones pequefias.
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Los productos que s¢ ofrecen son de uso domestico, cn ¢l caso de domicifios
particulares, y de tipo dustriai o comercial cn ¢l casu de organizaciones como pequenas
empresas, ticndas, escuclas, farmacias, consullones médicos, ctc. bsle departamento de ventas
actualmente dejo de exisur por no dar los suficientes resultados y por severa rotacion de
personal.

La estructura de las sucursales con que cuenta Lienz es fa sigutente:

Basicamente la sucursal tiene un encargado de sucursal, una cajero en mostrador, dos
técnicos para reparacion de productos diversos y de dos a cuatro vendedores segin Jas
necesidades especificas y afluencia de chientes en cada una de las sucursales.

El departamento de servicio y atencion al cliente esta tepresentado esencialmente por
ia sucursal, ya que Lienz en sus oficinas principales no tiene a personal especifico destinado a
esta labor. Esto s¢ hace referencia sobre todo a que en las cadenas comerciales como Gigante
o Aurrera tienen cste departamento distinguido de los demas.

Para Ltenz la funcion de atencion y servicio al cliente ¢s realizada por todas y cada una
de las personas que laboran en ta sucursal, ya que la sucursal es el medio por ¢l cual ¢l cliente
directamente tiene conticto con la cmpresa.

Por lo tanto, el servicio y la atencion al cliente sera 1an exiosa o fallida en razon a la
buena o mala seleccion de personal que se haga con las personas que van a laborar ¢n cada
sucursal.

I‘n ymportante ¢ntonces dentificar que al hacer un diagnostico sobre la cahdad en ¢l

servicio al chente se deberd empezar por anahizar las actitudes de todas las personas que
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desarrollan su trabajo ¢n cada una de las sucursales, de esta mancra ¢l mismo analisis se limita
a examunar el servicio y la atencion que s lv proporciona al citente en la sucursai.

Existen entonces condictones para exponer la situacion actual en lo que concterne al
servicio y alencion at cliente v asi poder elaborar una serie de sugerencias que culminaran ¢n
la elaboracién de un programa de calidad para mejorar dichos servicios.

5.3. Diagnéstico de la situacién actual.

Como ya hemos mencionado, Lienz concentra la funcion de servicio y atencion al
cliente en las sucursales, las cuales son ¢! medio de distribuir sus productos al cliente
directamente, ademas de hacer efectivas garantias de los productos y realizar reparactones o
servicios a los mismos.

Por ello comenzaremos por definir las tareas y ¢! desempefio de cada una de las
personas que laboran en la sucursal. Como ya vimos, el personal que compone la sucursal se
compone de cuatro tipos de puesto. Encargado de sucursal, cajero{a), técnico y vendedor.

Todos elios. en forma directa o indirecta, estan intrinsecamente mvolucrados con el
servicio al cliente y la actitud que le muestren al mismo sera determinante para calificar a la
empresa y al servicio como algo hecho con calidad.

Las responsabilidades de los empleados y la forma de realizar su trabajo son los
medios por los cuales va a poder ser calificado el desempefio de los mismos. Con ello se abre
la postbilidad de hacer un analisis cualitativo de Ja situacion actual

La funcion que tiene el encargado de sucursal es precisamente la de ser el
representante, la cabera, la persona quien dinige y coordina los esfucrzos v actividades de los

demas empleados.
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Es este guien se cnearya de teadir cuentas sobre ¢l buen o mal desempefio que sc tenpa
en la sucursal a Ia cual ¢ste asignado. Entre sus actividades principales son las dc: coordinar
los esfuerzos v tarcas que los empicados reahcen cuando asi sea necesario, recibir quejas de
forma directa o indirecta por parte dv los chientes en cuanto al servicio © ¢l producto ofrecido a
tos mismos. También esta la de ser una figura de autoridad para los subaiternos v la de
comunicarles cualquier decision que la direccidn haya tomado vy afecte a la sucursal. Otra
actividad que tiene a su cargo ¢s la de realizar inventario fisico de los productos con los que
cuenta la sucursal Esto es en cuanto a las actividades que realiza el encargado de la sucursal.

