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Iniroduccion

Actualmente se vive una época con un enorme dinamismo, a diario se dan
avances tecnoldgicos y cambios politicos. Paises se crean y otros se unen para
formar bloques comerciales y hacer frente a tales cambios. Asi mismo hay
empresas que s¢ fusionan para fortalecerse o crecer. De igual manera se hace

imprescindible que estas organizaciones planeen tactica y estratégicamente los

procesos que usan en la operacion diaria para lograr mejores resultados.

Con la revolucion industrial y después a principios del siglo xx se dio inicio
a la investigacién de la forma como coordinar esfuerzos y recursos de una
manera mas eficaz y con mejores resultados y nacio la Administracién como
ciencia. Durante las siguientes décadas se ha seguido aplicando y agregando

nuevos modelos, métodos v técnicas.

En cl primer capitulo de este trabajo se habla de la Administracion como
concepto, la aplicacién que sc le ba dado en México y el Desarrollo
Organizacional como alternativa. En el segundo capitulo se trata el tema de la
calidad, administracion para la calidad, los modelos de calidad originados en
Japon y Estados Unidos y las herramientas estadisticas basicas para el control
de la calidad. Asi también se menciona el inicio de la adopcién que estos

conceptos y modelos han tenido en México en tiempos recientes.

El tercer capitulo describe un panorama general de Ja forma de integracion de
las pequefias y medianas empresas, su clasificacion y perspectiva. Por otro lado

el cuarto capitulo se dedica al servicio con calidad y en el se ofrecen
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alterativas, métodos v técnicas para dirigir esfuerzos hacia la prestacion de un

servicio con calidad al cliente.

Por Gltimo en el quinto capitulo se describe un caso practico, el disefio de un
modelo de calidad en un departamento de atencidn a clientes en una empresa
mediana, en el se propone un proceso sencillo con el cual se puede dar inicio a
la implamacién de un sistema de catidad y mejorar con ello ¢l trabajo en equipo
dentro del departamento de atencidn a clientes y ¢l servicio que presta. En €l se
usa la hoja de verificacién como herramienta para el control y evaluacion del

grado de satisfaccion del cliente en el servicio que recibe de la empresa.
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Plantcamiento del prebiema

No existe en el departamento de Atencion a Clientes de una empresa
comercializadora de cosméticos delimitacion de funciones, hay falta de

coordinacién entre las dreas, lo que provoca desperdicio de recursos humanos

Objetivo general

Disefiar un modeio de calidad para el departamento de atencidn a clientes
con la finalidad de realizar cada funcién de manera més eficiente y alcanzar un
nivel de calidad departamcntal que colabore con el desarrollo de la

organizacién y la satisfaccién de los clientes en general,

Objetivos particulares

* Delimitar funciones,

* Coordinar areas departamentales.

* Establecer un programa de calidad.

* Alcanzar un mejor nivel de productividad en el departamento
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Antecedentes de ia Administracion

1.1 Concepto de Administracién

Agustin Reyes Ponce: La técnica gue busca obtener resultados de méxima

eficiencia, por medio de la coordinacién de las personas, cosas y sistemas que

Harold koontz y Cyril O’Donell: Es la direccion de un organismo social y su
efectividad en alcanzar sus objctivos, fundada en la habilidad para conducir a

sus integrantes.

Isasec Guzman Valdivia: Es la direccién eficaz de las actividades y la

colaboracion de otras personas para obtener determinados resultados.

George R. Terry: Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el

esfuerzo ajenc.

José Amtonio Fernindez Arema: Es una ciencia social que persigue la
satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través

del esfuerzo humano coordinado.

Administracién significa el proceso de determinar los fines y las politicas, de
fijar los objetivos y la orientacion de una organizacién o de una delas 4reas que
la conforman.. Tal proceso incluye necesariamente las funciones de disefiar e

implementar los planes o programas, de organizar el trahajo, de distribuir ¥
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asignar los recursos, de conducir al personal e influir sobre el mismo, de
coordinar el trabajo, de controlar y evaluar los resultados y de adoptar todas las
decisiones y efectuar todas las comunicaciones necesarias para cumplir con los

fines y la politica.

A la Administracion la podemos entender como un conjunto integral y

H - e v sag Grmermen etagidag hanle v olaiods i
coordinado de métodos v esfuerzos dirigidos hacia un objetive establecido en

cualquier grupo u organizacion.

Tarmbisén podemos agregar que es la coordinacién de esfuerzos y recursos
enfocados hacia un objetivo para alcanzar el maximo de beneficio de estos y

llegar a metas organizacionales.

La administracién es una ciencia social que se basa en métodos y
procedimientos estructurados basandose en necesidades detectadas en campos
especificos, es decir, una vez que se identifican areas en las cuales se tiene la
necesidad de planear, controlar y medir se aplica la administracién como medic

para cumplir esa necesidad.

Hoy en dia se estan suscitando cambios constantes en la forma de concebir la
forma de hacer las cosas, esto es, cada vez las empresas quieren hacer las cosas
con mucho méas calidad y para ello desarroilan métodos y técnicas que guardan
una estrecha relacion con la administracién o que parten de hecho de la misma,
es por cllo que antes que nada al estudiar cualquiera de estos modelos ¢ intentar

aplicarlos es imprescindible estudiar Administracion.

! Larocca, Héctor A. Que es Administracién? Argentina, Ediciones Macchi, 1998, Pag., §
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Nuestra sociedad esta basada en organizaciones o grupos y de ahf parte la
necesidad de contar con métodos, modelos y técnicas que permitan la
coordinacién de esfuerzos, la maximizacidn de recursos y lograr la

productividad requerida para que estas organizaciones crezcan y se desarrollen.

1.2 La Administracién en México

En Meéxico durante mucho tiempo y en algunos sectores se empleo y
aplicado un enfogue tradicional basado en los principios de la escuela cientifica
Taylorista, en €] se encontraban inmersos 1os estudiantes de la materia en las
universidades y mas awn cuardo sc tenia la posibilidad de aplicarlo

directamente en las organizaciones.

(En qué consiste ¢l Modelo tradicional? Ademas de la adopcion de una Serie
de Principios Administrativos creados por Frederik W. Taylor y la
transformacion de estos preceptos a las condiciones econodmicas, sociales,
educacién y desarrollo del pais. En este modelo los directivos estan cn mayor
magnitud preocupados por cneontrar fuenies de ingreso externas, es decir que
no dependen directamente del producto o servicio que elaboran en la empresa,
que en realidad inveolucrarse en el desarrollo de métodos y procesos que
permitan la mejora continua en la organizacion. Se creé en este sistema que fos
trabajadores de linea son los responsables de la mayor parte del proceso de

operacién v por ende de ellos depende ¢l éxito o el fracaso.
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Desde ¢l punto de vista economico y partiendo de los preceptos mencionados
anteriormente es posible identificar algunos factores y vicios en la economia de
México que afectaron consistentemente el desarrollo econémico y que
lamentablemente aunque en menor magnitud aun siguen perjudicando en
algunos sectores dicho desarrollo. Estos factores son: El Proteccionismo, los
sindicatos, la burocracia, la globalizacion y la reprivatizacion, los cuales afectan
cuando existe direcmmente Ia aplicacidn practica de los modelos

administrativos para la calidad.

1.2.1 El proteccionismo

Fra usado masivamente, a través de éste el Estado ayudaba a algunos sectores
empresariales cubriéndolos de la compcicncia externa, mdés todavia se
establecian tantas barreras legales a productos extranjeros que de una mancra
indirecta se obliga a que el mercado interno consumiera los productos
elaborados por estas industrias a pesar de que la calidad facra menor y el costo

2
mMayor.

Desde hace 6 afios esias condiciones han cambiado radicalmente a
consecuencia de los tratados comerciales firmados con Estados Unidos, Canada,
El MERCCOSUR, v mas recientemente con la Unién Europea y Centroamérica.
Algunos de estos en vias de entrar en vigor y ofros ya vigentes. Esto significa

que la imposicién arancelaria mutua deje de existir y las mercancias lleguen a

2 Colunga Dévila Carlos. Administracién para la Calidad. Panorama Editorial, México 1995, Pag. 26
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tener Hbre transito v por lo tanto la competencia aumenta provocando con ello
gue las empresas o sectores que no produzean con calidad, no sean rentables y

corran ¢ riesgo de desaparecer.

1.2.2 Dependencias Gubernamentales

Continuando con esta linea y funcionando como un mecanismo de control
podemos hablar de las Dependencias Gubernamentales: Estas tienen a su cargo
la realizaciém de procesos que permitan a las empresas la operacion, es decir, ¢l
otorgar permisos, establecer reglas, efe. sin embargo lejos de facilitar las cosas
v cumplir con el objetivo de coordinacion v apoyo fijan procedimientos y
tramites tan complicados y ¢xtensos que entorpecen desde el inicio y

constitucidn de una empresa hasta la operacién misma.”
En los dltimos 10 afios se ha hablado mucho de la simplificacién

administrativa en la burocracia sin embargo hasta ahora no se observan

resultados cuantificables.

1.2.3 El Sindicalismo

Por su parte ha jugado un papel muy importante en el desarrollo ¢

* Colunga Dévila, Carlos. Administracién para la Calidad Panorama Editorial, México 1995, Pag 28.
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implementacién de modelos adiministrativos para la calidad, cn éste se centra la
idea que primero la organizacion ha de satisfacer a sus integranies(clientes
internos) para posteriormente cubrir las necesidades del exterior.” Si bien es
cierto que la satisfaccion de los clientes internos es tan importante como la de
los externos ésta no se dara consistentemente si no se adopta un enfogue ef cual

le permita a la organizacion producir para permanecer en ¢l mercado y crecer.

Un punto central en la actualidad y que tienc relacion estrecha con los
sindicatos son los energéticos, el petréleo v la energia eléetrica. En México se
ba iniciado la alarma de la carencia futura que se tendra sino se reestructuran
estos sectores y permiten la entrada de inversion privada y ante esto ademas de

los motivos politicos, los sindicatos han manifestado su oposicion.

Estos tres factores mencionados afectan directamente a los organismos
piiblicos, sin embargo en la relaciéon que ticnen con los sectores privados

también ¢jercen una influencia negativa.

Como efecto de los cambios en el entorno internacional y de camino hacia la
globalizacién, en México se adopta ademas una politica de apertura comercial,
permitiendo ]a entrada de productos y empresas al pafs que aciualmente
compiten con la produccion nacional en desventaja ya que estos productos e
industrias gozan (salvo excepciones) de un prestigio de garantia de calidad que

supera a la produceion local.

Es importante recalcar que no en todos los sectores es asi, por ejemplo las

* Colunga Dévila, Carlos. Administracién para la Calidad, Pancrama Editorial, México 1995, Pag. 27.

11
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empresas scmenteras mexicanas. Al abrir sus fronteras comerciales México
también comenzd una etapa de privatizacion de empresas piiblicas en el afan de
ser mds competitivo y como resultado de la presion ejercida del exterior para
tener la posibilidad de invertir en el pais en giros que se saben muy rentables;

las comunicaciones y el scetor financiero entre otros.

