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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Obteniendo el conocimiento introductorio de Los problemas polilicos,
economicos y sociales que atraviesa el pais, nos conduce a enfatizar
la gran importancia que generan las empresas sobre ¢l avance vy
desarrollo sustancial del pais, por o tanto, es de suma importancia
mencionar que el micro empresario debe concientizar la necesidad
de un estudio general y completo del Programa de calidad, aplicado
a sus diferentes areas funcionales ubicandolo en un mercado amplio

Competitive y evolutivo



Objetivo general

Lograr que ia pequefia empresa de servicios, en este caso un
restaurante de pizzas, obtenga una mayor productividad a través de

un Plan de Calidad.

Objetivos Particulares

1- Conocer el concepto de empresa y su clasificacion

2- Conocer algunos conceptos y modelos de calidad

3- Plantear la situacion actual de las pequefas empresas de servicio

dentro del mercado nacional.

4- Aplicar y adaptar algunos modelos de calidad a una pequsfia

empresa de servicios a sus diversas areas, desarroilandc  una

empresa de éxifo .

S- Entender la importancia en la calidad del recurso humanc



CAPITULO |

CONCEPTOS GENERALES
LUIMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA ORGANIZACION,
OBJETIVOS Y FUNCIONES.
La organizacion como funcién administrativa es un proceso
encaminado a fograr un objetivo. Organizar consiste en disefiar una
serie de aclividades humanas, y después coordinarlas de tal forma que
el conjunto de las mismas actle como una sola, para lograr ese
propésito comun .
Por consiguilente para ubicar el papel de la administracion en la
sociedad es necesario recordar el siguiente concepto de
administracién general:
‘s la disciplina que persigue la satisfaccien  de objetivos
organizacionales contando para ello con una estructura y a través del
esfuerzo humane coordinado” 1 . Como faciimente puede apreciarse, el
esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de cualquier
organizacion. En la practica, la administracion se efectGia a través de
un proceso administrativo: planeacién, organizacion, direccion y

control.



piica determinar con anticipacion sus objetivos con un
orden y sentido comln. Para realizar Ia planeacidén basta con

responder estas interrcgantes

¢Que hacer, como hacerlo?, ¢donde hacerlo?, ;quien lo hace?,
ieuando lo hace? y ¢ porgue io hace ?

Organizacion: Establece un orden para las personas . los materiales y
las técnicas para que todos contribuyan al logro de objetivos
establecidos.

Direccion: Dar las ordenes, instrucciones, etc  a sus empleados e
nfluir sobre elflos de tal manera que estos contribuyan a ios objetivos
establecidos.

Control. Supervisar el trabajo de otros Yy comparar los resultados
obtenidos, para asegurar que se alcancen las metas esiablecidas tal
como fueron planeadas .

Las organizaciones a fin de poder funcionar necesitan de objetivos
organizacionales, aceptados por la propia crganizacion. Cada objetivo

dirige a varios grupos de personas y en conjunto logra el objetive

general.
Dichos objetivos organizacionales son 3-

soctal, de produccion o servicio y econémico



La organizacion para lograr sus objetivos requiere de una serie de
recursos, estos son elementos que, administrados correctamente, leg
permitiran ¢ le faciitarén alcanzar sus objetivos y son de tres fipos:
Recursus materiales' instalaciones fisicas, maquinaria, muebles,
materia prima, etc.

Recursos  1écnicos: sistemas,  procedimientos, organigramas,
instructivos etc.

Recursos humancs. no solo es el esfuerzo o actividad humana, sino
también  conocimientos, experiencias, motivacion,  intereses
vocacionales, aptitudes actitudes, habilidades, potenciafidades, salud,
etc.

tzn forma general se puede establecer que ia organizacion formal es
un mecanismo o estructura que permite a las personas laborar
conjuntamente en forma eficiente Que tiene como propésitos
generales los siguientes:

- Permite al administrador o ejecutivo profesional la consecucién de fos
Objetivos primordiales de la empresa en forma eficiente.

- Eiiminar la duplicidad del trabajo
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- Asignhar a cada mismbro de la organizacidén un i
para la ejecucion eficiente de tareas o actividades y sepa de quien
depende y quienes dependen de e
- Una excelente organizacion permite el establecimiento de canales
de comunicacién adecuado para que las politicas u objetivos de la
empresa se logren de manera eficiente hasta en los niveles mas
baios
Este tipo de organizacién formal usualmente se presenta en cartas de
organizacion u organigramas que son formas objetivas por medio de
ias cuales se representa la estructura oficial de empresa. La
estructura de la organizacion es un mecanismo proyectado para
ayudar a las metas de las empresa. La construccion de la organizacién
ideal debe considerar lo mejor que se haya escrito scbre la matera y
que sea adaptable a las necesidades de la empresa.
El disefio de organizaciones implica fundamentatmente establecer la
interrelacion que presentan los principios de la organizacion  al
desarroilo del nueve sistema La finalidad de estos principios ha sido

guiar a los demas en la organizacién vy en la forma de crear sistemas

de organizacién optimos

)



Principios en el disefic de una organizacion:

1- Toda organizacitn deberd establecerse con un  objetivo
previamente establecido, Incluyendo las divisiones que sean basicas
al mismo

2.~ La responsabilidad siempre debera ir acompatiada por la autoridad
correspondiente

3.- La delegacion de la autoridad debera ser descendente para su
actuacidn.

4.- La divisién de trabajo adecuado evitara la duplicidad de funciones.
.- Cada empleado debera ser responsable ante una sola persona.

& - No deberdn ser responsables ante una misma persona mas
empleados de los que ésta pueda supervisar.

7 - Las criticas a los subaiternos, siempre que sea posible debera ser
en privado

8 - Debe estructurarse una organizacion io mas sencilla posible.

8- Ningtun jefe puede invadir ia esfera de accion que no e
corresponda.

Bl método mas importante para dividir el trabajo en todas las

organizaciones es la division por funciones.

12
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uncion se  puede definir como una sola actividad, pero en las
crganizaciones modernas a menudo significa un grupo de actividades
relacionadas que se colocan juntas bajo un solo Jefe de departamento
Cuando una empresa se inicia, la estructura de la crganizacion
deberd responder a la siguiente pregunta ;que funciones principales
tendra que llevar a cabo la empresa? La respuesta estan en funcién
del mayor conocimiento que se tenga de la misma, la adecuada
compresion general y especifica del objeto de sociedad y una buena
(dentificacion de los requerimientos

El tipo de la organizacion para estos niveles debe responder a los
fines de la empresa, es decir, debe adecuarse la estructura a la

necesidades y caracteristicas de la empresa.

Las areas funcionales son:
1.-Area de Mercadotecnia
2. -Area de Produccion

3 -Area de Finanzas

4 -Area de Recursos Humanos

13
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-Area de mercadotecnia

Consiste en buscar una linea de producto 6 producios gue satisfagan
las necesidades del los consumidores a los cuales nuestros esfuerzos
van encaminados, con base a un en un buen control de calidad, un
buen producto y un buen servicio al cliente y asegurar que nuestro
producto va otorgar ciertas ventajas competitivas. Ofra eslrategia a
seguir en esta area seria la promocion, vista como el medio a través
del cual se van a dar a conocer los productos o servicios este medio
puede ser canalizado con base a las relaciones con los clientes
potenciales acerca del producto o servicio ofrecide por medio
publicitarics 0 promocionales hechos por ia empresa a través de
ventas directas o por sus representantes. Una Ultima estrategia estaria
relacionada con la distribucion, que consiste en desarrollar de manera
eficiente y organizada en un proceso logistico que garantice un tiernpo
de entrega minimo aceptable a bajo costo

Funciones hasicas:

Pubticidad  promocién, investigacion de mercados, planeacion de

ventas, costo y presupuesto de ventas | gjecucion de ventas.

14



2 -Area de produccién:

1A ]

La esiralegia en esta area puede ser afectada por varias
circunstancias como ia tecnologia, va que dia con dia la mecanizacion
det aparate productivo hace mas facil el desarrollo de las actividades y
sus resultados son mas productivos En cuanto al servicio el producto
podria verse afectado si no se lleva un Programa de mantenimiento
preventivo y correctivo para evitar trastornos como la reparacién en
maquinaria. Todas las actividades deben estar organizadas vy
distribuidas de manera eficiente optimizando tiempos y movimientos
de materiales, equipo, etc. de tal manera que faciliten la elaboracién
de con calidad. Del procesc productivo y dei producto cabe
mencionar, que se debe procurar mantener dentro de su aparato
productivo, equipo y materiales gque cumpian con las caracteristicas
tecnolégicas para la elaboracién productos que & consumidor
demande y un Programa de calidad

En lo referente a inventarios, debe de mantener cantidades éptimas de
materia prima, producte en proceso y producto terminado que ayude a
minimizar costos y tiempos. A través de Ia éntrega de productes

terminados en fos puntos de venta donde seran consumidos

15



Funciones basicas
Produccion ¢ manutactura, compras, disefio y prueba, mantenimienio

y taller

3.-Area de finanzas:

Consiste en la actividad de conseguir créditos v recursos a largo,
medano y corto plazo, asi como administrar estrategias a seguir
buscando generar los ingresos para financiar la compra de materia
prima, maguinaria, y equipo, terrenos, gastos de administracion ete y
tener la capacidad de pago para los proveedores por medio de una
buena aplicacion de recursos, para obtener liquidez que ayude a cubrir
pasivog demandados por las mismas o por los proveedores y les
genere el suficiente rendimiento para asegurar el crecimiento.
Funciones basicas:

Contabilidad, orientacién de financiamiento, costos, presupuestos,

créditos. cobranzas, facturaciones, néminas, caja y archivo.