El cajero tiene actividades especificas como la de manejar una computadora en la cual
se tiene un programa que contiene un listado de productos con modelo, clave de control v
precto unitario. Cuando un chente decide hacer una compra, realizar una reparacton o hacer
cfectiva una garantia, ¢! cajero introduce la clave de contro! del producto en cuestion y el
programa lc muestra el nombre del producto, modelo y precio, asi como el total de la compra
en el caso que se compre mas de un producto. Postcriormente se la da la instruccion a la
computadora de imprimir la nota o factura correspondiente. Ei cajero entonces recibe of pago
correspondiente y entrega el producio o las garantias de los productos cuando el chente acuda
para una reparacion.

La tarea mas importante que tienc ¢l cajero es la de aprender a usar a la perfeccion este
programa, ya que su puesto esta basado en cobros y pagos de difcrencias a los clientes.

£ téenico es la persona que se encarga de recibir todos aquelios productos que por una
u otra razon tienen fallas o erores cn su (uncionamiento. Su actividad es meramente técnica y

¢l contacto que Liene con el cliente s practicamente nulo
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Su labor sc limita a hacer la revision del producto por medio de la exploracion fisica
del mismo, aplicar una serie de prucbas para identificar el problema y asi determinar que
reparaciones 0 camhos se requieren hacer para que el producto vuelva a functonar
perfectamente. Al dentificar las causas de las fallas y el problema en cueshion, se procede a
elaborar un presupuesto, mismo que se 1a hace llegar al cliente para que éste decida si acepta
que sc le haga la reparacion y entonces haga el pago correspondiente por la misma con el
cajero(a). La misma serie de pasos sc aplica en el caso de las garantias, a excepcion que al
ctiente no se le cobra ni por la revision, reparacion o cambio de piezas, considerando que en el
iltimo de los casos, y st asi lo amerita, se procede a hacer el cambio fisico del producto
dafiado por otro nuevo. Esta cambio fisico total solo se hace efectivo en los casos de la
reclamacion de garantia.

El vendedor es aquella persona en el que todo su trabajo, desempeiio y actividades
estan absolutamente dirigidas al cliente. i vendedor tiene actividades como la de atender de
forma amable y atenta a los clientes que lleguen a la sucursal, responder a las dudas y
preguntas que ¢l cliente le formule, mostrar los productos y dar una explicacion sobre su
funcionamiento, asi como también proporcionar precios v descuentos que los mismos tengan.

E| vendedor ademas deberd sugerir, después de que ¢l cliente explique que desea, cl
producto mas apropiado y optimo a lo que busca. Por lo tanto resulta logico que el vendedor
conozea e funcionamiento basico v esencial de los productos. Aunque en las condiciones
reales al desempefiar cada uno sus actividades, tencmos que muchas veces ¢l técnico posce

mayor informacion, o por lo menos mas especializada y técnica, sobre los productos.
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Fl vendedor es el enlace entre ¢! cliente y el cajero (cuando ¢l cliente realiza una
compra), entre ¢l cliente, €l técnico y ¢l cajero (cuando €l clicnte reclama una garantia de
producto o desca hacer alguna reparacion o cambio del mismo), entre el chiente vy ¢l encarpgado
de la sucursal (cuando ¢! cliente desea hacer una queja 0 sugerencia mayor cobre ¢l servicio o
el producto que esta recibiendo), y de esta manera es el vendedor, junto con ¢l encargado de la
sucursal quienes sus actividades estan mas orientadas hacia el servicto y la satisfaccion de los
clientes, con ello no queremos pasar por alto que el cajero y el técnico no tengan esta misma
orientacion.

5.4. Resultados del diagnéstico.

Las consideraciones entre lo que debe ser y Jo que realmente es, nos ilevan a analizar y
entonces proponer medidas para mejorar las fallas y errores encontrados en el servicio y
atencion al cliente por parte de las personas involucradas en €l mismo.