Por supuesto que bajo estas condiciones inteinas, exiernas y aunadas ai
grado de educacion y aspectos sociales en México no se suscito la aplicacion
de modelos administrativos con tanta eficiencia y resultados posilivos como en
otros paises como Japén y Estados Unidos, sin embargo en los dltimos afios se
observa un mayor dinamismo empresarial y econdmico y existe un mayor
numero de empresas interesadas en Ja aplicacion de modelos de calidad y

normas de calidad como el IS0 90G.

1.3 Desarrollc Organizacional

Una de las técnicas o procedimientos que se puede dirigir hacia alcanzar un
cambio en la organizacidén y en sus integrantes con la finalidad de crear
productos de calidad, crccer y mantenerse ¢n el competido mercado actual es el

Desarrolio organizacional.

Blake y Mouton; Es un modo sistematico de alcanzar un ideal de excclencia

corporativa.

i2



Facultad de Estudios Superiores Cuautitian UNAM

Bekhard; Fs un esfucrzo planeado de toda la organizacion y administrado desde
la alta direccién para aumentar la eficiencia y la salud de la organizaciéon a
través de intervenciones planeadas en los procesos organizacionales, mediante

el uso de los conocimientos de la ciencia del comportamiento.

El plarear ol D.O. es vealizar un diagndstico en la organizacion
estratégicamente, es decir por 4reas y en general que permitan ia coordinacion
de los recursos en la empresa. Es un carabio cultural que debe iniciar en la
direccidn y transmitirse 2 cada persona involucrada en los procesos con la

finalidad de aumentar la eficiencia y alcanzar los objetivos organizacionales.

1.3.1 Principios del D.C.

* Fs un sistema de partes intcrdependientes, es decir, que al interactuar estas
partes se afectan entre si y alteran {os procesos. Es decir todas las areas de la
empresa intervienen en la elaboracién y aplicacion de mecanismos que

permitan mejorar los procesos.

*  Todos los sistemas involucrados son dindmicos y cambiantes y ademds se
ven influenciados no sé6lo por caracteristicas internas sino también por el

entorno.

* El centro de toda organizacion son los grupos por lo tanto se debe trabajar en

equipo y colaboracion mutua dejando a un lado la competencia destructiva.

13
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Die esta forma se da inicio a la aplicacién de un proceso de cambio interno y
de grupos que dara resultados positivos en el seguimiento de los procesos y

finalmente en la produccion de articulos o servicios de calidad.

* Las decisiones se deben tomar basadas en la informacién de que se disponga
y no dependiendo del nivel jerdrguico que se tenga. Es decir, no siempre cl
director o gerente dispone de la mejor mformacion o capacitacién, también
es necesario considerar las ideas y experiencias de quienes intervienen en la

operacion asi como otras dreas involucradas.

# Para foner una empresa sana s necesario se dé una comunicacion abierta
entre los empleados y en general con todos los integrantes de la misma. La
comunicacion se convierte entonces en un elemento primordial en el
desarrollo de nuevos esquemas de cambio e implementacidn de estrategias

enfocadas hacia la obiencidn de beneficios organizacionales.

* Al intentar cualquier cambio organizacional en los procesos €s necesario que
cada integrante haga suya la idea y participe activamente en ella, si no es asi

no resultara.

*+ Cualquier cambjo organizacional serd basado en un diagnéstico fundado y
enfocado a la salud de la empresa. Es importante dimensionar el tipo de

cambio que se realizard y los resultados posibles que se obtendran,’

La aplicacién de los principios y en general del modelo de Desarrollo

* Colunga Davils, Carlos. Administracién para la Calidad. Panorama Editorial, México 1995, Pag. 56
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Organizacionat conlieva una scrie de cambios estructurales, educacionales y de
comportamiento por lo que no es facil su implementacion. En las empresas
mexicanas suelen iniciarse cambios superficiales tratando de reparar errores y
obtener resultados Inmediatos, en la mayoria de ellas se cambia la superficie
sin realmente elaborar un diagndstico profundo y basado en la raiz de sus
problemas o persistencia de errores gue limitan su crecimiento y las mantiene
en un estado de pasividad estructural, a veces con crecimientos laterales, en el
nivel de produccidn y hasta en las utilidades, sin embargo podrian fijar metas
altas y objetivos ambiciosos y alcanzarlos mediante la prictica y el

mejoramiento continuo de los sistemas administrativos.

Bl Desarrollo Organizacional os una técnica que se umplementa con la
finalidad de iniciar un cambio cn la empresa, dirigido a alcanzar un grado de
competitividad que retribuya bienestar y salud a la compafifa. Esta técnica

contiibuye a alcanzar un nivel de calidad en la organizacion.

15
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Calidad
2.1 Concepto de Calidad
Joseph M. Juran dice que: La calidad es la satisfaccién del cliente.
La calidad es satisfacer al cliente, ;cémo? Al producir produetos y servicios
de calidad y para elio es necesario que cumplan con ciertos requisitos como:

funcién, durabilidad, precio, etc. que satisfagan las necesidades del clicnte.

La calidad la podemos entender como la excelencia en todas y cada una de

las operaciones y procesos que se realizan en una organizacion.

La calidad es también entendida como el cumplimiento de estindares de Ias

organizaciones al elaborar un producto o prestar un servicio,

2.2  Concepto de Administracidn para la Calidad

Para Carlos Colunga Davila la Administracion para la Calidad es: Planear
proveer recursos v coordinar csfuerzos sistemdtica y organizadamente para

fograr la calidad.

La administracion para la calidad es ¢l conjunto de principios, sistemas,

17
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rocesos, métodos técnicas, cuya aplicacion permite of cumplimiento
p » Yy p P P

sistematico de los requerimientos y 1a reduccion sistematica de los errores.

2.3 Inicios de la Administracién para la Calidad

El iniciador de esia técnica fue el doctor W. Edwards Deming, quién en plena
gierra mundial comenzd a  ofrecer una serie de cursos sobre el control
estadistico del proceso a ingenieros que trabajaban en empresas que fabricaban
armamento. A partir de csto llamo la atencidon de algunos directivos ya que
contenia aplicaciones estadisticas que permitian corregir errores en la calidad de
ta produccidn. Sin embargo ¢l enfogue de este sistema no fue el adecuado ya
que se dirigio a ciertas aplicaciones para reducir los errores en la operacion de
linea que seglin el autor corresponden sélo el 15% y el otro ¥5% ticne
ingerencia directa con problemas que los directivos pueden controlar y no
obstantc no se entendié asi. Al contrario de lo que ocurrié en EE.UU. el
desarrollador del sistema fue invitado a Japdn en donde después de una derrota
en la segunda guerra mundial y con una estructura industrial y social en plena
necesidad de surgir y competir se adopta esta practica con un enfoque en el cual
los tnvolucrados en la aplicacion y utilizacion eran todos los miembros de la

organizacion: Directivos, Gerentes, Supervisores y a nivel operacion,

Los empresarios de Japén entendieron, adaptaron y aplicaron la Filosofia

Deming en sus organizaciones y sus resultados fueron excelentes, tan es asi que
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en un corto tiempo empezaron a producir una gran cantidad de productos que
eran competitivos a escala mundial y después de unas décadas se convirtieron
en vha potencia econdémica y los bienes que producen gozan de uma gran

aceptacion y fama con garantia de calidad.

2.4 ;Qué es Is Administracion para ia Calidad?

Es mun modelo administrativo que a través de Ja aplicacion de una serie de
sistemas, métodos v técnicas permite a la organizacion desarrollar un proceso
administrativo v operacional adaptado a las condiciones de la empresa mediante
el cual identificard sreas en las cuales existen incidencias en errores,

establecerd estdndares de medicion y una forma de corregirios.

Los enfoques en los que se apoya y son la base de la Administracion para la
Calidad son: Los circulos de calidad, El confrol estadistico del proceso, Los
inventarios justo a tiempo, El proceso de la mejora continua y Las operaciones a

prueba de errores.

2.4.1 Los Circuwlos de Calidad:

Son asociaciones espontineas de trabajadores de la misma drea operativa

que se reimen regularmente 2 fin de analizar los problemas de la empresa fuera
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de su horario de trabajo y sin remuneracién.®

Este sistema se inicio en Japdn en 1962 vy partid de la idea original del
control de calidad en la cual cada miembro de la organizacién debe ser
protagonista de un proceso global de mejora continua en fa empresa y opera a

través de un proceso de retroalimentacion constante, el cual genera entusiasmo
y satisfaccién y amplia la posibilidad de tener resuliados positives futiwos a
través de la creacion de grupos que colaboran conjuniamente cn la mejora de

cada procesc y solucion de cada problema.

Para que se pueda iniciar “los circulos de calidad” es necesario que exista
una sensibilizacion en todos y cada integrante de ta organizacion donde se desee

mejorar y a partir de esa premisa crear los grupos de actuacién.

Los conocimientos requisito para emprender “circulos de calidad” por parte

de la empresa son:
1.- Filosofia de Circulos: Entender de una misma forma el concepto de calidad
la que sera orientada hacia ¢l cliente y hacia la empresa y cada drea de la misma

y lo més importante es que la participacion sea voluntaria

2.~ Técnicas para generar y transferir la informacién: Ensefiar a utilizar las siete

herramientas estadisticas v saber interpretar 1a informacion.

3.~ Técnicas parz la generacién de ideas: Discusiones libres, estimular la

¢ Fea, Uge. Haeia un Nuevo Concepto de Empresa Occidental. Diaz de Santos, Barcelona 1994, Pag. 54.
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intervencion de cada integrante, discutir y Hegar a la solucién final.

4.- Técnicas del proceso de solucion de problemas: Para escoger
auténomamente los problemas en funcién de la importancia, urgencia y
significado.

5.- Técmicas de presentacién de resultados: Ensefiar métodos que pemmitan
ofrecer informes de solucién de una forma sencilla y simple lo que provoque
que todos los miembros de la organizacion la puedan entender y asimilar

cuando s¢ trate de un proceso.

La creacion de los ¢irculos de calidad tiene dos acepeiones mas que se deben
cunplir de inicio; El compromiso de la direccion quienes elaborarin el

presupuesto necesario y el entusiasmo de cada integrante.

2.4.2 El Control Estadistico del Procese

¥s un Control de proceso realizado mediante una organizacion especifica y la
gestién de un circuito de control basado en técnicas estadisticas que tiene por
obieto mantener constantemente controlado la salida de un proceso para
garantizar su calidad dentro de los limites establecidos, incluso en presencia de

fuentes de disturbios.”

" Fea Ugo. Hacia un Nuevo Concepto de Empresa Occidental. Diaz de Santos, Barcelona 1994, Pag. 84
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{Utiliza las herramientas de campana de Gauss Y la curva de errores ¢
probabilidades en donde se mide la distribucion o variabilidad de cada proceso

en relacion con los estandares establecidos.

L.as causas de variabilidad se agrupan dos familias denomiradas Causas
Comunes las gue son implicitas del proceso y Causas Hspeciales que se derivan
de varables independientes, el distinguir cada una de esias tesulta
imprescindible ya que a través del resultado que arrojen se toman las medidas
necesarias para corregir en caso de que un proceso esté transcurriendo con

anomalias.