4 -Area de Personal:

Es atectada por varias actividades que de manera objetiva buscan la

productividad en los empleados.



Su funcién es ofrecer individuos capaces de desarrcliar habilidades
dentro de la empresa. Esta productividad es medida en funcién de un
crecimiento para la empresa y los empleados y el cliente.

Su objetivo es contratar ai personal adecuado para la empresa. asi
como mantener las buenas relaciones humanas y efectuar todas las
fabores operativas que correspondan  a  sueldos, salarios,
prestaciones, valuacion, promociones, capacitacion, etc.

Funciones;

Reclutamiento, seleccién, capacitacion, desarrollo, promociones.

Administracion de sueldos y salaros, IMSS, INFONAVIT, Asistencia,

motivaciones.

1.2 CONCEPTO DE EMPRESA

RODRIGUEZ VALENCIA
‘La empresa es el ente donde se crea riqueza, este permite poner en
operacidn { recursos humanos materiales y financieros) para

transformar insumes en bienes y servicios terminados, de acuerdo con

17



objetivos  establecidos por una admunistracién, interviniendo en
diferentes grados, los motivos de ganancias de utilidad social y de

servicio™.

ORGANIZACION
DON HELLRIEGEL, JOHN SLOCUM
Es un grupo estructurado de perscnas quc trabajan en comin en el

cumplimiento de cierfas metas que Ios indviduos no podrian alcanzar

por 81 solos.

SERVULO ANZOLA ROJAS
Es toda agueila organizacion o grupo gue realza actividades
comerciales e industriales y que provee bienes y servicios para

mantener y mejorar la calidad de las personas

LEY FEDERAL DEL TRABAJO ART 16 DE LA REPUBLICA
MEXICANA

Para efectos de las normas de trabajo. se entiende como empresa, la
unidad econdmica de produccidn o distribucién de bienes o servicios y

por establecimiento ia unidad técnica como sucursal, agencia u otra

18



forma semejante que sea parie integrante que disinbuya a Ia

realizacion de fines de 1a empresa

AGUSTIN REYES PONCE

Es una entidad economica destinada a producir bienes y servicios,

venderlos, satisfacer un mercado y obtener un beneficio.

1 3 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Para poder determinar los hechos Y operaciones de las empresas, en
materia de registro metodico, necesitamos clasificarlas dentro de
grupos genérico.

Existen diversos criterios para clasificar las empresas.

a- actividad o giro
b- constitucion patrimonial
c- magnitud de fa empresa

d- funcién econdmica

19



a- Actividad o giro:

Las empresas pueden clasificarse con base a la actividad que se
desarrollen

“industriales: Son aquelias cuya actividad basica es la produccion de
bienes mediante ia transformacion yfo extraccion de materias primas.
Las industrias a su vez, pueden llegar a subclasificarse en:

+ Extractivas: aquellas que se dedican a la extraccion o explotacién de
recursos naturales, sin modificar su estado original. Ejemplo. mineria y
pesquera.

+ Manufactureras: las que se dedican a adguirir materia prima para
someterla a un procesc de transformacion al final del cual se obtendra
un producto con caracteristicas y naturaleza diferente a las originales .
Ejemplo- Alimentos procesados, vestido, maguinaria pesada etc.

+ Agropecuaria: aquellas cuya funcion basica es la explotacion de la
agricuitura y fa ganaderia Ejemplo: empresas pasteurizadas de leche,
gjidos etc.

“Comerciales: Son aquel tipo de empresas que se dedican a adquirir
cierta clase de bienes o productes, con el objeto de venderlos
posteriormente en el mismo estado fisico en que fueron adquiridos,

aumentando el precio de costo de adquisicién (margen de utilidad).

20



Todas empresas pueden ser intermediarias enire productor y
consumidor. Pudiendo clasificarse en

*Mayoristas: realizan venias a gran escala a olras empresas
minoristas, que a su vez distribuyen el producto al mercado de
consumo.

*Minoristas o detallistas: Venden productos al menudeo o en pequefa
cantidad directamente al consumidor

*Comisionistas: se dedican a vender articulos que los fabricanties les
dan a consignacion percibiendo por eiflo una comision

*Servicio: con el esfuerzo del hombre, producen un servicic para la
mayor parte de la colectividad en determinado renglon. sin que el
producto objeto del servicio, tenga naturateza corporea. Estas pueden
clasificarse en.

+8in concesién © son aquellas que no requeren mas que en algunos
casos licencia de funcionamiento por parte de algunas autoridades,
por ejemplo. escuelas, universidades hoteles. empresas de
espectaculos, centros deportivos, asesoria, etc.

+ Concesionadas por el estadc. son de indole financiero ejemplo:

Cias de seguros, afianzadoras, casas de bolsa

21
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+ Consecionadas no financieras auiorizadas por el estado, pero sus
servicios no son de caracter financiero. Ejemplo Transporte, terrestre,

suministro de gas, gasolina efc.

b- Constitucion patrimonial

De acuerdo al ongen de las aportaciones del capital y del caracter a
quienes dirijan sus actividades. Clasificandose en:

“Publicas: pertenecen al estado y su objetvo es satisfacer
necesidades de caracler social. [zsta constituido por capital publico
perteneciente a fa nacion, su organizacién, direccion y demas esta a
cargo por empleados publices. Pueden clasificarse:

+ desconcentradas: tienen determinadas facultades de decision
limitadas, que manejan su autonomia y presupuesto. Ejemplo: Bellas
Aries

+ descentraiizadas: se desarrollan actividades que compiten al estado
y que son de interés general, pero dotadas con personalidad,
patrimonio y regimen juridico propic. Ejemplo. Conasupo .

+ cstatales: pertenecen tofalmente al estado, no adoptan forma
externa de sociedad privada, no tienen personalidad juridica y se

dedican a una actividad econdmica. Ejemplo ferrocarriles nacionales.

22



+Privadas: Constituidas por capital particufar, organizadas y dirigidas
por sus propietarios y cuya finalidad puede ser lucrativa y mercantil o
también ne lucrativa.
Empresas fucrativas (dirigidas por un solo empresario y sociedades, es
decir, pertenecientes a varios s0Cios)
Empresas no lucrativas (Satislacen necesidades materiates o fisicas

de sus componentes, entre estas cooperativas y sociedades civiles)

c- Magnitud de la empresa
Esta es de acuerdo al tamafio de la empresa, puede ser micro,

pequefia, mediana o grande, sin embargo existe dificultad para

determinar limites

Existen varios criterios:

- Capitales invertidos

- Giros de operaciones, es decir, ventas

- Personal empleado

-Potencia Instalada, en el caso de industrias

- Otros criterios

23



Fjecutivos de Finanzas
Pequefia menos de 25 empleados
Mediana 50 y 250 empleados

Grande mas de 250 empleados

Comision Econdmica para América Lating
Pequefia 5 a 49 empleados
Mediana 50 a 250 empleados

Grande mas de 250 empleados

4 INTRODUCCION O SITUACION GENERAL DE MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS EN EL PAIS,

La cultura empresarial en nuestro pais, desafortunadamente no se ha
desarrollado en términcs de calidad mundial. Los empresarios se
preocupan mas por sacar los gastos y fa nomina, que por implementar
acciones que induzcan a sus empleados y colaboradores a

desarroilaria.

24



tl hecho de haber ingresace a! mercado internacional medame ia
globalizacion IHa marcado la pauta a un cambio real en las empresas
y en los individuos.

Por lo tanto. ubicando el sentido de nuestro trabajo, esperando que le
sea de utiidad al micrcempresario y esperando encontrar
posibilidades para abrise camino a través del desarrolio de una
filosofia de calidad, ya que la reorganizacion de las empresas
requiere de un cambio de mentalidad, porque alli esta su origen, La
capacitacion a todos los niveles, la certificacidn de Procesos vy
sistemas de implantacion de contrcies tanto eficientes como flexibles.
Por consiguiente; no podemos evadir , reconocer y remarcar las  fallas
gue imitan el desarrollo empresanal mexicano

Todes sabemos que los créditos en México se otorgan unicamente a
las empresas que tienen recursos | por lo gue se vuelven
nalcanzables para quienes realmente lo necesitan. Para gue esto
termine hacen falta créditos biandos para las personas que justifiquen
esa necesidad con programas viables de trabajo que iraigan como
consecuencia un buen nivel de empleo y generen riqueza.

El exceso de tramitologia frustra el establecimiento de nuevas,

creativas y productivas microempresas. Para estimularias se requiere
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ucir  todos los tramites que a la fecha se manejan y que en
muchos casos son Incdmodos y engorrosos fomentando asi la
economia informal Se debe mmplementar una gama de estimulos
fiscales para las microempresas que ofrezcan una posibilidad viable
de crecer y generar empleo y que incluyan en sus planes [a
exportacion de sus productos con alto contenido insumos mexicanos,
eliminando la necesidad de importacion y generando un verdadero
crecimiento .