Enumeraremos entonces las fallas y errores que se tiene en cada una de las personas
que labora en la sucursal para saber en que medida afectan estas a que ¢l servicio sea
calificado como bueno o malo.

El encargado de la sucursal por lo general (refinéndome a las cuatro sucursales que se
tienen en el Distrito Federal y area metropolitana) se ha mostrado con una actitud indiferente
en cuanto a la importancia, servicio y satisfaccion del cliente. Se ha mostrado mas preocupado
en otros aspeclos de fa compania que no fe concicrnen.

Los encargados de sucursal por lo regular tienen problemas cuando se les pone a tratar

de resolver inconformidades dc clientes “dificiles” y poder lidiar con los mismos
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Su orientacion que debiera ser hacia el chente en la teoria, no se manifiesta de forma
préctica, con to cual s¢ incurre en un gran ervor que afecta definitivamente la imagen de la
sucursal y de la compafiia, que no necesariamente es Lienz, sino la imagen Koblenz, ya que
las sucursales Lienz distribuyen y usan logotipos de Koblenz eléctrica S.A.

En lo referente al puesto de cajero tcnemos que estc mismo tampoco liene una
orientacion practica hacia el cliente, ya que solo se limita a tareas y actividades técnicas como
es ¢f manejo de la computadora y el programa para registrar las ventas del dia, ademas de
hacer sus cortes de caja correspondientes y rendir cuentas con ¢l encargado de la sucursal
dianamente

E) puesto de técnico también esta viciado por el mismo problema que el cajero tene,
estos se limitan a tareas mas técnicas y ofvidan cuando cs necesario manejar una actitud
orientada al cliente.

El Ultimo puesto a analizar es el del vendedor, el cual si tiene una orientacion hacla el
cliente aunque esta es deficiente por las siguientes razones que se enumeran a continuacion.

1. Fl vendedor por o general espera a que el cliente entre a la sucursal y después de

cierto tiempo se dirtge hacia él para preguntar sobre lo que estd buscando comprar
o lo que necesite.

2 Cuando el cliente acude a la sucursal para reclamar alguna garantia o llevar un

producto a reparacion. el vendedor raramente lo atiende y deja que el cliente por su

propio pie llegue hasta ¢l mostrador para ser atendido por el cajero y por ¢l técnico.
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3 Fl vendedor ticne scrios problemas al tratar de explicar cucstiones de caracter
tecruco sobre os productos a los clientes para que entonces gllos entiendan
claramente las ventajas v desventajas entre dos o mas productos. No existe una
capacitacion técmca y en ocasiones el vendedor tiene que recurrir al técnico para
saber las funciones basicas de los productos. Esta situacion resulta desventajosa
para el vendedor, ya que al no poder dar informacion clara, concreta y certera sobre
un producto, ¢! cliente siente cierta desconfianza del producto mismo, ademas de
que puede considerar al vendedor como “incapaz” o “ignorante” en el desempeiio
de su trabajo.

4 E] vendedor también llega a tener ciertos problemas de comunicacion con ¢!
encargado de la sucursal y ¢l cajero, ya que por parte del encargado de sucursal
recibe una atcncién mala o indiferente ante Jas propuestas o solicitudes que el
vendedor le formule para mcjorar cualquicr cuestion relacionada con la sucursal o
con el scrvicio.

5 1] vendedor también ticne que recibir el disgusto de los chentes cuando estos
Hegan con un producto que no cumplié sus expecialivas y que el encargado de
sucursal no ayuda para poder tranquilizar y manejar el disgusto de los clientes

Fstas cuestiones son sencillas v simples en apanencia, pero sicmpre requieren que s¢

les tome la medida atencion para evitar la insatisfaccion de los clientes, la calificacion del
servicio vy la atencion como malos, la cual irremediablemente culmina ¢n Ja perdida de

clientes. 1a cual va hemos mencronado las consecuencias que acarrea esta perdida
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Ademas hay que considerar que la empresa Lienz comercializa unicamente productos
fabricados por Koblenz, productos cuya calidad (sobre todo desde ¢} punto de wista dc los
clientes, que finalmente es el punto de vista que nos 1nteresa) ha sido cuestionada y debatida.