Para conseguir un Ouput de calidad es necesario disponer de un proceso
adecuado capaz de manteperse dentro de tolerancias reducidas y tarsbién

verificar todas las circunstancias gue lo condicionan.

Tradicionalmente el nivel de defectuosos se expresaba en porcentajes sobre el
total de unidades producidas que regularmente iba del 2% al 5% es decir de
20,000 a 50,000 por cada millén producido y utilizando el Control Estadistico
se hace en partes por millén en el cual los japoneses generan 100/300 y

actualmente 10/30, es decir 10 defectuosos por cada 3 millones.

Estas cifras informan sobre la efectividad que puede ofrecer el mantener un
proceso controlado a fravés de un proceso medido en el cual se pueda intervenir
para corregirio cuando sea pecesario sin necesidad de csperar al termino del

mismo.
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2.4.3 Inventarios justo a tiempe
F1 HT puede definirse como un sistema de programacion de 1a produccion.

Nace de una visidn estratégica de la empresa que lo inicia, se considera
dererminante para el éxito competitivo y la capacidac para responder con
prontitud, flexibilidad, precisién y producto justo en el momento que se
requieren los insumos para su elaboracién o justo en el momento que lo

requiere el cliente. Opera bejo los siguientes fundamentos:

o Eliminacion de todos los desperdicios

e Mejora continua de la calidad del producto y flexibilidad del proceso

¢ Reduccién del circulante de produccion

& Minimizacidén del tiempo de espera, para conseguir para conseguir una

elevada capacidad de respuesta al mercado.®

Para que sé de Ta ausencia de defectos y no interrumpir el proceso productivo,
es necesario tener flexibilidad en los procesos y de esta forma no influir de
manera relevante en el aumento de los costos, ya que una serie de procesos en
los cuales no se pueda intervenir de manera pronta y en el momento en que
ocurra una desperfccto genera un retraso o que la produccién salga con
defectos. Es importante también la calidad del factor humano para garantizar
asimismo la calidad de los procesos empleados y del producto resultante. La

principal premisa de este modelo es la de operar bajo inventarios justos, es

¥ Fee, Ugo. Hacia un Nuevo Concepto de Empresa Ocsidenial, Diaz de Santos, Barcelona 1994, Pag. 97
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decir, contar con: los insumos necesarios justo en el momentc en gue se
requieran en la linea y los productos a la hora de ser necesaria su distribucion y

entrega al cliente.

También es necesaria la descentralizacion de las decisiones para con ello
resolver los problemas o ajustar los procesos en el momento en que se necesite

sin tener que esperar a que algdn error provogue lentitud o detenimiento de la

produccion por falta de toma de acciones.

2.44 La Mejora Continua

El autor Ugo Fea al respecto de ta Mejora Continua expone lo siguiente: El
modelo japonés, al cenirar el principal factor de éxito en los recursos humanos y
el punto constante de referencia de su actividad en la satisfaccién del cliente.
La direccion japonesa, consciente del dinamismo del mercado, motivo por el
cual ninguna realidad de la empresa puede considerarse definitiva, sabe que la
satisfaccidn estandar del cliente es evolutiva v gue sc precisa introducir un
mecanismo que mantenga continusmenie adecuados sus procesos a las nuevas

realidades, “mejora continua”.

El Kaizen representa una revolucién impensable en la tradicional
interpretacion de la empresa, por gue se basa en la conviceidn de que el
verdadero valor de ésta son Jos recursos humanos, mientras que los medios son

nada mas que instrumentos.
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La conquista y el mantenimiento del liderazgo absoluto tmicamente se puede
alcanzar mediante un proceso institucionalizado de mejora continva, es decir a
través del constante incremento de los conocimientos del potencial humano que,
a su vez serdn anlicados al perfeccionamiento de los procesos, y finalmente a

los productos.

E1 Kaizen, se desarrolia por medio de tres 1éenicas fundameniaies:

1. El ciclo Planificar — Hacer — Verificar - Actuar, también ¢onocido como

por el nombre de su inventor como “Rueda de Deming”.

2. La relacion cliente- proveedor.

3. La gestién de la rutina diaria. (Hacia un nuevo concepto de empresa

occidental, Ugo Fea)

1.-

a) Plancar: Planificar a fondo las acciones antes de desarrollarlas, es decir,
definir exactamente el tema, o sea los limites y contenidos del 4rea que se desea
explorar, verificar los motives que han substanciado Ia elecci6n, establecer el
orden prioritario de los objetivos, analizar los hecho para determinar las causas

y decidir las acciones a realizar para conseguir los objetivos previstos

b) Hacer.- Ejecutar todo lo que se ha planificado capacitando a los operarios
para que se comprendan las modificaciones a introducir y explicar las acciones

correctivas.
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¢} Verificar.- Verificar los resultados obienidos contra los planeados.

d) Actuar.- Si los resultados obtenidos corresponden a los previstos se debe:

Estandarizar las acciones correctivas v extender las nuevas modalidades a todos

los operadores mediante ol adiestrarmiento.

2.- La refacién Cliente ~ Proveedor: En esta técnica se introduce ! concepto de
Cliente inferno y “next in line” o préximo en la linca, es decir, la unidad que
sigue en ¢l proceso se convierte en el cliente el cual debe estar completamente
satisfecho del producto recibido. ¥l objetivo del Kaizen es, por tanto la
optimizacion de Ja relacion cliente proveedor de todas las unidades
organizativas para propiciar la mejora continua de la calidad del producto o
servicio. Y una primera norma para lograr este objetivo es definir en forma

exacta al cliente a fin de determinar las acciones cxactas para satisfacerlo,

3.- Qestidn de la rutina diaria: Es el instrumento de gestion para el
mantenimiento y mejora continua de las prestaciones de todas las unidades
organizativas. Consiste en una aplicacién diaria del ciclo PDCA entodos y cada
uno de los procesos de la empresa con el fin de satisfacer las necesidades del

cliente interno o externo. Tiene las siguientes orientaciones:

Orientacién al proceso: Identificacién de la actividad y el proceso prioritario,
sobre los que son necesarios concenirar la atencién vy los esfuerzos ¢ identificar

las finalidades para saber como asegurar la satisfaccion,
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Orientacién al cliente: Identificar las necesidades y expectativas del cliente para
concentrar los esfuerzos en ellas e identificar los indicadores de calidad donde

se pueda medir adecuadamente su satisfaccion.

Oricntacion al control del proceso: Definir el sistema de control para asegurar cl

correcto desarrollo del proceso mediante un sistema de puntos y modalidades de

Orientacién a la mejora: Verificar los resultados conseguidos para constatar el
nivel de satisfaccién del cliente, aplicar las medidas correctivas necesarias 3 la
adecuacion de lo reguendo v estandarizay para que <! resultado que satisfaga al

cliente se consiga y se convierta en un ciclo repetitivo.

2.8 ;Como lograr la calidad?

Hoy en dia es necesario darle un enfoque mas humano a la administracion de
la calidad y por lo tanto se puede empezar por invohucrar af personal en el inicio
de un comportamientio y actitnd que permita disfrutar el realizar una funcién

importante en ¢l desarrollo de un producto o en la prestacion de un servicio.

El precepto inicial para alcanzar la calidad es el cambio de actitud que los
integrantes de una organizacién deben tener hacia ¢l logro de los objetivos
organizacionales, es decir, un comportamiento en e cual se sientan inmersos en
un sistema y una actividad que es importante, nos referimos también a la

calidad personal.
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2.8.1 Calidad Perspnal

El departamento en el cual se debe empezar a desarrollar la calidad de una
empresa es en la actitud y actuacidén de cada individuo. De esta manera se
traslada después al departamento en general y posieriormente a lodas las dreas
de la organizacion y mas todavia influye en el entomo empresarial. Una

o

A e lidad S T, Tidad
COMN Callag crea prouuctos Ge cailda

alidad que satistacen las

2

necesidades de sus clientes internos y exicrnos.

;Coémo? Al crear productos de calidad hace que sean competitivos en el
wercado v gue por lo tanto se vendan y ello trac consigo dividendos que
generaran utilidades las cuales pueden contribuir a la mejora de los salarios y /o
condiciones de irabajo en general y ademas dejara satisfechos y con deseos de
continuar comprando sus productos o solicitando sus servicios a los clientes
externos que al hacerlo aseguran ¢l nivel de permanencia de la compafifa cn el

mercado.

En los dltimos afios ¢l interés por la calidad del servicio ha crecido v ha
generade una revolucién en la prestacion de los servicios, es decir un cambio
sigmificativo tanto en la idea como en Ia forma de proporcionar satisfactores por

parte de la industria de servicio.

La calidad personal repercute en una serie de mejoras y crea un proceso de
desarrolio de calidad que inicia en un individuc y va cubriendo primero 2 un
area, después un departamento y termina cnvolviendo a [a compafifa ¢n general.

Por supuesto este proceso no se da de manera fortuita, si no que debe ser
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iniciado y continuar con sisttma gue permita involucrar a c¢ada persona

paulatinamente.

Enorgullecerse por los éxitos de la compafiia crea una sensacion general de
bienestar y estimula el desarrollo de un entorno creativo, espiritu de equipo y un
nivel de calidad elevado. De esta forma se genera un circulo de desarrollo

positive continuo y que se refiucrza en cada etapa que transcurme.

2.5.2 Control de calidad

Joseph M. Juran; Es el proceso que se emplea con el fin de cumplir con los

estandares.

Armand V. Feigenbaum; Un sistemma eficaz para integrar los esfuerzos en
materia de desarrollo, mantenimienio y mejoramiento de calidad realizados por
los diversos grupos en una organizacidén, de mode que sea posible producir
bienes y servicios a los niveles econdmicos y que sean compatibles con la plena

satisfaccion de los clientes.

El control de calidad es implementar un procedimiento de medicién que
permita verificar y evaluar que la elaboracion de un products ¢ la prestacion de
un servicio se realice conforme a estindares establecidos por la empresa

enfocados a alcanzar la satisfaccién de los clientes.
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Al igual que el sélo concepto de calidad, el control persigue el mismo fin,
lograr la satisfaccion de los clientes, ;Como? a través de la elaboracién de una
serie de procesos y programas con la utilizacién de métodos estadisticos que
permiten estandarizar, medir, programar y evaluar las actividades de las
diferentes 4dreas y vegistrar las incidencias. Se vale de las siguientes

=1

herramientas; El grafico de control, el diagrama de flujo, ¢l diagrama de causa
a de

..

cfecto, €l grafico de tendencia, el hlstog;rama, ¢l diagrama

diagrama de dispersion.

2.8.2.1 E} Grafico de Control

Es una herramienta de control estadistico de calidad y se usa para analizar el
comportamiento de fos procesos a través del tiempo y detectar variaciones con

relacion a una medida de tendencia central.”

Consiste en un sistema de coordenadas y se grafica el tiempo en el cie
horizontal y las mediciones efectuadas en el vertical, los puntos resultantes se
unen con lineas rectas v se determinan estadisticamente los limites superiores e

inferiores.