St todo lo antenor se pudiera lograr, estariamos iniciando un verdadero
cambio para introducicr  en la nuevas generaciones esa cultura
empresarial que hace faita para que podamos salir de una buena vez

de la crisis general en que vivimos
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CAPITULO Il LOS RECURSOS HUMANOS

LT IMPACTO DE LOS RECURSOS HUMANOS EN LLAS

ORGANIZACIONES DE SERVICIOS

Los nuevos desafios mundiales de la economia general y de la
administracion de recursos en especial, se pueden ilustrar mediante
las situaciones que se deriven de los convenios comerciales que
muchos paises estan celebrando en la actualidad. por o tanto, el
administrador de recursos humanos debe estar preparado para
enfrentar el hecho de que el ingreso de técnicos extranjeros al
mercado de trabajo nacional | incidira en toda una gama de areas y
decisiones de recursos humanos que debe ser congruentes al sistema
con ios demas sistemas, por lo tanto, si una organizacion ha adoptado
la metodologia de la administracion de calidad total | la organizacion
debe disponer de personal capaz para resolver problemas y efectuar el
analisis requerido en base a téchicas administrativas de calidad. las
organizaciones generan los empleos, productos y servicios necesarios

para una econemia moderna, al vender mas bienes ¥ servicios en los



mercados Internacionales. las organizaciones pueden generar mayor
riqueza para sus socliedades y contribur a elevar el nivel de vida de
todos sus componentes. un elemento  importante en comuin son, las
personas, y las personas flevan a cabo los avances, los logros y los
errores de sus organizaciones asi, si se pregunta, que busca el
empresario en la administracion de personal, puede resumirse en lg
siguiente’ que el personal tenga en cada puesto y nivel | la capacidad
necesaria y que todo el personal preste a la empresa su mas amplia
colaberacion. por lo tanto, si se coordina los intereses de los
trabajadores y los empresarios, se favoreceran ios intereses comunes,
como lo son ; que ia empresa subsista y mejore su rendimiento
abatiendo costos y elevando la calidad a base de una mejor
capacitacion; ahorrando y evitando desperdicics | disminuyendo fallas,
y mejorando los sistemas de organizacién, cuya Onica finalidad
inmediata sera la productividad y esto le permitira mejorar su caiidad y

por lo tanto aumentar su competitividad.

.2 ACTIVIDADES QUE COMPRENDE LA FUNCION DE

RECURSOS HUMANCS

Estas actividades se llevan a cabo para obiener, desarrollar,
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aprovechar, evaluar, maniensr y conservar a 1os empleados.

Una vez que la organizacién crece mas alld de unos cuantos
empleados, se intenta estimar las necesidades futuras de recursos
humanos. mediante una actividad denominada planeacién de recursos
humanos.

Al tener una idea con respecto a las necesidades futuras el
reciutamiento trata de obtener candidatos para cubrir esas
necesidades , el resultado es el conjunto de solicitantes que se
someten a un proceso de seleccidn, este proceso escoge a las
personas que satisfacen las necesidades descubiertas mediante Ia
planeacion de los recursos humanos. Los nuevos trabajadores parg
que se ajusten exactamente a las necesidades de Ia organizacion, se
les debe capacitar para que su rendimiento sea eficaz. los siguientes
planes de recursos humanos revelan nuevas exigencias para la
organizacion, las cuales se satisfacen mediante el reclutamiento de
trabajadores adicicnales y el desarrolie de los empleados actuales,
dando nuevas capacidades para asegurar la utiidad continua para la
organizacién y satisfacer sus deseos personales de avance. cuando
cambian fas exigencias . las actividades de colocacion se transfieren,

ascienden, degradan, o despiden temporalmente.
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Para verificar esas actvidades de personal se evallia el rendimiento
individual un mal rendimiento puede significar

que es necesario reconsiderar las actividades de seleccidn,
capacitacion y desarrollo, o bien, puede haber un problema, que exista
con la molivacion vy la satisfaccion de empleados.

Cuando el rendimiento de los trabajadores es aceptable, debe recibir
una compensacion, este tipo de recompensa, incluye sueldos vy
salarios, junto con una amplia gama de preslaciones como seguros y
vacaciones , que son servicios exigidos por ia ley taies como el seguro
social.

las comunicaciones y los esfuerzos de asescramiento de ofras
técnicas son utilizadas para mantener un buen rendimiento de los
empieados.

Para responder las exigencias colectivas de los empleados, la
direccién de personal se enfrenta a una nueva relacién entre los
sindicatos v la direccion es obligan a negociar y administrar un
acuerdo laboral. Cuando las actividades de personal parecen
adecuadas, los departamentos modernos aplican controles para

evaluar la eficacia.



{13 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION { TECNICAS
FORMAS, ETC)

La crientacion y la capacitacion complementan vy desarrollan las
capatidades de los nuevos trabajadores El resultado que sc espera
obtener es el equilibrio entre lo que puede hacer el empleado y lo que
exige el emplec, aunque los esfuerzos requigren mucho tiempo
resultan costosos, reducen la rotacion de empleos y ayuda a los
nueves trabajadores a  ser productivos  incluso los empleados
antiguos necesitan capacitacién, esta les ayuda a evilar obsolescencia
y realizar sus trabajos con mayor eficacia

La capacitacion prepara a las personas para que realicen sus trabajos
actuales, mientras que el desarrolio los prepara para emplecs futuros,
tanto la capacitacion como el desarrollo transmiten a los empleados |
conocimientos y acttudes necesarios dichas actividades 0N
responsabilidad del departamento de personal y del supervisor

Inmediato.

El autor "Agustin Reyes Ponce” ciasifica el desarrollc de las

actividades en dos conceptos diferentes.

mayor para trabajos calificados



segundo el adiestramiento de caracter mas ten practico v para un

puesto concreto , siendo indispensable en toda clase de trabajos aun
suponiendo una capacitacion previa

fa palabra adiestramiento es muy exacta , pues significa “adquirir
destreza" debido a la formacion de habitos por el gjercicio
sistematicamente realizado, de manera semejante adquiere facilidad,
precision y rapidez en el desarrolio de su trabajo , por medio de una
ensefianza practica.

Las tres funciones del! entrenamiento se requieren en todos los
puestos pero evidentemente que si bien, en los niveles Inferiores no
calificados predomina el adiestramiento, conforme vaya ascendiendo
en los niveles jerarquicos tiene mayor importancia la capacitacion yla
formacién

Upos de adiestramiento

a- Adiestramiento de trabajo

Se caracteriza porque se realiza dentro de las operaciones normales
de produccion o servicio, slendo su fin principal "producir” vy el fin
secundario "ensenfar”.

La responsabilidad de la onentacion y la direccién de la empresa Ia

comparten el departamento de personal y el supervisor. Ei



departamento de personal orienta a los empleados sobre los intereses
amplics y los beneficios de las organizaciones, los supervisores se
encargan de !as presentaciones y las capacitaciones en servicio,
ademas de que ayudan a adaptarse a su grupo de trabajo después de
una orientacion completa se les debe de capacitar en las tareas que
deben realizar. Los empleados expenmentados pueden necesitar
capacitacidn para reducir los malos habitos de trabajo o aprender
nuevas habilidades que mejoren su desempefio y ayudar a esa
persona a desarrollarse para sus responsabilidades futuras la
capacitacion ayuda a la organizacion, al individuo y a las relaciones
humanas en el grupo de irabajo. casi siempre un instrucior debe
evaiuar las necesidades de los empleados y crear un programa para
1a organizacion.

los empleados pueden necesitar capacitacion para afrontar e cambio,
un cambio de estrategia de una organizacién puede crear necesidades
de capacitacion.

La evaluacion de necesidades debe de tomar en consideracion a cada
persona. sus necesidades pueden determinarse mediante su propia

declaracion , o por medio de supervisores o por ef departamento de

perscnal
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ma debe satisfacer las necesidades de ia organizacion y ios

participantes , si no se responde a las metas de la compaiiia , se

desperdiclan recursos y para que el contenido sea eficaz también
deben de tomarse en consideracidn los principios especificos de
aprendizaje:

Los principios de aprendizaje son lineamientos sobre los modos en
que fas personas aprenden con mayor eficacia eostos son:
participacion, repeticion, transferencia y retroalimentacion. el éxito del
méetodo de capacitacion y desarrollo depende de:

1 La efectividad respecte al costo

2 Ef contenido deseado det Programa

3 Laidoneidad de las instalaciones con que se encuentran

4 Las preferencias y ia capacidad de las personas gue recibiran en
Curso

5. Las preferencias y la capacidad del instructor.

6. Los principios de aprendizaje a emplear

Metodes de capacitacion:

introduccion directa sobre el puesto




Se imparte durante ias horas de trabajo, se emplea. basicamente para
ensefiar a obreros, empleados a desemperiar su puesto actual .

[as instruccion es impartida POr un capacitador. un supervisor o un
companero de frabajo

En primer iugar se bnnda a la PErsona que va a recibir la capacitacién
una descripcién general del puesto, su objetivo v los resultados gue se
esperan de el, se pide a la persona en capacitacion que lleve a cabo
un ejercicio o lahor sin Supervisién aunque e! supervisor pueda

efectuar venficaciones selectivas para detectar dudas y aspectos que

puedan mejorar

[¥5)
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Rotacién de puestos

Proporciona a sus empleados experiencia en varios puestos, algunas
personas alientan la rotacion de personal de una funcién a otra
funcion. cada movimiento de uno a otro pugstc es normalmente
precedido por una sesion de instruccion directa, adernas de
proporcionar variedad en

su fabor diaria, esta técnica ayuda a la organizacion en un periodo de

vacaclones, ausencias, renuncias, etc.

Relacién experto-aprendiz

Utilizan una relacion maestro y una aprendiz, se aprecian ventajas en
especial para el grupo de los trabajadores calificados como plomeros,

carpinteros, elc.

Gonferencias, videos, audiovisuales y similares

Existe un método de capacitacién . ademas que dada su posibilidad de
retroalimentacion instantéanea y repeticion

indefinida resulta diferente.



H - - e P
Simulacion de condiciones reales

Evitar gue la instruccién interfiera con las operaciones normales de |a
organizacion, algunas empresas utiizan mnstalaciones que simulan las
condiciones de operacion real esta técnica permite la transferencia,
repeticion y participacion notable.