Hay que reconocer que el nimero de clientes que acuden a las cuatro sucursales para
reclamar alguna garantia o hacer alguna reparacion a sus productos es mayor que 10s que
acuden para comprar.

Ello es un claro indicador de que los productos Koblenz tienen fallas técnicas en su
funcionamiento de tipo medio o menor, es decir, el nimero de reclamaciones por fallas graves
es bajo, pero es latente, es decir, existen este tipo de fallas.

Por ello es que a continuacion se presenta una propuesta en forma de proyecto para que
se mejore ¢l servicio y atencion al cliente, y poder de esta manera contrarrestar la deficiencia
técnica de los productos.

5.5. Programa para mejorar la calidad en el servicio y atencion al cliente.

La exposictén del programa a continuacion tiene el objetivo de eliminar cicrtas
practicas y actitudes que tienen las personas que laboran en las sucursales Lienz,
comercializadoras de productos Koblenz para mejorar ¢l servicio y la atencion al chiente.

l.a meta de éste programa es la de agregar ciertas actividades y sugenr cambios cn el
desempefio de cada una de las personas involucradas en el servicio y 1a atencign al cliente por
medio de una capacitacion o mstruccion directa por para de los gerentes de ventas que existen

E! programa determina una aplicacion mimma de cuatro meses para obsenar ciertos

resultados. esto es lo que se espera a corto plazo
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Mientras que a largo piazo se debera scguir la continuidad de las actividades y medidas
establecidas, asi como tambien el enniquecer las mmismas con deas que ¢l propio personal
aporte v que se considercn buenas v necesarias para cumplir ¢l objetivo y hacer al programa
mas eficaz.

Como analizamos, la sucursal que es el lugar donde se tiene contacto con ¢l cliente
(sobre todo el cliente externo, que al final es quien nos importa mis y permute Ja supervivencia
de la empresa} y los cuatro tipos de puestos que cxisten en la misma, los cuales las personas
que los ocupen seran la carta de presentacion de fa empresa Lienz y su forma de calificar a la
empresa (por parte del chiente) dependera del como desempefien su trabajo.

Ahora bien, el programa analiza a cada una de los cuatro puestos existentes en la
organizacion para entonces emilir una serie de cambios, actividades y propuestas para mejorar
su desempefio Empezaremos entonces por ordenar a los cuatro puestos determinando de
menor a mayor el nivel de trato, contacto y orientacién que tengan con ¢l cliente, que dando de
la siguicnte forma: Técnico, cajero, encargado de sucursal y vendedor.

Téenico. En el caso del técnico vemos que su trabajo es esencialmente especializado y
onentado hacia Ia revision, manipulacion y reparacion de aparatos electrodomesticos. Por lo
{anto solo se sugierc que tenga la actividad extra de explicar en forma breve, precisa y concisa
(haciendo uso de un lenguaje mas entendible y menos tecnificado para el cliente) las fallas y
problemas que ¢l producto tenga al cliente, para que este quede satisfecho en cuanto a la
informacion de lo que sucede cen ¢l mismo

Se requiere que ¢l técnico tenga paciencia y cierta facihdad de palabra, por lo antes

mencionado




v3

PROGRAMA DF UALIDAD PARA MEJORAR FL SERVICIEAT UTHENER NUNA FMPRESA DE FLRCTRODOMESTRCON

En cuanto a lo que sc refierc a su trabajo, podemos decir que éste se desempefia
optimamente y en practicamente cualquier aparato cléctrico que éste arregla tere buen
desempedio posterior y cumple con las condiciones de calidad establecida, parantizando asi su
funcionamiento por otro cierto tiempo, en ocasiones supertor al establecido en la garantia.

Cajero. La persona que ocupe cste puesto deberd obviamente saber manejar la
computadora y e! programa de forma rapida para evitar demoras que el cliente también califica
como desempefo deficiente y falto de calidad.