8i las variaciones se encuentran dentro de los limites, sus origencs se
denominan causas comunes o persistentes (la iluminacion, la habilidad de los
trabajadores, la capacidad de los equipos, ete.) y afectan permanente el proceso.

® Aburto Jiménez, Manuel. Administracién por Calidad. CECSA, México 1992 Pag, 6.
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Fistas causas por su naturaleza generalmente solo pueden ser intervenidas por la

autoridad de ta alta direceién.

En cambio cuando se presentan en Ja grafica 7 puntos consecutivos fuera de
los limites superior e inferior, cuando s¢ presentan estos 7 puntos consecutivos

en orden decente o ascendente se hace necesaria Ja intervencidn del sistema,
Los pasos para graficarlo son los signientes:

a} Identificar ¢l procese

b) Determinar los limites maximo y minimo y la norma del proceso

c) Obtener periddicamente los datos del comportamiento del proceso

d) Graficar los datos obienidos

e) Identificar los datos fuera de los limites de control, su tendencia y
posibles cansas.

f) Atacar las posibles causas mds importantes.

2.58.2.2 El Disgrama de Flujo

Es una representacion grafica gue muestra todos los pasos de un proceso, son
la documentacién de una secuencia y muestran la relacidn que guardan entre si
los pasos del proceso, donde empieza y donde termina, las acciones y las

alternativas.’ Se utilizan basicamente los simbolos siguientes:

*® Aburto Fiménez, Manuel. Administracion por Calided. CECSA, México 1992, Pag 74
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@ Inicio o fin del proceso.

Hechos o datos, es decir, la decision.

D Simbolo de documento
'
NI

Conector, se utiliza para indicar el fin o inicio de una pagina.
L T Son flechas que conectan los elementos del proceso.

Pasos para discfiar un diagrama de flujo:

a) Identificar el proceso

b) Determinar el inicio y el fin del mismo

c) Sefialor las actividades de que se compone

d} Ordenar las actividades de acucrde al procese

e) Describir las actividades precisando los recursos empleados

f) Graficar el proceso utilizando los simbolos.
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2.5.2.3 FEl Diagrama de Causa y Efecto

Es conocido como Diagrama de Ishikawa quien es su autor, también como
Diagrama de pescado por 1a forma que tiene. Utiliza 5 categorias generales para
su elaboracién: Personal, Maquinaria, Madic ambiente, Materiales y

™ 3t 1%
Froceaimienlos.

Medio Maquinnria Personal
Amhignte

\ \ \ Efecto
Procedimien- Mazeriales

RIS

Para graficar el diagrama de causa y efecto se siguen los siguientes pasos:

&) Identificar el problema

by Clasificar las categorias principales

¢} Dividir las causas principales en sus posibles componentcs

d) Jerarquizar las posibles causas en cuanto a su grado de inlluencia

¢} Atacar las posibles causas mds importantes.
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2.5.2.4 El Diagrama de Parcto

Esta grifica se elabora para visualizar la importancia relativa de los
problemas a resolver con el objeto de atacarles, controlar las dislintas
soluciones e identificar la cansa basica de determinado problema de alia

prioridad.

Consiste basicamente en una grafica de barras verticales que indica que
problema debe resolverse primero y cl orden en que se prestara atencion a los
dernds. Puede construirse con los datos tomados de la hoja de verificacion. Cn
el ¢je horizontal se anotan los errores o posibles defectos y en el vertical el
grado de incidencia o numero de ocusrencia, en el cje horizontal se anota ¢l

tiempo v en el vertical 1a medicion de variables.

2.5.2.5 El Grafice de Tendencia

También llamada Grifica de Corrida, se utiliza para llevar a cabo una
visualizaci6n mas sencilla de iendencias en puntos obscrvados duranie un
periodo especifico. El propdsito es monitorear el sistemna y observar si el
promedio ticne variaciones en un determinado tiempo. Los puntos se marcan en

el orden en que los datos se obtienen o estén disponibles. 12

U Colunga Davila, Carlos, Adininistracién para la Calidad. Panorama Editorial, México 1995, Pag. 90
2 Aburto Fiménez, Manued. Administracisn por Calidad. CECSA, México 1992, Pag. 81,
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Como aplicar un grafico de tendencia:

a) Identificar la situacion a medir.
b) Obtener periGdicamente los datos del comportamiento del problema.

¢) Graficar los datos obtenidos.

144

4y 1lnir los puntos de ocurrencia con lineas rectas.
e) Identificar los puntos que cstan fuera de ia tendencia descada y sus
posibles causas.

f) Atacar las causas més importanies.

2.5.2.6 El Histograma

Es una grafica que se utiliza para visualizar en forma de barras la frecuencia
con al cual ocurren cierios eventes, es decir, a través de una distribucion de
frecuencias. Tal vez sea la herramienta estadistica mas sencilla graficindose en
coordenadas cuyo eje horizontal se divide de acuerdo con Jas fronteras de clase
y en el vertical la frecuencia de ocurrencia de estas clases. Las clases son

intervalos de medicién de factores.”
Pasos para aplicar un histograma.
a) Obtenga la informacion cuidando de que sean aproximadamente 50 o

100 datos.
b) Obtenga ¢l dato mayor y el dato menor

* Aburto Jiménez, Manuel, Administracién por Calidad. CECSA, México 1992, Pag. 82.
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¢} Determine la diferencia entre estos datos, dividala entre 10 y aproxime é1
numero entero mds cercano Esto determinara el tamafio v las fronteras
de los intervalos

d) Determine cada uno de los intervalos partiendo del dato menor y
aumentindole el tamaiio de intervalo

¢) Registre el nlimero de datos que caen en cada intervalo

f) Grafique ias barras.

2.5.2.7 El Diagrama de Dispersién

Tiste diagrama es usado para estudiar la posible relacién entre dos variables,
de alguna forma puede probar la relacion entre causa v efecto. Se ordena de tal
manera que en el eje horizontal se presentan mediciones de una variable y en el

gje veriical las de la ofra.

a) Obtenga por lo menos 30 pares de valores de las variables que estan
siendo investigadas.

b} Analice los rangos dentro de los cuales se encuentran los valores y uselos
para determinar 1as escalas de los ejes X (causa) y Y (efecto)

¢) Grafique los datos.

d) Decida si existe o no-correlacién.

e} Actle sobre la causa cuando sea necesario.

El uso de herramientas estadisticas es fundamental para el control de calidad
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y conslituye una discipling que sirve para la identificacién y el analisis de los
problemas. Es importante hacer notar que ninguna proporciona la solucidn por
si misma a los defectos que un proceso de produccidn este generando, sin
embargo si informa en que parte del mismo se puede intervenir para mejorarlo,
de esta forma es el responsable de la vigilancia del proceso quien deberd tomar

la decision de en que momento actuar asi como 1a linea a seguir.

2.6 Pasos a seguir en ef control de calidad

Segiin Juran es un proceso de retroalimentacion con los siguientes pasos:

1.- Seleccionar el sujeto de conirol

2.~ Elegir una unidad de medida

3.- Establecer una meta para el sujeto de control

4.- Crear un censor que pueda medir el sujeto de control en términos de la
untdad de medida

5.- Medir el desempefio real

6.- Interpreter la diferencia entre el desempefio real y la meta

7.- Tomar medidas sobre la diferencia.

Seleccionar el sujeto de control, es decir definir que actividad se desea
regular, establecer la forma en la cual se le va a medir, fijar una meta que deba
cumplir la actividad o programa que se controla, medir esta actividad con

objetividad en {érminos de la unidad de medida que se establecid, evaluar el

37



Facultad de Estudios Supericres Cuautit!an UNAM

desempefie real, identificar si existio diferencia entre la meta establecida y la

realizada y saber qué hacer con la diferencia obtenida.

El conirol de calidad debe tener una orientacién hacia el cliente, a cumplir
sus necesidades de adquirir productos con la confianza de que cuentan con las

caracteristicas que satisfagan sus expectativas y cumplirdn con lz finalidad para

7]
3
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2.7 Calidad en Empresas Mexicanas

Aunque sin reconocimiento, estudio elaborado y dirigido a la mejora
continua la calidad siempre ha existido, desde que sc suscito la necesidad de
crear productos v ofrecer servicios a otros. En el siglo XX se le empieza a dar
una imporiancia relevante sspecialmente en pafses que cstablecicron una
estructura industrial y comercial avanzada. A mediados de siglo esta
importancia cobra mayor relevancia motivada por diferentes factores;
competencia en el mercado, permanencia comercial, crecimiento
organizacional, diversificaciéon de productos, cambios constantes en las
necesidades de los clientes, globalizacion econémica, cambios en la actitud de
compra y en general la exposicidn que se mantiene actualmente en la dindmica

mundial.

México y las empresas mexicanas no pueden ni deben sustraerse de esta

dindmica empresarial y se hace imprescindible adaptarse a las condiciones
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dictadas por el entorno, sin olvidar claro que la situacidn nacional difiere en
gran medida de la mayoria de los paises en los que se encuentran casi todas las
empresas que han logrado implementar exitosamente y desde hace mucho
tiempo modelos administrativos para la calidad. Para que las empresas
mexicanas puedan acceder a los mercados internacionales y competir han de
adaptar sistemas de calidad segiin las condiciones internas, econdmicas,

cutturales y sociales presentes en el pais.

2.7.1 Reconocimiento a la Calidad en México

Los primeros los encontramos en 1981 cuando se cred el grupo de Desarrollo
de Calidad de Vida por Joaquin Pedn, también cn ese afio inicio la publicacion
de Cambio Orpanizacional y Reflejos, dentro de éste grupo se gesto el

establecimiento de los primeros programas de calidad en empresas mexicanas.

En 1982 fue fundado et Centro de Calidad del Instituto Tecnoldgico y de
Estudios Superiores de Monterrey el cual tenfa la mision de investigar, disefiar
y promover modelos de calidad adaptados a las empresas del pais. En 1986 la
Secretaria de Comercio creo el Premio Nacional de Calidad y en 1988 Joaquin
Pedn estabiecid fa Fundacién Mexicans para la Calidad Total, la cual fue
integrada por un grupo de directivos de los scciores, publico, privado,
académico y laboral, nacidé como respuesia al cambio en ¢l entorno y con la
finalidad de contribuir al desarrollo pacional.

En noviembre dc 1989 se crea ¢l Nuevo Premio Nacional de Calidad en
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México por deercto presidencial y en noviembre de 1990 se cniregaron los
primeros nuevos premios a las empresas: Hylsa, Xerox, Alambres profesionales

en Morelia y a American Express.

En 1991 los ganadores fueron: General Motors de México y Crysel del grupo
Cydsa. En los primeros 3 afios de entrega de este premio de una puntuacion

roleinnd fan Aol e Som snesmss mmae e | do A0
que concede la evaluacidn del PICINGG para sef entregado, de 379

total de 1000
organizaciones que han concursado solo 8 pasaron de 500 puntos, sélo 2

tuvieron mas de 60C y ninguna paso de 650."*

Estos datos reflejan en primer lugar la importancia y necesidad que cobra el
incentivar y promover la implantacién de modelos de calidad en las empresas
mexicanas que como se ha explicado apenas inicia y se encamina hacia una
direccion que les permiia competir eficazmente en el mercado nacional e

internacional.