Actuacion y sociodrama

Obligando al capacitando a desempedar dwersas identidades, esta
tecnica se utiliza para el cambio de actitudes y ef desarrollo de mejores
relaciones humanas, parlicipan activamente todos ios capacitados y
obtienen una retrealimentacicn de muy alta calidad

Estudio de casos

Aprende acciones que es deseable emprender en circunstancias
analogas. con ello cuenta con las sugerencias de otras personas asf
come de las propias, ademas de aprender gracias al caso que se
estudia, la persona puede desarrollar habilidades en la toma de

decisiones.

Lectura de estudios individuales, instruccion programada

Les materiales de instruccion para el aprendizaje individual resulta de

gran ufilidad en circunstancias de dispersion geogréfica En esta



modalidad se pueden inciulr cursos basados en lecturas , grabaciones
. fasciculos de instruccidn programada que consisten en folletos con
una serie de preguntas y respuestas. donde el lector podra verificar su
respuesta, si es correcta, si no. vuelve a revisar la teoria para

descubrir su error.

Capacitacion de laboratorio (sensibilizacion)

il desarrolio a largo plazo de recursos humanos diferente a la
capacitacion, para un puesto especifico, va adquinendo

crecienfe importancia mediante el desarrolio de los empieados
actuales .

k! desarrollo es un método efective para enfrentar varios

desafios gque ponen a prueba la habilidad de las organizaciones
modernas. las promociones y las transferencias también muestran a
los empleados que estan desarrollando una carrera y que no solo tiene
un puesto temporal

los criterios para evaluar la efectividad de la capacitacién se basa en
los resultades del proceso

1-Las reaccicnes de los capacitados al contenide del programa vy el

proceso en general
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2-Los conocimiento

]

due hayan adquirido mediante el proceso de
capacitacion

3-Los cambios en el comportamients

4-los resultados o mejoras mensurables para cada miembro de la
arganizacion, como menor tasa de accidentes, tasa de rotacidn
ausentismo, y mejoras saiarnales

El exito del programa de capacitacion y desarrollo se mide por los

cambios efeclivos que induzcar en el desemperic y la mejora en la

productividad .



IMPORTANCIA DE iLA CALIDAD

Dada la crisis por la que han venido o pasandc muchos paises del
tercer mundo , entre ellos ef nuestro, cada vez con mas frecuencia la
alta direccion, de las empresas se hacen estas dos preguntas:

chacia donde y cdmo debo dingir la empresa?

¢que cambios deberia hacer con respecto al pasado?

Estos cuestionamientos también se formulan en los niveles que se
reportan a esa alta direccion, en particular en empresas que afrontan
problemas de calidad, productividad y competitividad.

Esta crisis en la calidad/productividad Yy, por ende, en la
competitividad no sélo afecta a México sino abarca a todo el occidente,
de hecho, hay indicadores de que en paises como Corea, Singapur,
Talwan, Malasia y Hong Kong, donde surgi® una nueva ola oriental,
que cambio el comercic con paises industrislizados como Estados
Unidos, Inglaterra y Alemania

Este fendomeno surge en los cincuentas por dos estadounidenses W.
Deming y el doctor J. M. Juran; especialmente el primero , que ha sido

flamado el padre de “la tercera revelucion industrial
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Después de éxito del Japon, clyo secreto esta en la calidad de Los
productos. Nuestro pais ha comenzando a abrirse al exterior, por lo
tanto debera enfrentar un mercado de tales caracteristicas que serd
necesario que este en condiciones de competir eficazmente .

Las razones por ias que hay que buscar fa calidad son muchas y
variadas desde el punto de vista de las personas  es indispensable
mejorar la calidad de vida dentro y fuera del trabajo; pensamos que
los obreros, campesinos y en general [os

empleados estan insatisfechos con su ingreso, con las oportunidades
que se le brindan  que hay demasiadog mexicanos cansados de
instituciones incompetentes y corruptas. En México, cuando menos, no
podemos seguir desperdiciando recursos de ninguna indole ni del
tiempo de la gente en toda clase de actividades

Es importante notar que hemos vivide una transicion y que la politica
de comercio exterior esta orientada a los precios oficiales y permisos
previos , que deberan ser sustituidos por eficiencia, calidad y precios
competitivos.

Se debe pensar que una mayor calidad y por ende una mavor

productividad, no se va a dar por si sola; la logra la gente, sobre todo

aquelios gue se suponen piensan y dingen.
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Bl docter Kaoru  Ishikawa acertadamente dice “Ustad precclipese de
ia calidad, la productividad y fas utilidades vendran solas”

Ei vocabio calidad puede considerarse como una palabra ambigua tal
como excelente o sobresaliente, que as necesarlo ser definida por
parte de la unidad econdmica para poder ser medida y lograda.

La empresa que sea capaz de definir medir y alcanzar la calidad
podra obtener y mantener una fuerte ventaja competitiva con el resto
de empresas del sector, lo que se traducira en un ncremento de su
cucla de mercade , como en una mayor rentabilidad, pudiendo
considerarse como el Ulimo objetivo de todo ente econdmico

Para determinados autores americanos, entre eflos | T.H Berry la
calidad no tiene relacion con lo brilante o resplandeciente, por o
tanto,.. " si un producto o servicio satisface sus necesidades 0
expeclativas de forma continuada sera un producte de calidad

La calidad implica un nivel de excelencia en todos los campos de la
empresa e! origen de la incorporacion de la caifidad. Por lo tanto seran
los clientes y la empresa misma Ia que condiclonara la vida de las
organizaciones

La gestion de ia calidad total {(CWQC) constituye un nuevo sistema

empresarial. Que tomard como elemenios para su desarrollo los
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empresarial, las relaciones humanas y el chma de trabajo, politica de

personal y ambiente empresarial,

El concepto de calidad total  desge el punto de vista de la
organizacion, comprende un conunto de varables | internas y
externas a la empresa, pero todas ellas interrelacionadas, como son

1-El entorno donde actia la empresa
2-Un ambiente adecuadc dentro de |3 propia organizacion,
3-El grupo directivo encargado de la gestion y la direccion.

4-Los elementos materiales disponibles y ef process de produccion

empleado.

5-La politica destinada a [a competitividad,
6-La poiitica de investigacion de y desarrollo
7-El grupo de proveedores

8-Los clientes reales como potenciales.

Desarrollo de la calidad en ef Japén

La gestion de calidad total se ha tratado de aplicar a compafiias

occidentales | pero no todas se encuentran preparadas para asumir un
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cambio gerencial. Esta Surgrd en Japon a raiz de Ia segunda guerra

mundial, con el company-wide quiality control (cwac)

1945 anos de posguerra el control de calidad comienza a aplicarse

en el Japdn a raiz de la sugerencia de directivos americanos |

1950 mayor difusién de técnicas de control de caiidad en Japén, el
experto  Deming dingié seminarios de técnicas de control estadistico
en Japon destinados a motivar el control de caildad., Comenzando ios
primeros experimentos  y aplicacion  del  control total de calidad (

CWQc )

1960 se emilen programas de calidad por television y de desarrollan
para promocionar actividades

1670 (JOSUE) Unién japonesa de cientificos e ingeniercs, edita
publicaciones sobre el establecimientc de circulos de control de
calidad.

1980. Revalorizacién del yen Importantes consecuencias en las
exportaciones. Activos un millén de circulos de calidad en Japén,

extension del sistema Toyota Nipoon |, Estrategias de calidad
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adoptadas en 1a pnincipales compariias japonesas EI (CWQC) Controf

Total de Calidad desarrolla el papel importanie estratégico en el resto

del mundo.

DEFINICION DE CALIDAD

M.JURAN

No da una definicidén especifica de calidad, méas bien lo plantea como
un sin numero de preguntas molestas pero efectivas.

Las empresas también tienen una responsabilidad social, los requisitos

de ¢para quien? Y cual serid el uso del producto o servicio? ;como

define la calidad en cada uno de sus productos? .

Es decir, la calidad dependera de las situaciones cumpliendo con ios

requisitos exigidos para su uso

W.E. Deming

45



Estadistirn
Celadigsic

Mo rancacio o |
AN A \-1|-I|\-4 s AL 1

ncede  a
sobresaliente en el control de calidad, a través dei uso de ia teoria
estadishca.

La produccién de bienes y servicios competitives requiere un sistema
basado en el control estadistico de procesos FEste sistema debe

enfocarse a la prevencidn del error, y no a la detecciéon vy correccion

de este proponiendo sugerencias para resolverios.

Kaoru Ishikawa
Concepcidn que es el control total de calidad Es desarrollar . disefar,
manufacturar mantener un producto de calidad que sea el mas

econdmico, el mas util, y siempre satisfactorio para el consumidor.