Debera considerar al cliente con la importancia y darle ¢l lugar que éste mismo merece,
esto lo hara por medio de responder las preguntas y dudas que ¢l cliente le haga saber en
cuanto a precios de productos (a la hora de pagar), descuentos, promociones u ofertas
existentes. También se requicre paciencia en la persona que ocupc este pucsto y cierta
facilidad de palabra para comunicar sus ideas. Para generar cstos cambios s¢ necesilard
impartir cursos de capacitacién por parte de los gerentes y directivos, en este caso seran los
gerentes de ventas.

Por ¢l hecho de ser muy poco e! personal que labora en la sucursal {un promediode 6 a
8 personas) se establcce trabajar como un circulo de calidad, técnica aplicada por los
japoneses para lograr un desempefo de calidad en grupos pequefios de trabajo. Con c¢llo se
pretende lograr mas rapidamente cambios en las actitudes y formas de trabajo que no scan
adecuadas, micntras que paralclamente se fomentan actitudes v tormas de trabajo onentados a

ia generacion y mejoramiento de la calidad.
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Encargado de sucursal. La persona que ocupe cste puesto debera tener una
capacitacion mas profunda sobre temas de comunicacton, servicio y alencion a los clientes, asy
como la importancia de la satisfaccion de los clienies v la conservacion de los mismos.

Se afaden actividades como la de tener mayor interaccion con los clientes, y de
intervenir en la solucton de problemas que surjan con clientes dificiles, sin que cxista la
necesidad de que intenvenga, es decir, que se ofrezca de antemano a tener mayor contacte con
los clientes, impidiendo que estos Ileguen a un estado de enojo y disgusto mayor de lo que de
antemano traen al acudir a la sucursal.

También se recomienda que tenga mayor contacto personal con sus subalternos, para
recoger opintones sobre su actitud ante el trabajo que cada un de ellos desempetia y ¢l trabajo
que et propio encargado realiza. Esto se pucde concentrar en el hecho de atender a sus clientes
internos y ser un elemento de cambto y motivacion en ¢l trabajo de los mismos.

Ademas el encargado de sucursal scra ¢l responsable de llevar a cabo ¢l programa para
mejorar la calidad en ¢l servicio de la sucursal Rcvisard continuamente ¢} programa por
periodos semanales, convocando a reuniones y juntas para discutir los problemas y comparur
los togros alcanzados hasta el momento

Estas reuniones propuestas en forma semanal en un nicio, deberan ser flexibles y de
acuerdo a los resultados y avances obtenidos tendran que cambiar a una o dos reuniones al
mes.

Fsto con la finalidad de que las reumtones no scan un fastdio rutinario para los

empleados v a [a larga sea un factor de desmotivacion en cl trabajo
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También se establece que haga uso de dos herramientas estadisticas que le serviran
para identificar mas facitmente los problemas y forma de actuacion de sus subordinados, vstas
son el diagrama de Ishikawa, para analizar las causas y efectos de tos problemas cxistentes
entre los clientes internos y externos; y el diagrama de Parcto, para establecer el orden de
importancia que cada problema tenga y trabajar sobre los mismos y evitar perdida de recursos
{tempo, dinero, trabato, etc.).

Dichas herramientas seran controladas por el encargado de sucursal, pero tendran que
ser elaboradas conjuntamente con los vendedores, en primera instancia, y auxiliado por el
cajero y técnico, en segunda instancia y en ese orden.

La persona de fa cual sc tendra que auxiliar mayormente serd ¢l vendedor, para que sea
éste (ltimo quien aplique ciertos cuestionarios a los clientes {disgustados, primeramente y en
genera) consecutivamente) para tener la expresion escrita de lo que desean, necesitan, les gusta
y no les agrada del scrvicio, productos o el trato en general.

Se requiere una persona paciente, comunicativa, abierta a Ja critica y participativa para
que ocupe y descmpefie eficazmente este pucsto.

Vendedor. L.a persona que este en cste puesto debera estar 100% onentade hacia el
cliente, cumpliendo con el perfil que la mayoria de los vendedores (por no decir todos) deben
tener para que les sean rentables a cualquier organizacion.