" Colunga Dévila Carlos. Administracién para la Calidad. Panorama Editorial, México 1995, Pag. 46.47.
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La Pequeiia y Mediana empresa en México

3.1 Concepto de Mediana y Pequeiia Empresa

Invariablemente las empresas pueden efectuar una serie de actividades que
varian de acuerdo con el tipe de negocio gue pretenda desarrollar y al volumen

de operaciones.

El concepto de mediana y pequefia empresa varia segin la persona y el juicio
que utilice para hacerlo, sin embargo los generalmente aceptados son: Tamafio,
giro, actividad, capital, etc. Broom y Longenecker analizan partiendo de los

siguientes puntos.:

Definiendo si la propiedad es independiente.

Ei volumen de ventas o el nimerc de empleados

Comparando el tamafio con el de la competencia y observando si es menor con
relacidn a estos.

Saber si puede llamarse pequefia o mediana empresa cuando sus ventas las

realiza al menudeo.
Para Pierre Yves Bartierc la pequefia y mediana empresa €s:

Constituyen una parte del grupo conocido come pequefias y medianas
empresas aquellas en las cuales la propiedad del capital se identifica con la
direccion efectiva y responde a unos criterios dimensionales ligados a unas

caracteristicas de conducta y poder econdinico”.
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Es decir, la propiedad del capital y la direccion de la empresa se concenira en
unas cuantas personas o en una sola que generalmente puede llegar a ser el

mismo propietario o duefio.

Tres rasgos merecen ser tenidos en cuenta a este respecto:

*  Un capital social enfre unos cuantos socios.
* ° Una agtonomda real de financiamiento v gestion.

*  Un nivel de desarrollo dimensional,

La asociacion de Empresas Pequefias (SBA) define a la empresa pequefia

COMmD:

~“Aquella que posee el duefio en plena libertad, manejada auténomamente y

que no es dominantc en la rama ep que opera”

3.2 Tipos de Empresas (clasificacién) por giro:"”

A) De servicios
B) Comcrciales
C) Industriales

URodriguer Valencia, Joaquin. Como Admimstrar Pequeflas y Medianas Empresss, ECASA , México
1935,Pég.19.
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3.2.1 Empresas De servicios

Son aquellas organizaciones en las que a través de un proceso y esfuerzo del
hombre se obticne un servicio ofrecido a un sector sin que dicho servicio sea

tangible, eiemplos; Escuelas, Hoteles, Restaurantes, Bancos transporie etc.

Esta constituye una apreciacion un tanto limitada que sirve Umicamente para
identificar un giro o sector ya que en la actualidad todas las empresas ofrecen en
realidad scrvicios, no obstante que la finalidad de su operacién sea la de fabricar

un producto.

3.2.2 Empresas Comerciales

Son empresas cuyo giro consiste en adquirir bienes y/o servicios con la
finalidad de venderfos posteriormente, es decir funcionan como intermediarios;
un ejemplo son Jos centros comerciales y cadenas de tiendas en las cuales se
expende una gran cantidad de articulos v a veces también servicios los cuales
son adquiridos en diferentes formas a otras empresas para después ser vendidos

al publico en general.

Esie tipo de organizaciones ha tenide un crecimiento considerable originado
en gran medida por la diversificacion on la produccion que dado en la

actualidad y la neccsidad de los clientes de encontrar una gama de productos
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concentrados para su adquisicidn y por io tanto trae consigo que en muchas
ocasiones las empresas que transforman e! producto se vean en la necesidad de
hacer uso de este medio para vender su produccion y llegar al consumidor final.
Ahora bien la demanda creciente por parte de los clientes trae consigo la
necesidad de acercarles los productos independientemente de los canales que

sean utilizados y ademés utilizando los medios adecuados se ahorran gasios y

Bajo estas circunstancias se ha creado un vicio que en muchas ocasiones es

perjudicial para el cliente como io es la especulacion.

3.2.3 Empresas Industriales

Agquellas empresas que se dedican a la extraccidn y explotacion de las
riquezas naturales, sin modificar su estado (natural)original, asi como las gue

adqguieren materia prima para transformarla en producto y ofrecerlo a la venta.

Constituyen un sector que significa la base de la produccion de una gran
cantidad de bienes los cuales pueden ser vendidos terminados y listos para el
consumo o semi-terminados y el intermediario o empresa comercial le da la

presentacion final o lo reprocesa segtin corresponda.
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3.3  Clasificacion npor Numero de Personal Ocupado.

Es una clasificacion que toma como base para definir el tamafio de una

organizacion el niimero de empleados y Joaquin Rodriguez Valencia lo expresa

asi:

Tamafic | N0, De Empleados

Pequefia Empresa Menos de 25 empleados
| Mediana Entre 50y 250

Grande Mas de 250

Existen muchos otros criterios para definir si una empresa es grande, mediana

o pequefia ¢ mas atn en ¢l entorno actval “microempresa” y estos son:
% Por el capital social

# Por el mimero de activos

= Etc.

3.4 Ventajas de la Medizna y Pegueiia Empmsa“

Es muy importante establecer la dimension en la cual estdn ubicadas las

1 Rodriguez Valencia, Joaguin. Como Administrar Pequefias y Medianas Empresas. ECASA, México 1985,
Pag 61, 62,

46




Facultad de Estudios Superiores Cuautitlin UNAM

empresas medianas en el entorno empresarial comercial en relacion con las
grandes, para de esta forma eiaborar estrategias de operacion y procesos que les

perrnitan competir y desarrollarse en el medio.

Algunas de las ventajas que se pueden mepcionar de las empresas pequefias

en relacion con Jas grandes son:

o Servir como medios de distribucién para ias grandes fabricas, s decir,

funcionar como vias de acceso al mercado fnal.

e Por la cantidad de la inversitn ¢l riesgo es mucho menor.

o También funcionan como proveedores de materia prima o producio
terminado que 2 las grandes empresas no le es redituable elaborar pero
que sin embargo lo requieren en su linea de produccidn 0 como consumo

interno.

Una gran cantidad de empresas que en la actualidad son grandes iniciaron
siendo pequefias, esto como consecuencia del desarrollo que han obtenido, hoy
son empresas rentables y trabajan en gran escala con perspectivas dc

productividad elevadas.

En muchos cascs no seria rentable para las grandes empresas establecer
unidades de distribucién, tan bier situadas como las que poscen las empresas

pequefia y mediana.
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3.5 LaEmpresa Mcdisna y Peguefia en México

En México, en los paises en vias de desarrollo y en los aliamente
industrializados, hay una estructura industrial cuya integracién puede ser
deficiente o cficiente anie la demanda del mercado de consumo de cada pais o
también 2 1a demanda intermacional. Pero lo que hay que hacer notar es que, en
cualquier estructura indusirial exisie la pequefia y mediana industria y algunas

de las consideraciones o factores de importancia son las siguientes:

A) Importancia Econémica.'”

La pequefia industria, surgida afios antes de que se originara el capitalismo
industrial, tenia como fuente creadora las necesidades primarias del hombre
como y posteriormente como on factor de impulso en el desarrollo de las
fuerzas productivas, la Revolucion Industrial y con ello la tecaologia que hoy

desarrollan y fomentan las grandes empresas.

En nuestro pafs, desde el periodo de vida independiente, el fenémeno de la
industrializacion destacd con industrias como la textil, alimentos, muebles de
madera, producios quimicos, etc.

Después de la  Revolucidn Mexicana, al crecer el mercado intemo,
aparecieron mds industrias grandes, medianas v pequefias, pero lo bdsico en esa

estructura industrial 1a que crece y se desarrolla permanentemente-es la pequefia

" Rodrf guez Valencia, Joaquin. Como Administrar Pequefias y Medianas Empresas. ECASA, México 1985,
Pag. 28
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y roediana industria.

La importancia de la pequefia y mediana industria no sdlo puede medirse por
el nimero de estableckmientos, sino también por el capital invertido que
representan; por ¢l valor de su produccion; por el valor agregado; por las
materias primas que consumen; por la formacién de capital fiio; por los empleos
que generan y por Ia capacidad de compra que dan a ia pobiacidn trabajadora

mediante sueldos y salarios.

B) Importancia Social.”®

La imporiancia de la pequefia y mediana industria en cualguier pais, no
importando el grado de industrializacién, no s6lo es de caracter econdmico sino

también de orden social.

La pequefia y mediana industria al incorporar fuerza de trabajo a diversos
sectores contribuye a generar empleo v de esta forma retribucion que se
convierte en la posibilidad por parte del trabajador de adquirir productos lo que

provocara que e ciclo econdémico continte.

La pequefia y mediana industria colaboran 2 clevar el nivel de ingresos de la
poblacién, al crear un mecanismo de distribucion entre muchos sectores tanto
quienes forman y trabaian directamente en ia organizacién como los que de

forma indirecta ya seen como consumidores o proveedores se benefician de del

¥ Rodrignez Valencia, Joaquin, Como Adminjstrar Pequefias y Medianas Empresas. ECASA, México 1985,
Pz 26.
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sistema. De esta manera, esta clase de empresas son un mecanismo de
capacitacién de pequefios abhorros para hacerlos productivos, ahorros que de

ofra manera permanecieran 0ciosos.

3.6 Interreiaciones entre Peguedas, Medianas y Grandes empresas

Las pequefias y medianas empresas realizan dos finciones fimdamentales

para las de gran tamafio y son:

# Facilitar la concentracién en las zonas de mayor rendimiento

* Servir de ensayo y preparacion de futuras grandes empresas.”

Las grandes empresas alcanzan su mdxima eficiencia en las industrias
antipuamente establecidas, para las que existen mercados de productos de bajo
costo por unidad, o bien, alli donde una considerable experiencia ha conseguido
desarrallar 1a tecnologia y la mecanizacion hasta un grado de eficiencia, pero
requiriendo enormes inversiones de capital donde ella normalizacién y la
simplificacién (limitacién de variedad son deseables y aceptables, donde sea
preferible la conceniracion de la fincién) produccion, distribucién o

financiamiento y por supuesto para los monopolios naturales.

En todos estos casos es escncial la existencia de numerosas pequefias

' Rodriguez Valencia, Joaquin. Como Administrar Pequefias y Medianas Empresas. ECASA, Méxco 1985,
Pig. 51,
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empresas gque permitan que unas pocas grandes empresas s€ conceniren alli

donde sus esfuerzos sean mas eficaces.

Las pequefias empresas satélites tienen su funcién propia en cuatro aspectos

basicos:

+ Como suministradoras de materiales y plezas(suhoontratisas).
* Como agencia de servicio para la grande empresa
*  Como agentes o distribuidoras.

*  Como clientes que usan, mds que distribuir productos de la gran empresa.