Feigenbaum (padre del concepto de calidad total)

Control total de {a calidad es un conjunio de esfuerzos efectivos de los
diferentes  grupos de una organizacion, para la integracion del
desarrollo, del mantenimiento vy de ia superacion de la calidad de un

producto, con el fin de hacer posibles fabricacién y servicio | a

1

satisfaccion del consumidor y al nivel més econtmico.
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Crosby

El cumphmiento de especificaciones |

Definicion de calidad

Indica ¢l conjunto de atributos finales de un producto o servicio que no
permite un juicio de valor acerca de &l

La calidad administrativa, es un conjunto de sistemas estratégicos que
involucran a todas las areas funcionales de la organizacion daonde !
primer protagenista es el recurso humano quien conscientizara a
través de programas la responsabilidad y el compromiso que
desarrolla cada una de sus actividades siendo estas orientadas a la
excelencia cuyo objetivo es cubnr ante el consumidor o cliente |a
satisfaccion plena de st necesidad por consecuencia la organizacion

desencadenara la productividad y esta a su vez ia competitividad.
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1.5 MODELOS DE CALIDAD

El control de calidad del fabricante se limitaba a separar las piezas
malas de las buenas, con una inspeccion al final del proceso v, por
consiguienie, se incrementaban los costcs a causa de las
operaciones de seleccion y del porcentaje de piezas desechables, o
blen recuperables con costosas operaciones afadidas De ahi la
opinion generalizada, de que, tode el mundo admitiera, de forma
natural, que un mejor productc debe costar mas caro. Esta
concepcidn de ia calidad ha tenido una importancia determinante en
el desarrollc industrial de Occidente y a sido una de las causas de
sus actuales problemas la eliminacion representa uno de los
aspectos mas significativos de la evolucién industrial nipona. La
economia occidental ha producido duranie decenios productos que
se lmitaban a satisfacer las necesidades minimas del cliente,
considerando que la inversion para conseguir una calidad superior
representaba un despilfarro indtil. Nacia asi una filosofia y un
enfoque de direccion y gestién que ponia ei concepto de calidad en
el centro de valores que inspiran y orientan todas las actividades y

los comportamientos de la empresa. En este punio la Calidad Total
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significa oplimizacion de los beneficios por que se consigue ia
maxima penetracion del mercado a un costo minimo Se llegd asi a
un procesc operativo substancialmente distinto del occidental,
donde la calidad estd gestionada por el control de calidad, es decir,
en el que intervienen pocos especialistas y como hemos sefialado
con muchas dificultades para corregir las anomalias. Eilos aplicaron
un nuevo lema " La calidad no se controla se fabrica ”. Los expertos
nipones de la nueva cultura en particular e profesor {shikawa, se
hablan percatado que la ensefianza de las metodologias
estadisticas era demasiado técnicas v exigia una escolaridad
demasiado elevada, creando dificultades de aplicacion en los
mandos Iinteresados. En el enfoque japonés los siete instrumentos
son tecnicos estadisticas ampliamente adoptadas para ia mejora de
la calidad y utilizados para la mejora de la calidad y utitizadas como

soporte para el anélisis de problemas operativos.

Los siete instrumentos son los siguientes:
1-Hoja recogida de datos: Sirve para ciasificar la informacién segun
determinadas categorias, mediante la anotacion y registro de sus

frecuencias bajo ia forma de datos.
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2-Histograma o grafica de parras. Es un dragrama utilizado para
representar una distribucion de frecuencia, es decir, una imagen
grafica de los datos anotados, que permite asociar a cada categoria
su frecuencia con una visidn global Se trata de un instrumento de
sintesis y de evaluacion del peso de las vanables.

3-Diagrama causa-gtecto é Diagrama de Ishikawa: Consiste en una
representacion grafica (en forma de pez) que describe la
concatenacion, a distintos niveles, entre un efecto {cabeza del pez)
y todas sus posibles causas (espinas) reparidas entre causas
principales y subcausas Es la base de las técnicas de Resolucidn
de Problemas, porque permite a través de una correcta
interpretacion, seleccionar las causas mas importantes  que
determinan el efecto y formular hipotesis  para reducirlas o
eliminarlas.

4-Analisis por estratificacion: Método para identificar las fuentes que
determinan las variaciones de los datos anotados mediante Ia
clasificacion de factores, con el fin de examinar las diferencias de
los valores medios y las varaciones entre las clases. Dada una
distripucion de datos, con frecuencia es necesario analizar cual es el

peso especifico de cada una de las causas, es decir, comprender
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endémeno se sida con fespecio a yng determinada
caracteristica.

5-Diagrama de correlacion. Se estudia las relaciones posibles entre
dos vanables, es decir, una relacién directa (al vanar una, la otra
varia en e mismo sentido), inversa (al variar una, la otra varia en
sentido contrario) o no existe ninguna relacidn

6-Diagrama de Pareto. Es una forma especial de grafico de barras,
se ordenan en secuencia decreciente. Evidenciando las causas en
funcidén de ila importancia con el cual impactan sobre el efecto.
Permite establecer cuales son los problemas priortarios y definir &l
orden en que deben tratarse.

7-Carta Control: Diagrama que muestra la tendencia de un proceso
en examen, a fin de evaluar el estado de ‘bajo-contro!” o Ia
presencia de eventuales “desviaciones” o medig de ellos, en un
esquema espacio-temporal, exponer las dispersiones del proceso en
el tiempo, la carta se completa por dos indices, un inferior y ofro
superior, que permiten determinar como se comperta el fendmenao
respecto a ias desviaciones admisibles. Siendo un instrumento de
control, de mformacion inmediata, de prevision y planificacién de

actividades de mejora.
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CIRCULOS DE CALIDAD: En 1962 salieron los primeros circulos de
calidad promovidos por JUSE Se trata de asociaciones
espontaneas de trabajadores de la misma area operativa que se
relinen regularmente a fin de analizar los problemas de la empresa,
fuera de su horario de trabajo y sin remuneracion. Dice Sergio Gay
* A través del control de ia calidad ¢ CQWC, toda |a empresa toma
progresivamente consciencia del rof y del significado de Ia calidad”
Cada miembro de la empresa, consciente de ser protagonista de un
proceso global de mejora, se siente motivado a3  contribuir
activamente. ks un mecanismo que, utilizando las sinergias que
existen disponibies, producen satisfaccion vy entusiasmo,
asegurando un continuo crecimientc de calidad total Seé
autoalimenta amplificando los resuitados al infinito. Los circulos
deben obtener una masiva sensiilizacion previa de todos los
compoenentes de la organizacion, a través de la técnica del CWQC.
Paralelamente, debe realizarse una accion de formacion a todos lo
niveles para promover los medios y metodoiogias para enfrentarse a
los probiemas, desarrollando los conocimientos y habilidades de las
personas inleresadas, porque de elias dependen los resultados

concreios.
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El origen de estos métodos se remonta a los afios 50, después de la
Segunda Guerra Mundial, el Cuartel General dei Ejército japonés
pdic al Gobierno de Japon mejorar el sistema econdmico
desarroliando las ideas del Dr. ‘Taguchi, gue se aplicaron 3 un
conjunto de empresas Este métode desarrolia el aspecto
fundamental de la calidad en la ingenieria. Los objetivos
fundamentales que persigue los podemos resumir en los siguienies:
Necesidad de la calidad total y reduccion drastica de costos. FEi
factor tiempo, juega un pape!l muy importante difundiendo la idea
sobre el producto que necesita desarroilarlo en e tiempo mas corto
posibie Fl métode Taguchi tiene como punto clave minimizar los
costos mediante un proceso de optimizacién, unide a una evolucion
de la fabricacidn Toda iaber sobre el producto debe enfocarse en la
funcion de pérdidas. por lo que requiere realizar un anaisis
minuciose del  presupuestd. Cuando se ha fijado una meta, debe
tender hacia lo més cerca posible de la misma ¥y Do simplementea
fijarse un abanico de posibllidades. La justificacion econdmica de
esta idea es la QLF, es decir, ia Funcion de Pérdida ya que nos

ensefia que el costo de una desviacion de! valor nominal aumenta al
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cuadrado de éstz valores de los factores gue intervienen en un
diserio, para lograr que este sea lo mas robusto posible. Otro
concepto de calidad, la salisfaccién del cliente. Otro concepto
adicional es {a atractividad del producio para el cliente, es decir, el
color, el tamario, etcétera Estos detalles deben planificarse una vez
definido el sistema vy posteriormente se disefia el proceso de
fabricacién. El Métode Taguchi no debe confundirse cen la
segmentacion de mercados, puesto que esto es determinar el precio
del producto, aspecio, etcétera

MODELO JUST-IN- TIME Y CALIDAD TOTAL

El concepto de calidad, no siempre ha sido entendido por el
empresario, puesto que no todos han llegado a captar este concepto
y asimilar que la calidad puede supaner una gran ayuda para reducir
coslos. En la actualidad, aun sigue predominando en el empresario
la preocupacicn por la rentabilidad de la empresa y no por la
calidad.

En la actualidad y dado que el protagonismo en el mercado ha sido
trasiadado a los compradores, La rentabilidad es necesaria
conseguirla mediante una reduccion de los costos empresariales.

Esta reduccién de costos, en términos generaies, podemos
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reaiizaria mediante dos vias  Reduccion de costos en todos los
campos de la empresa y la Elimmacon det despilfarro en el
momento en que se produzca Si el producio que se fabrica hay que
revisario y elminarlo como chatarra, no cumple con las
especificaciones establecidas, supone unos costos muy elevados,
que la empresa ne evalla de forma lradicional. Estos costos pueden
ser eliminados mediante el control de calidad en linea de
produccion, logrando productos buencs y perfectos. El volumen de
inventarios, tantc en los almacenes como en los productos se
utiizan para tapar las imprecisiones v las varaciones gue se
producen en el producto que deben salir al mercado, lo cudl
mcrementan fos costos de almacenamiento y los costos de
oportunidad de los recursos financieros inmovilizados. Para evitar
todo un conjunto de despilfarros, de costos de no-calidad, podemos
actuar de ia siguiente manera.

1-Realizacion de unos productos que satisfagan a los clientes es
decir, lo importante es que un producto responda a las normas y
necesidades de los clientes v no a lo que han dictadn los
productores.

2-Sistemas de trabajo y formas de actuacién dentro
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e 1a empresa gue minimicen el conjunio de costos de no calidad,

-

es decir. de costos superfluos, como pueden ser los inventarios,
tiempos muertes, trabajadores no productivos. es decir, actual jusio
a tlempa “Justin Time “

3-Procesos de trabajo y produccién dingidos y controlados para
fabricar productos buenos, es decir, aplicar Ia calidad de fabricacion
donde es necesario prever en vez de detectar y actuar sobre lgs
procesos de produccion en vez de verificar y revisar los productos
finales El mélodo JIP 6 Just in Time se ha considerado como una
de las innovaciones competitivas de destacada relevancia Se irata
de un método divulgado por los americanos, aunque el verdadero
ongen se encuenira en las empresas japonesas. Estas habian
conguistado una cuota considerable del mercado de automdviles de
=stados  Unidos, ofreciendo  caracteristicas, adaptaciones vy
acabados a precios de los fabricantes nacionales que eran
incapaces de iguaiar. Los productos se terminan de fabricar “Justo
a Tiempo” lo cudl implica producir segun la demanda Yy ne para
inventario, lo que elimina ia existencia de stock de seguridad.