Entre las cualidades requendas podemos cnumerar el que tengan facilidad de palabra,
sean extrovertidos y hagan su trabajo con gusto, asi como vocacion para ¢l senvicio v la
atencion a los clientes, saber tratar con personas de diversas caracteristicas {amablus,

coléricas, ctc.) y de distinlas clases sociales, ademas de ser amabie v servicial
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Con ello podemos decir que no tendri problemas para relacionarse con olras personas,
as1 como la habihidad de saber escuchar lo gue ¢l chente e esta exponiendo

El vendedor tambicn debera contar con una capacitacion mas profunda sobre el
funcionamicnto, operacion y cuestiones técnicas de los productos, esto s¢ hara por medio de
asesorias y demostraciones que algun técnico ofrecera en las reuniones que se programaran
cuando sean necesarias, todo para que el vendedor tenga mayores posibilidades de argumentar
cosas serias, cicrias, precisas y concisas de los productos a los clientes.

Los cursos de capacitacién que se les daran a los cmpleados que integran la sucursal
seran impartidos por personal técnico, cn el caso de funcionamiento y operacion de los
productos; y seran impartidos por los propios gerentes de ventas, cuando se traten temas
referentes a la calidad, el servicio al cliente, la actitud, comumcacion y motivacion.

Se tiene bien claro que el conocimicnto y la experiencia con la que cuentan los
gerentes vy demas personal especializado debe ser difundido entre el personal que no lo tenga y
que lo requiera para desempefiar su trabajo con cahdad.

El vendedor también ayudara a realizar cuestionarios para los chentes en base a la
identificacion de las necesidades y deseos de los mismos. todo cllo con la finalidad de contar
con informacion cuantitativa y cualitativa de las diversas situaciones que se presenten en la
sucursal, cuya informacion serd basica para la elaboracion y aplicacion de las herramientas
estadisticas de control que permitan mejorar la calidad ¢n ¢l servicio y la atencion a los
clientes

A continuacien sc presenta un formato de cuestionario que servird como punto de

partida para aplicarlo a los clientes que acudan a la sucursal para reparar algin producto.
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C'uestionario

Fecha
Sexo M F
1. ;Qué le desagrado del producto?

2. (Qué le desagrado del servicio?
3. ;Como calificaria ai producto?

1. Malo 2. Justo 3. Adecuado
4. ;Cémo calificaria al servicio?

1. Malo 2. Justo 3. Adecuado
5. ¢Qué tipo de falla presenta el producto?

6. ¢Volveria a comprar con nosotros?

5. Excelente

5 Excelente

Con estas seis preguntas simples y concretas se pretende tomar opiniones por parte de

los clientes. Se puede observar que las preguntas con numeros noncs estan orientadas al

producto. mientras que las pares estan onentadas hacia el servicio que ¢l cliente recibe.

Esto se hace con ia finalidad de que ¢l vendedor pueda aplicar al cugstionario mas

facilmente El vendedor no necesariamente tendra que buscar ¢l momento apropiade para

aplicar cl cuestionario al cliente. podra hacer las preguntas de forma indirecta, de forma verbal

y sin que ¢l cliente s sienta interrogado.

Fste formato también cs susceptible de modificarse de acucrdo con los resultados que

se vavan obteniendo v las situaciones o experiencas que se presenten a partir de fa aplicacion

de estos cuestionanos.
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Tambicn e¢s indispensable schalar que la dircceion tendra que otorgar incentivos
cconomicos para ast motivar al personal para trabajar con calidad. Estos incentivos seran por
medio de bonos mensuales de productividad que deberan ser establecidos por los directivos ¥
gerentes, que podrian ser similares a los que otras empresas establecen en este tipo de
remuneraciones ¢xtras. En primera instancia se proyecta que sean bonos con montos del 10, 20
0 30 % del sueldo que percibe el empleado

En lo que se refierc a las falias que constantemente presentan los productos Koblenz,
se establece que ¢l técnico tome nota de qué tipo de fallas y en qué productos se presentan
para que con csa informacién se elaboren Graficas de Pareto. Al realizar dichas graficas
también se claborara un oficio que se le hara llegar al gerente de produccion de Koblenz
cléctrica con la finalidad de que se realicen cambios en los productos que lo requieran.