El medic cconémico gue ha prevalecido en México durante jos afios de 1936
a 1988 propicio que el volumen de pequefias empresas creciera
considerablemente vy no como respuesta 2 que se promoviera mastvamente o ai
financiamiento y apoyo gubernamental, si no mas bien como consecuencia de la
limitante de poder formar una organizacién de mayor magnitud dada la
inversién requerida v las condiciones de rezago ¢ inestabilidad que trae consigo

Ia incertidumbre al invertir,

En los dos tltimos sexenios se ha hablado mucho del apoyo a la pequefia
ermapresa, otorgando créditos y facilidades para su copstitucién e incluso
promoviendo la exportacién de sus productos. Tal vez los resultados a estos

impulsos podréan ser observados a mediano plazo.
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Servicio con Calidad

4.1 Definicior de Servicio

Para Juran: “servicio es ¢l trabajo realizado per otra persona”

Es el resnltado generado por actividades en la interrelacion entre el proveedor
y el cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las

necesidades del cliente.

El servicio ademds de constituir una ocasién ¢ actividad de un proveedor
hacia un cliente ¢s una labor de dar, as decir al ofrecer un servicio se realiza una

actividad la cual debe ser dirigida o eufocada a 1a satisfaccion de una necesidad.
No obstante que estas actividades persiguen inicialmente la setisfaccion de
necesidades del cliente externo durante ¢l proceso en la empresa se genera una

relacién entre las personas que intervienen lo cual es a la vez servicio entre

clientes imernocs..

4.2 Tipos de Servicio

Podcmos enumerar tres tipos de servicio:
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4.2.1 Servicio Principat

Significa el mas importante que presta la empresa, la razén de su constitucion
v el objetivo fundamential por el que la organizacién opera. Por gjemplo; enuna
empresa de telefonia es la comunicacion, en una escucla es laeducacion y en un
hotel una habitacion.

e : At .
Es muy importante identificar y mantener como

&

isidén de la empresa el
servicio principal para de esta forma planear, ofrecer y mejorar continuamente

el mismo

4.2.2 Bervicio Periférico

Es aquel o aquellos servicios que complementan la prestacion principal. Por
ejemplo; en una empresa telefonica gue presta el servicio de comunicacion
celular es la posibilidad de offecer al cliente entre un equipo u otro o cntre
contratarlo para usarlc cn aun sola ciudad o varias tener buena recepcion y

claridad en llamadas etc.

4.2.3 Bervicio de Valor Agregado

Es aquel que estd libre de costo hacia el cliente y tiene la finalidad de agregar
un valor 2 pms a) principal o periférico gue lo haga mas atractivo al
consumidor. Siguiendo con el ejemplo anterior os el ofrecer equipos atractivos,

ligeros o con caracteristicas fisicas que al cliente e parezcan atractivos, pero
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que no tienen cn realidad implicacion directa en la comunicacion para lo que

fueron creados.

4.2, El cicle del servicio

Definicién: Conjunto sistematizado  de pasos para la prestacion de un

servicio.

Significa la rata de acciones que sigue una empresa haeia la prestacién de un
servicio y la importancia gue esto tiene ya que de ello dependerd la calidad del
servicio que se ofrezca. Existen 2 ciclos de servicio: el de la empresa y el del

cliente.

4.3.1 Ciclo de Servicio de la Empresa
Para Carlos Colunga Ddvila en ¢l libro La Calidad en el Bervicio. Es el

conjunto sistematizado de pasos que ficva a cabo la empresa para la creacion y

prestacion de un servicio. Esta compuesto por los siguientes pasos:

4.3.1.1 Determinar los Clientes
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Esta determinacion provienc de la alta direccion quienes observaran hacia

quienes dirigirén u ofrecer eso servicio que preste la empresa.

4.3.1.2 Detectar las Necesidades de los Clientes

Las necesidades, costurnbres, gusios preferencias y expectativas son

detectadas medianic las investigaciones de mercado, el comportamicnto de la

prestacion de los servicios y/o en casos de innovaciones se estiman

4.3.1.3 Planear los Servicios

Con los datos obtenidos mediante la investigacion de mercado, el
comportamiento de Ja prestacion de los servicios ¢ la innovacidn estimada, la
direccion y gerencia planea los procesos capaces de desarrollar y producir el
servicio requerido por los clientes y se formula a la ves un presupuesto para la

operacion.

4.3.1.4 Crear los Servicios

Toda la organizacion se dboca a lievar a cabo jos planes a fin de crear fos
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servicios planeados de forma tal que cumplan sistemnaticamente con los
requerimicnios establecidos en la que se invoiucra a todas las éreas de ia

empresa y proveedores.

432,18 Pre

%,
4

Los empleados atienden directamente a los clientes prestan el servicio
principal y/o el periférico de acuerdo lo planeado, este paso se realiza con cada

cliente atendido.

4.3.1.6 Evaluar el Cumplimiento de los requerimientos o Satisfaccion de

fos Clientes

El conirol estadistico del proceso permitird evaluar el cumplimiento de los
requerimientos de cada servicio, de cada proceso, sistema, empleado, equipo

maquinaria € instalacion.
La satisfaccion del cliente es algo personal, puede ser més exigente o menos
que lo establecido en los requerimientos; por lo tanto es necesario medirla desde

la insatisfaccion extrema hasta la gran satisfaccion.

Una empresa cuyo giro es la prestacidn de servicios necesita reiniciar
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sistematicamente, cntrando en un proceso de mejora continua lo que le redituara
crecimiento econdmico vy satisfaccion interna.

Es importante afiadir gue cuando wna empresa se enfoca g prestar un servicio
determinado el cual es la razon de su existencia y sustento es indispensable que
sistematicamente realice los pasos antes mencionados sin embarge debemos
hacer notar que toda organizacion presta un servicio en su relacién con clientes
y proveedores y empleades y por o tanto necesita también hacer uso de las
herramientas procesos ¥y métodos de evaluacién gue e garanticen calidad en sus
productos(procesos) lo que redituara en permanencia en ¢f mercado vy

crecimicnio constanie.

En los Glitimos afios se desarrolld wna especie de revolucidn en los servicios,
se observa un impacto mayor en la forma como la empresa realiza sus tareas
comerciales esto como consecuencia de la necesidad de examinar la
diferenciacion que puede acarrcar el ofrecer un servicio de calidad basado en
gestiones y précticas organizacionalcs.

Ahora se convierte en una necesidad empresarial que al ofrecer un servicio se le

dé ademds un plus que lo distinga de los demas e identifique al cliente.

Joseph.M. Juran dice que: La calidad es la satisfaccion del cliente.

La calidad es satisfacer al cliente, ;como? satisfaciendo sus necesidades de
bienes v servicios con productos o servicios gue cumplan con los roguisitos
funcién. durabilidad, precio, ete. cuando ¢l cliente satisface sus necesidades

considera que el producto tiene calidad.
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Cuando nos referimos a la calidad nos se mencionan clienies internos y
externos: Los clientes internos incluyen a todo el personal involucrado en la
direccién, desarrollo, produccién y comercializacidon de un producto o servicio
y a todos los sectores encargados de proveer de los elementos necesarios para
su elaboracion:
as persopas de una forma n
otra colaboran en el proceso que permite que ¢l producto o servicio llegue a
manos del consumidor final. Clientes externos, estos son las personas que
realizan un proceso de intermediarios y por supuesto el usuario y consumidor

final es un cliente exicrno.

4.4 El Cliente

El cliente es lo mds importante para la organizacion, porque es la clave del
negocio, sin él, no habria a quien vender un producto o servicio, imaginemos
simplemente que no hubiera guien lo comprard, sencillamente no existirian las
organizaciones. Por esto Jas empresas deben brindar un excelente servicio, no
basta vender un buen producto o servicio, es necesario gue se incluya un valor
agregado, ¢s decir proporcionar un extra que el clienie mercce, para que quede
satisfecho no sélo con el producto adquirido sino también por la atencion
brindada, el trato, la amabilidad, la disponibilidad, ¢l respeto, la rapidez y la
cortesia. Las organizaciones deben preocuparse por dejar satisfecho a su cliente,

de lo contrario es muy probable que s¢ pierda al mismo, lo mas grave es que no
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se pierde sdlo uno, sino mds, jcudntes? Todos los que pregunten acerca del
producto o servicio y se les informe negativamente, ya gue punca lo
recomendarén generando asi mala fama. De ésta forma se ganan y pierden
clientes, lo triste es que muchas empresas no lo entienden o no le dan la

Jmporancia que se merece, pero si culpan a la economia y la erisis.

Ng olvidemos que el cliente es quien bhace grande a la organizacién, con
actitudes tan sencillas se puede lograr que ¢él se sienta bien, por ejemplo;
“Demostrar  atencion, disposicién de ayudar, resolver posibles problemas ¥
satisfacer o superar las expectativas del cliente y para ello se puede iniciar con
una serie de habitos a desarrollar como por ejemplo: sonreir, saludar, escuchar,

reflejar y comunicarse en los mismos términos de quienes nos escucha,

El personal de servicio al ptblico debe evitar las actitudes desagradables
hacia los clientes, actitudes que dejan mucho que decir como: una sonrisa
fingida, comer cuando se atiende 2l cliente, hablar por teléfono, Gnicamente
para cosas sin impertancia mientras el clienic esta esperndo ser atendido,

mascar chicle, algunos empleados son rapidos, pero no son amables ni atentos.

A los clientes les gusta recibir un trato amable, que se les hable con un tono
de voz agradable, y paciente. Todo negocio, cualquiera que sea necesita valorar
a sus clientes y teper cuidado al momento de brindar un servicio, para

proporcionarto con calidad e incluso mejorario dia a dia.

Hoy cn dia la celidad en el servicio que brindan las empresas es fundamental

para permanecer y crecer en el mercado. Es necesario cautivar al cliente con el
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servicio, de tal forma que desee regresar.
Para dejar satisfecho al cliente es necesario saber que espera €l de nuestro

producto o servicio, investigar si realmente siente cubierta esa necesidad que él

espera que Ja organizacidn e proporcione.

4.5 Un Método para Orientar a las Organizaciones Hacia el Servicio

Lo podemos numerar en 12 faciles pasos, que a saber son:

Paso 1.- Decidir cudl es exactamente nuestro “negocio esenial” y el

servicio que brindamos.

Paso 2.~ Conocer a naestros tlientes, quidnes son, ¥ qué esperan.

Paso 3.- Tener clara nuestra vision: Cudl es la gran vision de nuestra

organizacién y cul es la vision de nuestro circulo cono contribucién.

Paso 4.- Definir nuestros momentos de verdad; tener claras cudles son las
pautas cruciales de contacto con nuestros clientes, tanto internos como extermos,

en las que definen las impresiones.
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Paso 5. Drindarnos buen servicio unos a otros; tratar a nuestros clicntes

internos tan bien como a los externos.

Paso 6.-  Aplicar muestras habilidades cn el trato con los demas:
relacionamos con nuestros clientes de modo que los hagamos sentir especiales.
Paso 7.- Desarrollar practicas orientadas hacia ol cliente es
sistemas y métodos de trabajo para cercioramos de que esién disefiados

teniendo en cuenta al cliente

Paso  8.- Disciiar la presentacion gue redea a muesiro sexyvicio de modo que
impacte, es decir, hacer méds agradable nuestro medio fisico: hacer atrayente

nuestra papeleria, sacar el méximo provecho de las llamadas telefénicas efc.