En ningdn memento  podemos independizar el Just-in-time y la

filosofia de la calidad total puesto que se trata de un enfoque
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basado en la mejora continua  La aplicacién dei Just-in-time puede
lograr, no solo una reduccion de costos totales de la organizacion,
sing también un incremento en a preductividad global, integrando 1a
administrativa, de mano de obra y fa capacidad de maquinaria y
equipos aplicados al procese de produccion.

Aconseja a los directores a cambiar su actitud hacia los stocks,
reconcciendo que los grandes inventarios de trabajos en curso no
representan una gran seguridad en el trabajo, sino que en vez de
esto son causa de desempleo de recursos, problemas de calidad,
altos coslos operativos y beneficios reducidos El sistema Just-in-
fime por excelencia han sido el sistema desarrollado por Toyota,
que fue la primera compafiia de desarrollar este modelo, teniendo
una gran experiencia en el desarrollo del misme. De forma general,
el Just-in-time es considerado como la constante busqueda de la
eliminacion de desperdicios, entendiendo por desperdicio cualquier
cosa que 'no anada valor al producto’, como pueden ser la
inspeccion, tempo de espera y stock fundamentalmente eliminar
despilfarros,

B método JIT. se basa en la filosofia de la reduccién del tiempo de

proceso desde los proveedores, a iravés de todo el conjunto de
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Cperaciones realizadas en g eémpresa, hasta los clientes, Ei
denominador comin es Ia obtencion de inventarios Cero, cera
defectos, flexibilidad Yy cero interrupciones en el proceso de
produccion, para lo cual es necesario la apficacion de los siguientes
puntes

- Reduccion de los ajusies en la maguinaria a través del tratamiento
de un conjunto pegueho de entradas, consiguiendo, la movilidad de
todos lo matenales, la reduccién de espera, de materia prima para
ser transformada y las posibles rupturas en el proceso de
produccion.

- La aplicacién de pofiticas para alcanzar la calidad total dentro de la
empresa. Puesto que su objetivo es disminuir desperdicios y Ia
aplicacion de control estadistico para hacerio bien a la primera,
disminuyendo fallas. Pudiendo ser considerando como una cultura
a implantar dentro de Ia organizacion, acompafiada de métodos que
inciten al trabajador v grerario a la disminucion de fallos, lo cual
origina y al ahorre de tiempo.

- Las empresas que utilizan el Programa JIT adoptan técnicas de
produccion, con ef objetivo de reducir inventarios, de tal forma que

dentro de la empresa se establecen unidades de produccién que

o8



[

estan dedicadas a la fabricacién de un producio o un cemponente

e

basico, desde el principio hasta e! final. sin que {enga que volver al
almaceén

Se persigue como fn Uimo la consecucion de altos niveles de
calidad, mejora continda, excelencia en la fabricacién y por lo tanto,
un incremenio en la posicion competitiva de ia empresa  Por
gjemplo la obtencién de un producto destinada a ia venta, se
necesila una serie de fases-

*Tiempo de procesamiento. Tiempo durante el gue se trabaja
realmente sobre ! producto.

*Tiempo de inspeccion. Es el tiempo empleado en comprobar gue el
producto es de alta calidad o en trabajar sobre el mismo hasta
lograr un nivel aceptable

“Tiempo de transporte, Tiempo ublizado en tfransportar un producto
de un iugar a otro. E transporte puede tener un impacto por su
costo, por lo que sera necesario analizar sistema alternativo a la
entrega directa.

*Tiempo de almacenaje. Tiempo que & producto esta en el aimacén

esperando el procesamiento o transporte posterior
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De todas las actividades, Unicamente & lempo de procesamiento
podria considerarse que afiade valor y no costo, por o tanto, el resto
de las actividades, dentro de esia fllosofia de JIT, deberian ser
eliminadas

Todo cambio en sistemas de direccion debe ser dec:dido, abordado,
y mantenide por la direccidn, Pero no solamente la direceidn y los
marndos deben estar convencidos, es necesario estudiar e implantar
los cambios del sistema Y Organizacion requerido, mantener un
liderazgo de manera continuada, impulsar, coordinar y controlar,
Jjunto con fa cooperacién de todo el personal de la empresa.

Este cambio de actuacion implicara que todo e! persconal aprenda
determinados métodos de investigacion de causas y tenga interés
en aplicarlos a su trabajo Es necesario que la empresa trabaje
como uno solo, en la misma direccién y con el mismo objetivo. Este
deneminador comun se centrara en la blsqueda total de Ia Calidad
Totai.

La Calidad Total es la sumatoria de una serie de faciores de una
serie de factores refacionados con.

- Productos y servicios

- La atencidn al cliente
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- La administracién de empresas e instituciones.

- La vida laboral y ambiente de trabajo.

- La salud y la vida, descantands el uso de productos
toxicos o contaminantes asi como materiales. envases y elemenios
no degradables

Los actuales conceptos de calidad para la competitividad implican
hacer las cosas bien a ia primera y mejorarias constantemente.,
Estas cosas pueden ser. hacer una fotocopia, complementar un
proceso, dar una orden, delegar, informar, manipular un producto, o
tratar con un cliente.

Cuando las cosas se hacen mal y se repiten una y oira vez aumenta
la insatisfaccion laboral y los costos. Trabajar con calidad integral
en toda la empresa es cuestion de organizacion v de administracion,
un compromiso por parte de los directivos v colaboradores

Caldad no se refiere Unicamente al producto, sino que debe
implantarse desde el servicic que se da a las personas o a los
departamentos unos a otros dentro de! proceso dinamico propio de
la empresa. Los ejecutivos pueden ostentar una administracion de
calidad que destague por la claridad de los objetivos, las érdenes,

delegaciones, informacion y comunicacion  También debe de
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culdarse |z calidad de vida de los trabajadores y usuarnios como otra
de las vanables a considerar

Los aflos noventa presentan una situacion coyuntural en la que
confluyen los intereses de los trabajadores y de ias empresas, hacer
fa organizacion mas competitiva y rentable para asegurar ef futuro.
Para hacer competitiva una empresa debe de desarrollar una serie
de estrategias que involucren toda la administracién y cada una de
las areas de la organizacion. La calidad total, es el medio para
optimizar la gestion, reducir costos y dar un adecuado servicio al
cliente, fa cudl tiene una serie de consecuencias positivas para la
empresa, el trabajadory los consumidores

La formula de C.T. (Control Total) es asi un elemento que define los
distintos puntos a considerar para desarrollar su gestién en la
organizacion y considerandola paso a paso, permitiendo reflexionar
sobre ios punios que ya estan descubiertos y cuales son sus
cebilidades mas notorias gue exigen pronta solucion.

CT =CP+C.G+C.S+C.V.

C.P. Calidad del producto” componentes, maquinaria e instrumantal
que se utiliza en ia fabricacion Para proporcionar un producto de

calidad es necesario el material adecuado al obietivo.
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Una infraestructura técnica de calidad ayuda a la prestacién de un
buen servicio

El producto al cual debe cumplir con una normas y especificaciones
adecuadas a su uso y a fas expeciativas de la clientela.

C.G. Calidad en Gestion Considerando los planteamientos de los
grandes teoricos en sistemas de administracion, se debe de tener
en cuenta varios factores’ en principio el humano ya que son los
arlifices de los cambios y soportes de desarrolio.

También es necesario la preocupacién compensada por fa
compeititividad, rentabilidad y produccién

l.a administracién de la organizacion pude considerarse bajo un
punto de vista cerrado interno de la empresa y tambien bajo la
vision de apertura en integracion de la Calidad Total

Proveedores y clientes deben recibir orientacion técnica y humana
para ifegar a una calidad pactada, concentrada en Ig que todas las
perscnas son elementos de una macro crganizacion. Si se pretende
asegurar el futuro de la empresa debe integrarse mediante

estrategias de mercado adecuadas.

C.S Calidad en el Servicio La calidad de! servicio pude analizarse

internamente y externamente.
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Internamente se mide por la interrelacion enire ias personas ¢ enire
los departamentos.

Externamente por la atencion al cliente y el servicio técnico.

C.V. Calidad de Vida. lLa calidad de vida interna se mide por el
ambiente sano, el buen clima de

Trabajo, el entusiasmo que ponen las personas sintiéndose
satisfechas con lo gue hacen y de sus relaciones con los demas.
Las comunicacicnes deben ser abieras, estableciéndose fos
canales adecuados.

Bajo el analisis externo la calidad de vida se traduce en una plena

satisfaccion del cliente, el que debe sentirse pare de la

organizacion
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V. CASO PRACTICO

IV, Antecadendentes

Plizzas Garabatos S A. de C V  en el afic 1991 surge e inicia
sus actividades se encuentra ubicado en Av. Méxice no. 28 Colonia
Las Ameéricas, Naucalpan Estado de México

Con el desec de iniciar un negocio familiar, poco costoso y

productivo se estudiarcn propuestas y necesidades dentro de una

zona industrial

En base a un estudio de mercado respecto @ modas, ubicacion de
la competencia, costos de instalacion y funcionamiento. Elaboracién
del producio y persenal requende. Se decidio la 1dea de dedicarse a

la venta de pizzas en un local restaurante, cuyas ventas principales

son a tfravés de la  via telefdnica.

