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PROTOCOLO

PROPUESTA DE MEJORA EN LA CALIDAD PERSONAL DE LOS AGENTES
DE VENTAS EN TELEMARKETING DE AVANTEL."

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

LOS AGENTES DE LA EMPRESA TELMARK, NO PROPORCIONAN AL
CLIENTE LA INFORMACI(')N'COMPLETA, CORRECTA, LAS VENTAJAS Y
DESVENTAJAS QUE TENDRIA AL ADQUIRIR EL SERVICIO DE LARGA
DISTANCIA, DISMINUYENDO LA EFICIENCIA DEL MISMO.

OBJETIVO GENERAL

PROPONER UNA MEJORA EN LA CALIDAD PERSONAL DE LOS AGENTES DE
SERVICIO QUE TRABAJAN EN LA CAMPANA DE TELEMARKETING DE
AVANTEL OBTENIENDO EFICIENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

A) Conocer la calidad personal de los agentes de servicio que trabajan en la campaiia de
Telemarketing de Avantel.

B) Identificar las necesidades de los agentes y como satisfacerlas, (motivacién).

C) Analizar los parametros actuales de calidad requeridos y saber qué tan efectivos son.

D) Proponer actividades qué mejoren la calidad personal de los integrantes de ventas.



JUSTIFICACION

El conocer la calidad personal de los agentes de servicio de telemarketing para la campaiia
de Avantel, es importante, ya que dentro de ella se esta estableciendo también la eficiencia
con la cual los agentes realizan su trabajo. Un vendedor siempre debe ser sindnimo de
confianza para cl cliente, ya que es él quien tiene el primer contacto al ofrecer el servicio,
es por ello que cobra importancia el trato amable y cordial, la veracidad de la informacién
que proporciona, ya que si ¢sta se omite o modifica el cliente esta siendo engaiiado con
falsos beneficios, llamese tarifas, descuentos, promociones, horarios, calidad en general
etc., y al final de cuentas cuando el cliente ocupa el servicio puede percatarse que no se
esta cumpliendo la expectativa prometida por lo tanto repercute en una mala imagen pama la
empresa.

HIPOTESIS

El bajo nivel de calidad personal en los ejecutivos de telemarketing de la campaiia Avantel,
es lo que ongma, que no se realice ¢l cierre de ventas con el estindar requendo y por lo
tanto ocasiona una productividad deficiente.

Si se les capacita en un programa o técnica de calidad personal es muy probable aumente el
volumen de ventas.




INTRODUCCION

En la actualidad el término Calidad, esta presente en nuestras vidas con mayor frecuencia,
sin embargo ;Cuintos de nosotros hemos analizado lo que significa esta palabra?.
Realmente cuando vamos de compras cstamos ciertos que los articulos que compramos son
de Calidad, pero seran de Calidad de manera individual si y solo si cumplen con nuestras
expectativas y cubren nuestras necesidades, lo mismo sucede si lo que vamos a solicitar es
un servicio, seri facil decir - ¢s un servicio de Calidad -.

Al hablar de calidad inmediatamente pensamos en un producto o servicio, sin embargo,
cuando alguien se refiere a una persona que tiene ciertas caracteristicas, que lo distinguen
en su trato personal, en su trabajo, de manera profesional, pocas veces decimos que ese
individuo posee Calidad.

Asi de sencillo resulta, los individuos son los que en primera instancia deben cuidar su
Calidad Personal. Porque precisamente la Calidad, parte de uno mismo, de cada individuo
para que de esta manen, de individuo en individuo se llegue a una mejor convivencia y asi
se alcance la Calidad Total. Esta Calidad Personal sera reflejo de altos valores, de empatia
hacia los demas, de tolerancia y del autoconocimiento que genere evolucién.