Paso 9.- Desarrcliar productos sensacionales: para que nos podamos sentir
bien respecto a lo que proveemos al cliente siempre tratando de mejorar 1o que

ofrecemos.

Paso 10.- Beneficiarse con los reclamos: establecicndo métodos efectivos
para aprender del descontento de nuestros clientes, aprendiendo de cada uno y

actuando para que no se repita.

Paso 11.- Mantenerse cerca del cliente: emplear estrategias que fomenien
¢l didlogo con nuestros clientes para que continuamente brindemos “ese poquito

mas de lo gue esperan” gue es lo que marca {a diferencia.

62



Facultad de Estudios Superiores Cuautitlén UNAM

Pase 12.- Brindar reconocimiento v celebrar la excelencia en el servicio: la
motivacion se logra si las pricticas excelenies se reconocen ¥y $e recompensan

de diversas maneras.

4.6 FEmpatia

Empatia quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar, para
saber como se sicnte, es mds que la cortesia, es realmente ocupar el lugar del
cliente en cuanto a tiermnpo, el cual es valioso para ¢l, en cuanto a conocer a
fondo sus npecesidades personales, especificas. Para lograr esto, es necesario
saber escuchar, tencr una buena comunicacién con ellos manteniendo un
lenguaje claro y acorde a su preparacion y forma en que ellos se expresen

haciéndoles sencillos los términos.

“Escuchar y comprender al cliente incluye”

e Conocer sus requerimientos especificos.

e Prestar atencidn individualizada sin apresuramientos.

@ Reconocer visualmente a los clientes regulares y lHamarles por sus
nombres.

¢ Conocer el sector de actividad del cliente.

o Conocer la organizacién del cliente.
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4.7

v

Para Brindar an Servicie de Calidad es Necesario

Tener presente que el servicio con calidad lo brindan todos los
integrantes de la organizacion, por io mismo ellos deben ser siempre su
primer cliente.

Proporcionar abundanie reconocimiento a su personal, ya que s una
fuente de importante motivacion.

Generar la formarion de equipos de mejora continua en el servicio; elios
conforman los procesos evolutivos de fa organizacion.

Desarrollar en Ia organizacidn una cultura de calidad y excelencia en ¢l
servicio,

Disefiar productos y servicios que cubran las necesidades de los clientes y
ademis en ellos una necesidad por la satisfaccién que les produce.
Proporcionar continuamenie al cliente un valor agregado, en cada
servicio y/o producto.

Mantener la empatia en el trato con los clientes.

Mantener una imnagen atractiva del personal, productos € instalaciones.

Mantener precios competitivos, nacional e internacional.

4.8 Diez Formas de Servicio al Clientes

1.

-El cliente es la persona mds importante.
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2

.

-Los clientes no dependen de nosotros, nosotros somos quienes
dependemos de los clientes.
-Los clientes jamas nos quitan el tiempo, mientras la puerte esté abierta,

nuestro tiempo es de los clientes.

. -Los clientes nos hacen un favor cuando nos buscan. Nosotros no les

hacemos ningin favor sirviéndoles.
-Los clientes no son extrafios al n
negocio exisla.

-El cliente no es “una venta”; es una persona que anhela, siente y trabaja
€00 NOSOTros.

-Los clientes no viencn a competir con nosotros en inteligencia e ingenio;

viene a confiarnos sus necesidades.

8. -Los clientes son dignos del trato més amable que podamos brindarle

-La cortesia honra y engrandece quicn la otorga.
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Caso Practico

Antecedentes de 12 Organizacién Yves Rocher

El origen de esta empresa se remonta al afio de 1959 en La Gacilly Francia
Tagar en el que Yves Rocher inicia la fabricacion y venta de productos naturales
para la belleza, actualmente esta marca tiene presencia en mas de 80 paises y se

encuenira entre las mas grandes del ramo en el mundo.

En febrero de 1989 se inician las primeras actividades comerciales de Yves
Rocher en la Ciudad de México, como distribuidor con el nombre de
Biotecnologia de cosméticos, S.A. de C.V. localizada en San Angel D¥., En
abril se hace el lanzamiento oficial de la linca y se realiza el primer

reclutamiento de 20 vendedoras y 6 empleados.

En septiembre de 1991 Yves Rocher Paris viendo el gran desarrollo y
aceptacion que existia para sus productos decide converiir 2 vsa empresa en
filial y cambia su razén social a la de Yves Rocher de México S.A. de C.V. y se

instala en la ciudad de México.

A partir de esa fecha la empresa ba tenido un desarrollo sigpificativo sin
embargo no ha alcanzado ¢l nivel de crecimiento que podria tener segin la

vision v objctivos de la organizacion.

Yves Rocher de México comercializa sus productos de belleza por medio del

sistema de venta directa, llegando asi a miles de clientes en todo el pais a través
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de este medio.

1.a distribucién y venta de sus productos se realiza en varias ciudades en todo
el territoric nacional sin embargo se centra con mayor empefio ¥ mgjores
resultados en ciertos mercados o plazas como los son: Area meiropolitana de

la Ciudad de México, Guadalajara, Monterrey, Puebla, Torredn y Morelia.
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Problematica (Diagnostico).

De acuerdo a mi observacion y experiencia dentro del departamento, en las
tres dreas que lo integran no se muestra interés por el trabajo en equipo y por
desarrollar y aplicar procedimientos que permitan cumplir con las tareas
eficientemente vy con calidad,

No existen esténdares de calidad ui procesos aplicados a los cuales se les
pueda medir e intervenir para mejorarlos. Cada proceso se dirige a cumplir una
funcion basica sin censiderar los objetivos de 4rea v departamento y mas aun
no se toma en cuevia que cada tarea es susceptible de mejora continua y ¢s
posible por consecuencia mejorar todo el proceso y obtener mejores resultados.
Las tareas son medidas Gnicaments por el resuliado inmediato y nunca son
intervenidas en el proceso por la falla de un método que permita verificar y
asegurar que se sigue un procedimiento, que sé esta haciendo sin desviaciones y

dirigido a obtener mejores resultados.

Denire del departamento la intervelacion entre dreas no se da demntro de un
ambiente de armonia y esto provoca que los esfuerzos cn conjunto ne vayan en

la misma direccién y no se cumplan los objetivos.

Se trabaja para cumplir una actividad y un horario y muy pocas veees es toma
conciencia que s¢ oftece un servicio y no se considera verdaderamente la

satisfaccion del cliente.
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Propucsia

Implementar un modelo de calidad en el departamento que permita coordinar
esfuerzos y dirigirlos hacia un objetivo comin, mejorar y medir la calidad del
servicio que se ofrece en cada drea y actividad.

Sc informara acerca de la importancia de mejorar cads proceso y cada tareay
enfocar conjuntamente el esfuerzo hacia ¢! objetivo comin, ofrecer un servicio
excepcionai al cliente que lo deje satisfecho v por lo tanto se alcance la calidad

en el servicio.

Para llegar a este objetive el proyecto se realizara en tres etapas:

.- Estructura v delimitacion de funciones por area.

2.- Seminario de Integracidn y Capacitacion departamental, que incluira:

a} Sesidn de integracién de equipo.

b} Sesidn de informacién sobre la misidn, visibon v objetivos
departamentales y de la organizacion.

¢) Comprender que es scrvicio, cliente, calidad y mejora de la calidad.

d} Ensefiar a aplicar las herramientas bésicas para la calidad: especialmente
La hoja de verificacion.

e) Hacer saber que se empezara a aplicar la hoja de verificacién como

primer clemento, indicando los elementos que la componen y el fin que
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Organigrama del Centro de Informacion y Atenciom a Clientes

Responsabic de
Ingresos

Gerente

¥

U —

Amnalista A de
Atencion a clientes

Analista B de
Atencidn a clientles

Analista C de
Atencion 5 clientes

Analista D de
Atencion a clientes

Responsable del
CIAC

| Responsable de

Arkgl

[

Analista A de
Atencion a clientes

|

Apaksta A de
Ateneiop a clientes

Analista B de
Atencion a clientes

Analista C de
Atencidn a clientes

Analista B de
Atercion a clientes

v

Analista C de
Atencidn a clientes

Analista D de
Atencidn a clientes

Anaiista I} de
Atencion a clientes

Analista F de
Atencion a chientes

Analista G de

Atencion a clientesJ

Analista IT de
Atencion a clientes

Analista I de
Atencidn 2 rlientes
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Funciones por Area:

Una vez iniciado este proceso quedaran de la siguiente forma:

Ingresos:

Tiene a su cargo las siguientes atribuciones:

¢ Recepeidn y verificacion de documentos para registro de nuevas asesoras

de belleza {vendedoras.)
¢ Registro de nuevas asesoras (vendedoras.)
e Autorizacion de limite de crédito en su primer pedido
e Facturacién de primer pedido
@ La atencidn es exchasiva a ejecutivas de plaza (distribuidoras master).

También se les informa sobre los requisitos y procesos para la

integracion de nuevas asesoras a la fuerza de ventas.
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Centro de Informacién y Atencién a Clientes (CIAC).

e Atencién a las cjecutivas de plaza (Distribuidoras master) sobre ventas y
facturacion personal y de grupo o fuerza de ventas, registro v monto de
compras de nuevas asesoras, asi como brindar informacién sobre la

existencia de preductoes, precio y oferta de los mismos.

o Informacidn acerca de productos y servicios (al piiblico en general) v a

todas [as asesoras dc belleza.
& Recepcidn de inconformidades, quejas y aclaraciones de facturacion,
recepeidn de pedidos, productos en mal estado © facturados erréneamente

o eniregados fuera de tiempo.

o Analizar y filar limites de crédito.
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Vias de Ascenso de la Asesora (Arbol.)

Analisis, control e informacion a eerca del plan de carrera de una asesora

(vendedora) de la ermpresa a las ejecutivas de plaza.

v Verificacion de cumplimiento de metas y manejo de incentivos a las

{coordinadoras.)

» Conirol y emisién de cheques

@ Envio de Pagos{cheques) de productividad por manejo de grupo a todas

las plazas.

o Plancacidn ¢ informacion del plan de carrera de la asesora Yves Rocher.
¢ Informacidn al piblico en general sobre requisitos, incentivos y carrera

de la asesora de belleza al piblico en general.

Con la relimitacion de funciones se pretende eliminar la duplicidad que trae
consigo la interferencia en el desarrolio del trabajo y por ende del servicio que
s¢ esta prestando o que existan tareas en las cuales nadie desee itervenir por
considerar de la incumbencia de los demas. Con esto cada drea podra planear

mejor los procesos y para ello se e sugerird al Responsable el uso de un
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diagrama de flujo en el cual podrd reflejar todas las actividades a desarrollar y

las ¥neas de accidn a tomar.

2.- Beminario de Capacitacion

Contenido del seminario (Capacitacién):

Sera dividido en 6 sesiones, [a primera tendra una duracién de 5 horas y se
impartira en las instalaciones de la empresa en dia sdbado de 9:00 2 14:00 y las
restantes 5 de 2 cada una y se dardn de lunes a viernes de 8:00 a 10:00. Con esta
agenda no se dafia el horario de atencidn a clientes ni se obliga a los empleados

a permanecer mucho tiempo en ef trabajo fuera de su hora habitual.