El negocio a crecido en ventas y por o tanto a aumentado sus
utilidades, existiendo una mayor demanda de nuestro producto
deniro de un mercado local Debido al poco alcance domiciliaric que
tenian nuestros grandes competidores y el éxitc de nuestro

producto, s& amplio nuestro servicic domiciliario a otras y diferentes
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colontas aledafias Por lo tanto, nuesira demanda fue mas amplia y
la pizzerna iniciadora ne cubria lo suficiente el mercadoe

Fn 1993, nuestros proyectos de pequenas sucursales con venta
exclusiva de pizzas a través del servicio domiciiario en otras areas
se llevan a cabo

1-Villas de la Hacienda, Atizapan Edo de México

2-La Concordia, Naucalpan £do. De México

Debido a una creciente competencia cubriendo nuestras areas de
venta consideramos necesario un estudio de calidad de nuesiro
serviclo cuyo objetivo era competir y mantenerse en el mercado.
Nuestra empresa ha aumentade sus ventas pero considera
necesario pulir nuestro servicio y llevar un mejor control de ventas,
un control de producto y un control de recursos humanos, logrando
mejorar nuestro servicic y abarcando un mercado todavia no

alcanzado.

Caracteristicas del producio en venia

Varedades de pizza

Queso, jamoén, salami, tocino, chorizo, champifiones. cebolia,

pimiente, aceltunas, atun
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Especialidades

ftaliana (jamoén, cebolla, champifiones, tocing)

Arabe (carmne molida, pimiento, aceitunas, cebolla)

Garabatos (jamén, salami, tocino, chorizo, champificnes, cebolia y
pimiento verde)

Hawalana (pifia, jamén)

Mexicana (jitomate, pimiento, cebolla y carne mofida)

Tamanos

Chica, mediana, grande y familiar

Su estructura al iniciar el negocio es la siguiente:

/ ESTRUCTURA AL INIGIAR EL NEGOCIO \

Gerente
(Duafio)
Secretana ——— Ayudanie de Ventas
I B R
plzzero reparfidor 1 reparhdor 2

Fuente "Przzeria Garabatos. SA DEC V"
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Su estructura en 108 afos siguientes fue ia misma con respecto ia
‘pizzena principal”, unicamente se contrataron 2 repartidores y un

pizzero mas

L.a estructura en las general es la siguiente:

—

ESTRUCTIIRA GENERAL DE GARABATOS

+ P izzeria [V%atrxz
! Sucursal Un;Ia Sucur%al Dos

Fuente ‘Przzena Garabalos SA DEC V'’

Esfruciura de Sucursales “Garabatos”

o ~

ESTRUCTURA GENERAIL DE GARABATOS

: Encargado de ventas
Semcwo unicamente por via telefomca

ja— .

Pizzero Repamd or 1
; Repartldor 2

Fuente “Pizzeria Garabatos, SA DEC V™
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l.a actividad principal a la que se dedica el Pizza Gerabatos, es ia
venta exclusiva de pizzas
Las funciones de cada uno de sus integrantes es la siguiente:

Gerente generai;

Supervisa compras con créditos cortos a - 15 y 30 dias y al contado
Realiza entrega de compras, sucursales y matriz

Supervisa y realiza ventas a traves de notas y facturas

Establece politicas de horaros (venta y personzl) Contrato de
personal, salanos y periedos de vacacinnes

Establece promociones

Realiza cortes diarios a cada uno de los encargados

Estudia proyectos futuros de venta a clentes en eventos vy

fechas especiales.

Encargado de ventas

Realiza ventas por teléfono

Controla pedidos de ventas  a cada repartidor con  tiempos
Realiza notas y facturas de venta.

‘Matriz” Realiza ventas con clientes directos en las instalacionas

auxiliandose de la secretana y repartidores
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Recibe la entrega de alimentos y otros productos.
Pagoe de salano al personal

Realiza corte de  ventas diario a los repartideres
Entrega de venta diaria

Evaluacién de personal

Limpleza del loca!

Secretaria

Realiza los pedidos y compras de productos

Se encarga de recibir producto

Pago de proveedores.

Realiza el corte, diario, semanal y mensual de cada uno de las

pizzerias

Realiza visitas a diferentes instituciones para promocionar paquetes

especiales por grupos.
Realiza reportes de ventas y compras
Controla fas facturas y ventas.

Registro y control de gastos

Evaluacion de personal, cambios por transferencia de personal a

las diferentes sucursales. u otras actividades.
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Conircla y distribuye publicidad {volanies sobre =l ser

cada pizzeria

Pizzero

Elaboracion de pizza en determinade tiempo
Elaboracion de pedidos sobre productos
Limpieza de la cocina en general
Repartidores

Entrega de pizzas a diferentes colonias

Entrega de corte ¢ venta al final de cada dia

Auxiliar de ventas dentro de las instalaciones.

Limpieza de ias motos

Limpieza del local

Reparticion de publicidad por volantes. {(mensualmente)

Responsable de! mantenimiento y de la moto asignada

l.a actividad en el proceso de venta

Via telefonica

1-Se da un cordial salude v se identifica el nombre de la

organizacion.
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2-Se presenta nuesiro servicio con  ios diferentes sabores de Iz
pizza, especialidades; tamafios vy costos st a si lo requinera el
cliente

3-Se toma el pedido Se pide la direccién y teléfono, para confirmar
ef pedido y se da tlempe y total de entrega

4-Se entrega ¢l pedide al pizzero y se toma tiempe a entrega.

5-5e elabora factura 6 nota y se distribuye entre los repartidores, ya
elaborada la pizza

8-Se le seguimiento a la venta por ¢! control de tiempo con la salida
y llegada de! repartidor.

Via cliente en instalaciones

1-Se le da un cordial saludo

2-Se le invita o asigna mesa

3-Se le da la carta y se toma el pedido

4-Se le da al pizzero el pedido y se dan 20 minutes en promedio
para su elaboracidn.

5-Se elabora la comanda

B8-Se sirve la pizza.

7-5e da la cuenta registrada en una nota ¢ una factura si lo

solicitan, se le despide cordiaimente
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Actividades cn el proceso de compras

Existen cuatro proveedores y las condiciones de pago son las
siguiantes:

1-Quesos “La Mesa“  crédifo a 8 dias

2-Abarrotera “El zorro” Crédito a 15 dias

3-Cajas de Pizza “ Cartonera e Impresiones Asociados * Crédito
a 15y 30 dias

4-Dulces y Abarrotes "Mimi” Pagos de contado

Se establece la distribucidn de compras a la matrnz vy se realiza la
distribucion a las sucursales con respecto al registro de ventas, la
distribucion se realiza aproximadamente cada 3 dias. Si el producto
se terminara anies por causas de venta extracrdinaria se enviara el

producto requerido

Nuestiro objetivo es introducir una propuesta o un modelo de cahdad
en el servicio, donde ef primer protagonista se centrara en el recurso
humano desarroliando la productividad y competitividad tanto
anhelada en nuestros dias.  La organizacion debera partir de una

idea individual donde sé l|a eficiencia, responsabilidad, lealtad, e

73



integridad del individuo  se desarrolio en su fraba
concepto o filesofia de calidad total  Se establecera un orden
donde La calidad sera medida en funcion de actitudes y conductas
regidas  por un proceso que consta de una serie de actividades
donde domine la confianza, segundad, y motivacion gque sea tapaz
de despertar al cliente

El objetivo por el cual se implaniara y mantendré ia calidad sera
muy claro, que consistira en satisfacer las necesidades que tienen
por cometido el desarrolic de estrategias para integrar al cliente
externo y satisfacer al cliente inlerno. Cuyos programas permitiran

la satisfaccion del cliente
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Politica directiva

El micro empresario inicia Garabatos Pizza con la idea de crear un
Negocio que genere una ublidad satisfactoria

El negocio se ha puesto en marcha y a contraido un desarrollo
satisfactorio en sus ventas, reflejando por consecuencia utifidades
esperadas, por lo tanto, el empresario ha considerado  sacrificar un
poco de  dichas utllidades inviréndolas en |a instalacién  de
sucursales generando una mayor rentabilidad |

El negocio a crecide, y por o tanto, han aumentado [ ventas; asi
creemos prudente detectar ia principal falla  administrativa
adjudicandola a fa cabeza principal de Ia organizacién. Por
consiguiente bajo un pequefio analisis se detecta | gue no existe
una adecuada canalizaciérn de utilidades con respecto a las
necesidades de las diferentes areas necesarias a desarrollar: por lo
que, bajo un pensamiento de calidad . dicha Caracteristica, frenaria el
crecimiento hacia la calidad organizaciona,

Con fines de estudio, apiicadas a !a 1dea Innovadora de calidad,

deducimos que la organizacion esta adecuada a ias necesidades del
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duefic y ne a fas necesidades de la misma organizacian y del entorno
en el que se desarrolla, por lo tanto creemos necesario requerir un

cambio de pensamienio que estmule la estrategia de mejora por la

calidad.

La competencia

Nuestra competencia la conforman grandes consorcios que van
cubriendo a pasas vertiginosos nuestro pequeno mercado.

Por lo tanto, seria prudente y necesaric pensar en un cambio
generado a través del estudio de cada una de sus areas procreando
el desarrolio de control total hacia la calidad..