De ahi la razon del presente trabajo, que se ha desarrollado con la intencion de mejorar la
Calidad Personal de los Agentes de ventas de telemarketing de la campafia Avantel, para
que con cllo se obtenga un mejor equipo de trabajo, aumente la productividad y se cumpla
con el objetivo de servicio por parte de la empresa. La forma de responder a las
expectativas de Calidad en el servicio de nuestros clientes, es a través del Recurso Humano.

El primer capitulo contempla los aspectos generales de la Administracion, ya que
consideramos que la Administracion esta inmersa en cualquier aspecto de nuestra vida.
Desde su concepto, los Principios de la Administracion, las Funciones administrativas asi
como las Areas Funcionales mas comunes.

El segundo capitulo considera a las Organizaciones ya que es en ellas donde se desarrollan
los individuos en sus diferentes facetas, es por ello que es basico tener el concepto de la
misma, conocer qué objetivos ticnen las organizaciones , los tipos de organizaciones que
hay, el papel que desempeiia el area de Recursos Humanos dentro de una organizacion; la
clasificacion de las organizaciones y por ser una organizacion de servicio en la que se
desarrolla el punto de estudio, trataremos cuales son las organizaciones de servicio y cual
es la caracteristica y clasificacion de los servicios.




El tercer capitulo presenta diferentes conceptos de Calidad, se aborda qué es ¢l control de
Calidad, qué es objeto de control sus objetivos y sus bases, considerando en un punto
basico el Contro! Estadistico. Dentro de este capitulo no podria faltar hablar de la
Calidad Personal conoceremos como se define, cual es el nivel de actuacion y cual el nivel
ideal de actuacion, asi mismo es importante entender el concepto de Calidad en el Servicio,
ya que brindar un servicio de Calidad sera la diferencia entre una marca y otra.

En cl cuarto capitulo se considera el caso prictico, donde se dara como referencia los
antecedentes de la empresa objeto de estudio, se lleva a cabo el diagnéstico asi como la
investigacion que dard los resultados para poder realizar la propucsm y de esta manera
llegar a la conclusién.

Por (ltimo se presentan las Conclusiones del trabajo de mvcsugaclon en donde de manera
general se exhorta a los directivos y empleados a desan'ollar una cultum de Cahdad
Personal. o




CAPITULO 1| ADMINISTRACION

La conversion del hombre primitivo de némada a sedentario ha sido tema de muchos
estudios y analisis, debido a la consecuencia légica de su vida en sociedad, dando origen a
los primeros grupos organizados empiricamente para sobrevivir, satisfaciendo de manera
mas facil sus necesidades primarias. De tal manera que a través de los siglos, el hombre
evolucioné y con él la capacidad para planear, organizar, dirigir y controlar su vida, sus
bienes, y también la de los demas. Por lo tanto podemos decir que la administracion
siempre ha existido.

A través de la historia la administracion también ha evolucionado, y podemos decir que
todas las civilizaciones han propiciado su desarrollo; dentro de estas podemos mencionar
las culturas: Egipcia, Babilonica, Hebrea, China, Griega, Romana, etc. A nuestra
consideracién la cultura romana, aporto ideas claras y precisas valiéndole ser por un
periodo muy amplio el gran imperio romano, de éste podemos tomar las primeras
manifestaciones de un funcionalismo altamente diversificado, delegacion de autoridad y el
principio de especializacion.

Y ain en la Edad Media, que comprende del siglo V al siglo XV época dificil para la
ciencia debido al oscurantismo en el que se vivia, la administracion se enriquece ya que, se
encuentra una nueva forma de gobemar, de administrar, por medio de un Régimen Feudal,
donde existia una sociedad jerarquizada en todos sus estratos, pasando por los gremios con
sus niveles y normas de produccion rudimentarias.