Contenido de las sesiones:

lera. Sesion:

Serd impartida por un asesor externo en colaboracidn con el gerente del

departamento y con la participacién de los responsables de 4rea y ejecutivos.

76




Facpltad de Estudios Superiores Coatithin TINAM

a) El asesor fungird como coordinador y propiciara la integracién del grupo a
través de una dinamica en la cual se le dé a cada uno 5 minutos para presentarse

como desesn sugiriendo los siguientes puntos:

Preferencias personales y profesionales, objetivos en el trabajo, perspectivas
dentro de la empresa y apreciaciones hacia el equipo. Fl asesor no hard ninguna
_y ot W

pregunta cerrada ni permitird fa critica en esta parie. Y Finaimenie dard a

conocer ¢l objetivo del seminario.

b) Sc dard 2 conoser la misidn, vision y objetivos de la empresa y los del

departamento y para ello se auxiliara en el manual de induccion.

¢) (Qué es servicio?. Ayudado por material de referencia explicara el conccpto
y la esencia del servicio asi como la importancia que tiene cn cada tarea que se

realiza. Cada uno podra dar su percepcion de servicio.

d) ;Quién es el cliente? Enfatizar que clientes somos todos, internos y externos

y que su satisfaccién es el objetive del trabajo diario en la empresa.

e) ;Qué es calidad? Se apoyara en lecturas de referencia y explicara el
concepto de calidad, los resultados que se tienen cuando no se trabaja bajo
estandares de calidad v los que se alcanzan cuando se aplican. Fomentara la
participacion de 1odo el grupo en este punto hasta saber que se haya entendido
que Ja calidad la hacemos todos. Al cierre de esta sesidn se hara una dingmica

mediante fa cual se evalfien los resultados de 1a misma y se dé pie a la siguiente.
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2da. Sesion

¢Como lograr la calidad? Esta sesion sc basara en la calidad personal come

base de todas las calidades y tocara Ios sigulentes punios:

1.- Calidad y autorrealizacién

2.- Plan o proyecto: Que hacer, como hacerlo, Cuando.

3.- Acciones: Inmediata, Constante, Dinamica, Organizada

4.~ Invitar a que realicen un analisis de su calidad personal y ¢l potencial por

desarrollar,

Se incluirin también los tres conceptos siguientes:

Momento dc verdad, ;qué es? Constituye cualquier evento en el que una
persona entre en contacto con cualquier aspecio de st organizacidon y que da
como resultado que una persona se forme una impresion sobre la calidad de su
servicio.

Cultura Organizacional: Son las creencias y valores que existen en ia
organizacién y que generan entre sus integrantes une seric de comportamicentos
especificos y de respuestas similares ante estimulos semejantes. Es necesario
hacer énfasis en gue cads organizacidn y cada grapo tiene su propis cultura

como consecuencia del comporiantierio de cada miembro,
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Se pretende crear una Cultura de Servicio, que es un contexto social gue influye
en las personas para comportarse de una manera en ia gue se piensa y actiia con

la premisa de que el cliente es primero y es ahi donde queremos liegar.

Esta sesion basicamente serd una invitacion a reflexionar sobre el potencial a
desarrollar en cada uno y larelacion existente entre la satisfaccidn que provocs
realizar una actividad plancada, organizada y con agrado a efectuarla sin cstas
caratteristicas. Para cllo podra ser wmilizado este trabajo v los Apuntes de
Seminario del Modulo de Calidad Personal como base de todas las demds

calidades.

3ra Sesion

Ensechar ¢} uso dc fas herramientas para la calidad: Hoja de verificacion, por

medio de la cual se les evaluara y auxiliara para mejorar a cada momento en los

procesos, esta hoja serd de la siguiente forma:

Grado de satisfaccion del cliente {monitoreo de atencidn.) Aplica para todas las

areas y se explicara como esta integrada v el objetivo que sc persigue.

Hoja de Verificacion:
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ves Rocher de México

Evaluacion dei Grado de Satisfaccion del Ciiente

IAI'EEI

[Centro de intormacidn y Atencion a Clientes

ISafudo
Gragas por llamar g ..
e, Con guien tengo e gusio?

Buenos dias, tardes

10

eriflcacidn

Sohcia No DR asesors ¥ nomire eompletn
k5e asegura do no dar informacsdn sobre la
keuenta sl ne confima la dularidad

10

WAtencidn

nhiende la soictud v neceskiad del cliente
Muestra disposicion a ayudar

INo interrumpe &l cliente

interachia &n la conyersacion

15

Respuesia

Demuesira empatia y comprensiin de fa sol
ionud et chende y toma ka responsabilidad de
[sofunsdn sin desviarit a otras Argas

[INo hsce esperar muche al chente

FRoflojar

[Otorga un trato amable

Llama al ehente por su nombre
Habia con claridad

sa yolumen d voz apropado

10

Resolucion

[Hace pregunizs aclaratonas

[Frovee de altamativas

tActualza € porfl de 8 cuenta(cambios
Sugendos)

Etorma sobre s produtios o senicios
solictados

[Soluciona el problerna(si o hay) o se com-
promets 2 dare sequimiento

15

iDe<xpodida
[Ofrece ayuda accronai
igrade la flamada y menoons sy tombre

10

Notas

IS¢ asegura de dejar anolado en el sisicma
US Mmovimenios realzados o archiva las
rmodificaciones hechas en la carpela de
Flaza

15

Nombre y Firma del Ejecutivor__

Evaluador;
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Fecha de firma Resultado
{F= Informacion General, AG=Aciaracion Genaral
Pad=Pedidos, Fac=Fachwacidn Hoya dle Venficacin, Versign HV/01

d de servicio por parie de los
gjecutivos, evaluar la calidad de la atencidn y  enconfrar las 4reas de
oportunidad de mejora en los procesos empleados asi como la satisfaccion del
chente. A partir de los datos obteridos pueden mostrarse en un diagrama de
Péreto y asi levar un control de avance en cada uno de los elementos o factores

de observacion.

4ta Sesidn

Durante esta s¢ hard una dindmica en la cual cada integrante ofrecera un
servicio, es decir simulara la prestacién de uvno y todos los demds serdn
observadores. Tendr4 la {inalidad de ver como funcionara la aplicacion de la
hoja de verificacion expuesta. Durante esta actividad ¢l Ascsor no permitira fa
critica ironica o destructiva de quienes observan y fomentara por el contrario la
aportacién de posibles acciones a tomar como respuesta inmediata a la peticion

de un clienie.

Dado que el servicio que se presta es fundamentalmente via telefonica se
gl
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simulara que se reciben y una persona fungira como cliente externo y otro como

Analista de atencién quien le brindara un servicio.

5ta Sesion

Tin esta se expondra la manera en que se le dard seguimiento al punto anterior

se haré de Ja siguiente forma:

Una vez implementado se aplicara en una llamada recibida o un servicio
otorgado al azar a razén de una por semana y ¢jecutivo y una mensual. Los
encargados de hacerlo seran los responsables de Arca y el gerente. Cada vez
que s¢ apligque ¢l encargado tendré la obligacién de informar el resultado asi
corno tefroalimentar al sujeto de evaluacién. Por ultimo se presentaran los
resuliados mensuales en una reunidn con todas las dreas en donde se¢ expondra

por parte del gerente los logros alcanzados y los puntos susceptibles de mejorar.

Este monitoreo de calidad se efcctuara durante un pericdo de tres meses
fecha que durara el proyecto en su fasc de prueba mismo que se le presentara al

director para su aprobacién y aplicacién permanente.

6ta Sesidn

Durante ]z 6ta sesién v ultima se realizara una dinamica en la cual el asesor

invitara a cada uno de los participantes a exponer puntos de vista respecto el

aprendizaje obtenido y la perspectiva que ahora tendran tanto de ia posibilidad
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de mejorar en el trabajo como de la ayuda que este seminario pudiera haber

dejado en el desempefio personal cotidiano.

Consistira en otorgar un tiempo de exposicién a cada uno y para ello se habré
generado un ambicnte de cordialidad y respeto de opiniones que cause que cada
uno manifieste su verdadera percepcion y aprendizaje obtenido.

%

Se formara un Comité de Calidad de Primer Nivel que sera inlegrado por el

I

o

¢ las tres éreas, quienes tendrén el compromiso de
observar una vez iniciado el proyecto que se siga de acuverdo a los objetivos
establecidos, asi mismo mantendrin contacto directo a través de la
retroalimentacién que entreguen cada ocasidon que un analista sea evaluado.
Dicho comité deberd coordinar también la creacion de otros mecanismos
mediante los cuales se siga mejorando en la atencidn al cliente y en el trabajo
del departamento y serd punto de partida para la creacion de comités

subsecuentes.
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Conciusiones

El desarrollo, la productividad, la rentabilidad y la eficacia de las
organizaciones no es producto de la suerie ni de ia habilidad de una sola
persona para dirigir y coordinar esfuerzos o del giro en el que compita, sino del
compromiso de cada individuo haciz el trabajo bien elaborado y de la correcta

aplicacidn de los medios disponibles.

La aplicacién de modelos administrativos para la calidad con la direccion de
expertos administradores no dar resultados positivos si ellos no se adecuan a
las condiciones de cada organizacion y sus elementos. El compromiso de
mejora continua debe ser iniciado siendo conscientes que implica cambios
estructurales y por lo tanto traera consigo resistencia por parte de los miembros

de la empresa donde se aplique.

Cada grupo posee caracteristicas que lo diferencian de los demds y ofras que
los unen, es ahf donde s¢ debe identificar el potencial para intervenir, unir
intereses y proponer un objetivo comnn. Al igual que las empresas también las
personas desean bicnestar y crecimiento por lo tanto es indispensable para las
organizaciones que deseen desarrollarse considerar cste factor y no separario de

sus fines.

Como una consecuencia del crecimiento comercial en todos los niveles y la
cornpetlencia que lo acompafia se ha hecho necesario diferenciarse de los demas

vy un punto vital lo constituye el ofrecer servicios y productos de calidad. En
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este trabajo se enumeran modelos y controles de calidad asi como técnicas y
herramientas para planear y controlar los procescs en la claboracién de

productos o la prestacion de servicios e intervenir cuando sea necesario.

Los conceptos Calidad, Servicio y Cliente se pueden conjugar vy asi, decir que
todos somos clientes, ofrecemos v pagamos por servicios v los descamos con
caracteristicas que satisfagan nuesiras necesidades. Dentro y fuera de las

empresas se da este ciclo, a veces como clientes internes y otras como externas.

En la empresa Yves Rocher serd implemeniado el modelo descrito en el
presente afio y una vez que pase el periodo de prueba y evaluacién de resultados
que sera de tres meses se presentara como propuesta al director general para su
implantacion permanente. Con el se preiende solucionar la falta de coordinacion
entre dreas departamentales y establecer estandares de calidad con los cuales se
pueda medir el desempefio asi como crear un ambiente de cordialidad entre

colaboradores y aprovechar mejor los recursos.
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