Con estos oficios que s¢ enviardn ¢n forma semanal o quincenal (dependiendo de fa
incidencia en las fallas y en los productos) para que ¢l departamento de produccion cuente con
una forma mas de medir la calidad de lo que produce, visto desde la perspectiva del chente,
que al final de cuentas es éste quien determinara si el producto tiene o no tiene cahidad.

Con estas medidas se pretende entonces poner a funcionar la idea de lo que realmente
debe ser una sucursal v que esta haga su trabajo cficazmente para conservar a los clientes, que
estos regresen, que vuelvan a comprar y colaboren con ¢l crecimiento y desarrollo de la
cmpresa misma.

Recordando que loda empresa se manticne de sus clientes, pero no solo de
conservarlos, stno de que su nimero crezca y que fa repelicion en sus comprar aumentc

tamtnén.
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El programa entonces exponc estas ideas que deberan ser consideradas para
posteriormente pasar a su implantacion en un periodo no mayor a los cuatro meses y sin lener
que asignar un presupuesto especifico para ¢l desarrollo del mismo.

Simple y sencillamente se deberan tomar las medidas antes propuestas en lo que se
refiere a los bonos € Incentivos economicos.

Asimismo cste programa es susceptible de ser modificado y mejorado, dependiendo de

Ia evolucion y ef desarrollo que el mismo tenga en las sucursales.
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CONCLUSIONES

El motivo de realizar un programa de cste tipo es pnmeramente ¢ do crear coneiencia
en el personal que labora en una organizacion (independientemente del puesto o la jerarquia
que tengan) una cultura orientada hacia el clicnte, llamesce clientes internos o externos, aunque
este programa csta especificamente orientado hacta los clientes externos.

Una vez que ¢l personal de una organ:zacion, o €n nucsiro caso, cl personal que labora
en una sucursal y que constantemente tiene un contacto directo con clicntes, ha entendido fa
importancia y vitalidad de crear y mantencr clientes, serd mucho mas facil que no s¢ pierda de
vista ¢l objetivo y 1a meta de los empleados rmismos.

Este programa también contempla el que Jos gerentes y mandos medios compartan su
conocimiento y experiencia, en pro de la organizacion y en beneficio de todo ¢l recurso
humano en general.

Otro de los puntos importantes del programa es ¢l de considerar remuneraciones justas
para los empleados por tener un desempeiio de calidad. Muchos empresarios han terido la
falsa 1dea de que la capacitacion, el entrenamiento o todo esfuerzo dirigmdo hacta elevar ¢l
nivel de los empleados y trabajadores es simplemente un gasto.

Falso, ya que ¢n ln medida que se tenga un personal capacitado se ahorraran otro Upo
de recursos que al final representaran dinero, tal como o es €] ahorro de triempo, de pastos
indirectos que tienc una empresa, v fetrasos ¢n trabajo de las personas al tener carencias sobre

la manera adecuada de realizar sus labores.
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Y por punto final tencmos el hacer que el cliente que visile Lienz, S A de U V. quede
satislecho, [ como se logra cso?

Todo es cucstion de analizar que desea nuestro clente y que necesita, para que al
descubrir esto nosotros podamos determinar si podemos cumplir sus expectativas. Con ello
tendremos la mitad del problema resuelto. La otra mitad consistira en cumplir con dichas
expectativas. Ya que al cumplir con clias, habremos logrado tener un cliente satisfecho.

Esto nos lleva a una ultima afirmacion para conclur finalmente, todo esfucrzo que se
haga en pro de la calidad debera considerar de manera directa o indirecta impactar en el
servicio, atencion y satisfaccion del cliente. Todo esfuerzo que no contempie al cliente como
una meta final, pero pnmord:al, serd en vano

No debe existir esfuerzo realizado por empresa alguna que no tenga la figura trazada de

un cliente satisfecho al final del camino
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