El transcurso del tiempo nos lleva como es sabido por todos, a la Revolucion Industrial
siendo la cuna de la produccién en masa, gracias a las innovaciones técnicas, financieras, y
sobre todo a su modificacion de los procesos de produccion, donde por ejemplo paso de ser
un pequeiio taller de zapatos a la gran industria del calzado donde se encuentran maquinas
especializadas para cada una de las fases de fabricacion de zapatos. Igual ha ocurrido con
la industria del hierro, que partiendo de un taller de herreria , ha llegado a las grandes
acererias, a las enormes fundidoras que producen los mas importantes elementos del
progreso actual: hierro y acero insustituibles para la formacién de grandes ciudades. Asi
como estos ejemplos se evoluciono en diferentes areas (industria de! transporte, industria
textilera, la producciéon de maquinaria para la explotacion agricola, industria de la
transformacion, la industria petrolera, etc.); lo que tlevé a la creacion de nuevas y
complejas organizaciones incluidas en ellas las organizaciones sindicales; la nueva
concepcion de clases sociales como la clase burguesa, duefios de las nuevas empresas y la
clase del proletariado.

El concepto de Organizacion o empresa involucro forzosamente a la Administracion a
manera de crear su técnica y de la sistematizacion para seguirse desarrollando. Es asi
como a finales del siglo XIX y principios del siglo XX, se empicza a conocer el nombre de
Frederick Winslow Taylor y ¢l de Henry Fayol de hecho este tltimo es conocido como el
padre de la administracion modemna, iniciando con sus trabajos un nuevo concepto y forma
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de trabajar en las organizaciones, y complctando a estos estudiosos se une la obra de Elton
Mayo.

“Si fueron de gran trascendencia los estudios de Taylor sobre el trabajo en si, y de enorme
significacion también el anilisis de Fayol sobre diversas funciones administrativas, de
mayor alcance fueron las observaciones de Mayo acerca de la actuacion humana real,
considerando las motivaciones psicolégicas de los individuos, sus acciones y reacciones,
sus contactos diarios, sus relaciones informales, su estado de animo y su conducta social,
asi como otros tantos factores que influyen decididamente sobre ¢! trabajo que efectian.

Sintetizando: Organizacion técnica del trabajo (Taylor), Sistematizacion de ll}

Administracién (Fayol) y Coordinacion de las Relaciones Humanas (Mayo)™.

1.1 CONCEPTO DE ADMINISTRACION

Es por ello, que mediante ¢l presente trabajo es importante dar a conocer los diferentes
conceptos que se conocen de administracion ya que nos involucramos con ella en todo
momento de nuestra vida.

Se considera importante la definicion etimologica por lo que la palabra
ADMINISTRACION”, se forma del prefijo “ad”, hacia y de “ministratio”. Esta altima
palabra viene a su vez de “minister” que expresa subordinacion u obediencia; el que realiza
una funcién bajo el mando de otro; ef que presta un servicio a otro. Servicio y
subordinacioén, son pucs los clementos principales obtenidos.

A continuacidn , se exponen las definiciones de los diferentes estudiosos de esta materia
que son:

ADMINISTRACION ES:

Para Harold Kooniz y Cyrll O'Donnell.

“Es la direcci6n de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada
en la habilidad de condugil_' g‘gus,integmntm."

I’afa Isaac Gﬁzm&n Vala’:wa S

“Es la direccién eficaz de las actividades y la colaboracién de otras personas para obtener
determinados resultados.”.

Para George P. Terry.

“Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el esfuerzo ajeno.”

'Games A.S.Stoner , R. Edward Freman Administracion , Editorial Prentice Hall 1992
-6-



Para José Amamo F Ferndandez Arena.

“Es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objeuvos msmucxonnlcs por mcdlo de
una estructuray a travcs del esfuerzo humano coordmudo. f k ;

J.D, Moom:y

“Es el arte o técnica de dmglr e msplmrn los dcmas co asé en un profundo yeclaro

: conocnmlento de la naturalem humana

1 Hem:y F ayol

g "Admlmstrar es prever orgnmzar mandar coordmary controlnr

. 'Agustm Reyes Ponce.