Dichos consorcios son empresas que retnen ciertas condiciones que
generan la supremacia en su imagen ya estructurada a través de la
mercadctecnia encauzada a un mercado va establecido

En cuanto a costos siempre han existido ciertas ventajas debido a

volimenes comprados y estandares estudiados,
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Proveedores:

Deniro de nuestro circulo de proveedores se detectaron varias fallas ;
consideramos que nuestra calidad. costos y puntualidad son poco
favorables a nuestra organizacion, ya que estos generan errores en
nuestro proceso de ventas y conflictos entre e personal y la clientela.
Dichas fallas se deben primordialmente a dos razones; la primera
esta enfocada a la poca canalizacién de Fecursos econdémicos a esta
area puesto que al sanear dicho rubro lograriamos  activar la
disminucion de costos y aumentar las utilidades, ya que como se
mencicno anteriormente nuestros proveedores principales se mueven
en un drea de créditos.

Como segunda razan, se considerara la falla administrativa en el area
de distribucion y el poco conirol de inventarios repercutiendo por

consecuencia en los altds niveles de costos

Formacidn del personal y entrenamiento de personaf

E! perscnat es el recurso mas precioso de la empresa. Bl es quien
pene a puniec la calidad en el producto . y es por ello que se debe
poner especial atencion en los errores cometidos dentro de nuestra

organizacion.
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Coeme punto principal de falla ¥ de Gueja , nos encontramos con la
falta de personal requendo a las necesidades de Ia organizacion, es
decir, el aumento de carga laboral a cada unc de los ntegrantes de a
pizzeria, dicha falla se ha manifestado en quejas y descontento entre
el personal de grupo y garabatos via el cliente

Como sigutente problema o falia a solucionar enrmarcariamos la faila
de capacitacion o adiestramicnto para sus nuevos y antiguos
empleados; ya que la empresa carece de este recurso. Ejlemplificando
nuestro caso, dirfamos, que el empieado nuevo carece de una
induccion ,es decr .no  conoce sus responsabitidades y el orden
jerarquico de autoridad , manifestandose asi  vicios dentro de la
organizacién que daria como resultado un personal insatisfecho,
cansado y desordenado.

Por lo tanto creemos prudente mejorar esas relaciones a través de una
induccion planeada y adecuada .

El crear estimulos que logren desarrollar actividades personales vy
porque no, el  buscar oportunidades para la superacion de la
organizacion, ya que eslos mantendrian un clima organizacional
agradable.

Dichos estimulos podrian establecerse a traves de Cursos especiales.
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Cursos aplicados a la eiahoracidn de alimentos opcionales p‘}éra el
ment garabatos. Cursos en ia preparacion de bebidas cuya ventaja
seria innovar y planear una ampliacion de permisos dentro del area
restaurantera. Cursos en el drea tecnolégica, como lo es el manejo
de computadoras, ya que estas apoyaran y simpiificaran las
actividades adminisirativas de trabajo, y  como consecuencia

tendriamos una empresa competidora y vanguardista.

La comercializacion y la distribucion de nuestro producto
Colocéndonos en el pensamiento japonés. se pensara y actuard
donde el cliente sera el rey. £l usuario es el emperador y la persona
mas importante en la organizacion.

De esta idea partiremos y reconcceremos nuestras fallas.

Pizzas garabatos, desarrolla su volumen mas alto de ventas a través
de la via telefénica, por lo tante, creemos prudente realizar un estudio
estadistico de quejas dentro de nuestra clientela

Uno de los puntos especiales a considerar es ia falts de lineas
telefonicas , no son suficientes para abarcar un mercado que esta

creciendo.
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La carga excesiva de trabaje nos hace reconocer la falta de atencion
en nuestras ventas , via telefonica

Tiempo de entrega, la empresa a considerado la elaboracion de su
producto y de distribucion en un lapso no mayor a 40 minutos, en base
a un crecimiento de ventas a de considerarse un retraso de 10 a 15
minutos por lo tanto es punto de queja y perdida de nuestras ventas.
Uno de lc;s puntos que hay que retomar con gran énfasis, son las
instalaciones; el crear una imagen innovadora, enfocada a un mercado
jovial, de moda, con ideas vanguardistas, de cambios, de tecnologia;
retendrian nuestro mercado sin fallas y poder abarcar un mercado
mas amplio

Otro punto a resolver son las quejas en cuanto a la calidad de
elaboracion de nuestro productc. Se ha de considerar que nuestro
producto tiene una gran aceptacion debido al éxito de la receta, porlo
que existe un ndice bajo de quejas. Pero que no debemos olvidar el
problema de exceso de trabajo ya que este repercute en  la calidad

de nuestro producto
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.3 PROPUESTA

Pensando en un modelo de calidad total, v retomando las
adecuaciones a su uso. propondremos algunos puntos a resolver en
Garabatos Pizza

Como principio a resciver mantendremos ia idea de crear un nuevo
pensamiento dentro de toda la crgamizacién  Ei procrear la calidad
en cada uno de sus integrantes, el generar |a confianza, el respeto, y
la responsabilidad en sus actividades, el centrar nuestras actividades
en &l clente, el razonar que nuestro mévit de crecimiento, sera
unicamente a través de las organizaciones.

El cambiar nuesiro pensamiento, bajo nuestras condiciones,
obviamente no va hacer tarea facil, vya que la sensibilizacion de
nuestro grupo sera a traves de la creacidn y direccidn de circulos de
calidad , ya que esios propiciardn las respuestas y soluciones a todas
las fallas expuestas anteriormente. Por lo que cabe mencionar, que
son fos propios integranies guienes conocen las fallas y son los mas
adecuadoes a propiciar la solucidn en tiempos vy costos.

Una herramienta adecuada, Gl y satisfactoria a la que podriamos

recurrir es el diagrama de causalefecto ¢ diagrama de pescado.
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Puesto que a través de la tormenta de 1doas y ia crdenacién de los
problemas conoceriamos sus posibles causas y las prioridades a
resolverios.

Y marcandc nuestro desarrolio en ia salucion de problemas liena de
esperanzas , se propondria como medio informativo algunas graficas ,
marcando el desenvolvimiento de la calidad en e tiempo

Dentro de la Calidad Total se considerara la idea de mantener un
orden a cada una de las areas Y pensando en dar solucién a todas
las respuestas se pensard en un cambio de actitud a través del
estudio de prioridades presupuestales a sus diferentes areas y sobre
todo, poner énfasis en los costos mcurridos en la no calidad
Retomando el desarrollo y la medicién de la calidad se pensara en
algunos controles de cada problema a resolver, es decir, la creacidn de
instructivos ¢ directrices en el desarrollo para cada area de trabajoy
a si misme evaluar a través de valores numéricos el desarrollo
satisfactorio a cada problema a través dei tiempao.

Bl llevar un confrol de quejas  a traves de estadisticas y por
consecuencia ¢} dar seguimiento 6 solucién  a cada una de &ilas.
formara parte de nuestro Programa de cantrol total de calidad Por lo

que seria prudente. mantener un estrecha vigilancia en este rubro.
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dado que .es este . un buen indicador, que identifica la actitu
positiva de nuestro servicio hacia el cliente

Pensando en un cambio de actitudes y confirmande que la calidad
personal es iz base de todas las demas calidades. se deberan de
difundir clertas ideas , cuyo objetivo scra motivar e involucrar a todo el
personal en su nivel de actuacion para el futuro de la organizacion.
1-Transmitira una actitud positiva hacia los demas dado que la actitud
gue transmite es por lo general la actitud que recibe

2-Una buena manera de fransmitir una actitud positiva es a través de
nuestra apariencia.

3-Transmita una actitud positiva a través de su imagen corpora puesto
que representa mas de la mitad del mensaje que se desea transmitir.
4-Transmita una actitud positiva af usar el teléfono, es importante el
ser habil porque solo se cuenta con la voz vy el pensar que &s usted el
dnice representante de su empresa “ USTED ES LA EMPRESA.
5-ldentificar las necesidades de sus clenies - ayuda, respeto,
comedidad .empatia. satisfaccion, apcyo y una cara amistosa

6-Saber escuchar : dejar hablar, evilando distracciones,

concentrandose en lo gue la persona esta diciendo , buscando el
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significado real e identificar los que sus clientes guieren. necesitan
piensan, y si se encuentran satisfechos.

7-Practicar la extension de su servicio, vendiendo en forma efectiva:
1-Aumentando la conciencia de la calidad de nuestro servicio
Z2-Explicando las caracteristicas de nuestro servicio .

3-Describir Los beneficios de nuestro servicio

4-Asegurar de que sus clientes regresen ya que exhorta ef progreso
de nuestro negocio.

5- Maneje quejas: escuche con atencion la queja, repita la queja y
asegurese de haber escuchado en forma correcta, ofrezca disculpas y
dése por enterado de los sentimientos de enojo y frustracion, explique
que hara por corregir el problema y agradézcale el dar a conocer el

problema
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f1l.4 CONCLUSIONES

Esperando que este sencillo y pequefio trabajo haya alcanzado mis
expectalivas de despertar en el emprendedor o micro empresario
mexicano, la idea de actualizarse, de mejorar dia con dia; el pensar
en retomar nuevas ideas extosas de otros paises, en especial Japon
y fomentar la excelencia en el servicio por medic de fa calidad
aplicada a Los recursos organizacionales , nos conlleve al éxito
empresarial productivo.

Por lo tanto, concluyo la calidad debe comenzar por la cabeza de
cualquier organizacion, es ella quien debe decidirse por el cambio |
debe estar convencida de los beneficios a futuro para toda la
organizacion El estudio administrativo en especial de recursos
humanos me ha llevado a atreverme a pensar que la base de toda
organizacion se enfoca y depende de los componentes humanos,
son elios Los que marcan las pautas para el desarrcllo de cualquier
organizacion, de ellos depende ¢l éxite dei negocio, por lo que se
debera de tomar especial empefio en la capacitacién y preparacion de
cada uno de sus colaboradores, de mejorar nuestras vias de

comunicacion laborales y de servicio al cliente apoyandose en algin
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