“Es el conjunto sistematico de reglas para logrzu' la max ma eﬁclencm en las fon'nas de
estructurar y manejar un organismo social,” " -

Joaquin Rodriguez Valencia.

"Proceso integral para planear, organizar e integrar una actividad o relacion de trabajo, la
que se fundamenta en la utilizacién de recursos para alcanzar un fin determinado.”

Considerando los conceptos anteriores la definicion ideal para mi es la siguiente.

ADMINISTRACION: Es la ciencia que se desarrolla para la obtencién de los objetivos
organizacionales, a través de los recursos de la organizacion utilizados de manera optima
logrando con ello Calidad Total.

1.2 FUNCION DE LA ADMINISTRACION EN LA VIDA ACTUAL

Hoy en dia, no podriamos imaginar siquiera una sociedad sin administracién, ya que al
buscar el hombre satisfacer sus necesidades de manera conjunta, (porque de manera
individual no podria obtener los mismos resultados), ha ido otorgando una importancia
mayuscula a esta ciencia.

La funcién de la administracién en la vida actual repercute en nuestro bienestar individual,
en el bienestar para la sociedad y en a economia de un pais.

En el aspecto individual, la administracion nos permite proyectarnos, ya que si
tenemos un plan de vida, podremos cubrir todos y cada uno de nuestros roles;
como el profesional en el trabajo desarrollando nuestro intelecto, contribuimos a
solucionar los problemas de nuestra empresa, consiguiendo con ello un mejor
pais; en el rol familiar actuando como hijo, hermano, padre 6 madre involucrado
en conservar una familia unida, fomentando la comunicacion y la confianza que
proporciona seguridad ya que la familia es la base de 1a sociedad.




En cl bienestar para la sociedad, ya que la administracién contribuye con su aplicacion a
planear, organizar, dirigir y controlar a comunidades, ciudades, paises, empresas, oficinas
gubernamentales, organizaciones, sociedades y asociaciones civiles, con el fin de obtener
mayor productividad y bienestar.

Y aqui entraria la cuestion ccondmica que cs la que mas sc asocia con la administracion ya
que, en este rubro es , donde se ha desarrollado por completo ¢l concepto antes citado, en la
economia que se desprende de la funcion empresarial realizada en todo el mundo; en
fabricas, comercializadoras, maquiladoras, empresas de servicio, empresas de
entretenimiento, procesadoras, etc. La administracidén bien planeada, aplicada, dirigida y
controlada es lo que ha contribuido a lograr el desarrollo tan avanzado que hay en el actual
siglo XXI, el constante estudio y conocimiento de las necesidades de los consumidores ha
hecho que el dia de hoy no se necesite mas que digitar diez u ocho nimeros para
comunicarse al otro lado del mundo y escuchar la voz de una persona, o tan sencillo como
usar un teclado y estar en contacto con otra persona que tal vez nunca conozcamos
fisicamente, y esto tan sdlo al accesara la red.

Es por esta y otras muchas razones por las cuales la Administracion, ha cobrado tanta
importancia en la vida de todos nosotros. El éxito de un organismo social depende, directa
e indirectamente, de su buena administracién, y sdlo a través de ésta, de los elementos
materiales, humanos, ctc. con que ese organismo cuenta.

Con cl propésito de lograr sus objetivos la administracion ha recurrido a los principios de
administracion.

1.3  PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION

Toma gran importancia el poder mencionar los Principios de Administracion de Henry
Fayol citados por Rodriguez Valencia; Fayol quién fue un industrial e ingeniero civil
francds, establecio una serie de principios de administracion para obtener un uso racional de
los recursos y efectuar una direccién efectiva, los principios son:

"1 .- Division del trabajo

2 .- Autoridad y responsabilidad
3 .- Disciplina

4 .- Unidad de mando

5 .- Unidad de direccion

6 .- Subordinacion del interés individual al general
7 .- Justa remuneracion

8 .- Centralizacién

9 .- Jerarquia

10.- Orden

11.- Equidad

12.- Estabilidad del personal
13.- Iniciativa
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14 Espmtu de grupo

De los prmclplos admnmstmhvos de Fayol los que podcmos analizara delalle considerando
el tema del presente tmba_)o son losde : A

| Division dél Trabajo. Consiste en la asignacion de las tareas, yvcomo se vera mas adelante
la division del trabajo es la base de el éxito. Si cada persona cumple a la perfeccién con su
trabajo sc alcanza la productividad.

Auworidad y Responsabilidad. Debido a que, para alcanzar la Calidad se debe ejercer la
autoridad que es la capacidad que una persona tiene para que otros hagan o dejen de hacer
algo; en cuanto a la responsabilidad se refiere al grado de involucramiento que las personas
proporcionan a su trabajo. Es decir, desarrollar y demostrar calidad personal.

Remuneracion del personal.  Este principio sera basico ya que ¢l salario debe ser justo y
equitativo, y el esfuerzo de una mejora de calidad personal, el participar en capacitacién
para lograr mejores resultados en la aplicaciéon de un programa que ayudara a la
organizacion a ser mas productiva, tiene que ser recompensado, para que tenga valor, ante
el sentir del personal.

Orden. No solo se debe aplicar para la empresa, sino para todos las situaciones de nuestra
vida, “un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. Y en el orden social seria, un lugar
para cada persona y cada persona en su lugar”.

La iniciativa. Todos y cada uno de los individuos, somos capaces de desarrollar nuestro,
intelecto y creatividad y es ésta creatividad lo que motivari el cambio, la evolucidn en toda
organizacion, dice el dicho que dos cabezas piensan mejor que una, si damos la oportunidad
que la gente piense y se involucre, se sentiri mas comprometida y motivada para aportar
ideas que nos ayuden a modificar los procesos y de esta manera éxito en la Calidad Total,

Espiritu de grupo. *La unién hace la fuerza, (dice un axioma de Fayol)”, esta comprobado
que un individuo no puede satisfacer todas sus necesidades con cficiencia por lo que
necesita la ayuda y colaboracion de otros individuos, asi mismo, la cohesion y la sana
convivencia dentro de las organizaciones darin mejores resultados. El trabajo en equipo
para el cumplimiento de los objetivos.

En suma aunque todos los principios son vigentes y utiles a toda organizacion social; los
arriba mencionados se aplican de mejor manera en el trabajo que nos ocupa.

1.4 FUNCIONES ADMINISTRATIVAS

Fayol no solo realizo estos principios, su estudio también se enfoca a la idea de que la
administracion es una actividad comiin en todas las organizaciones humanas y que se puede
aplicar a cualquier actividad dentro de los grupos que las integran. Cabe mencionar que los
diferentes estudiosos de la administracién tienen mas o menos factores que integran el

*Games A.S.Stoner, R. Edward Freman Op. Cit.



proceso administrativo, a continuacion se presenta solo con cuatro fases o factores:
Plancaciin, Organizacion, Direccion y Control:

141 PLANEACION : Esta primera fase ticne como funcién principal el cstablcclmlento
de los objetivos, los cuales deben de ser reales, alcanzables, etc. Dentro de esta fase se
responderd a las preguntas (Qué hacer? ,;Cémo hacerlo?, iDénde hacerlo?, ;Quién lovaa
hacer? ; {Cuando hacerlo? ; enfocado a las areas funcionales de la organizacidn.

1.4.2 ORGANIZACION: Dentro de la fase de organizacion la importancia radica en la
manera que se dispone el trabajo de la entidad y como se va a asignar entre el personal que
esta laborando en la misma, con el objetivo principal de ser altamente eficientes. Aqui es
donde se coordinaran las actividades, de tal manera que se cumpla lo planeado; de la misma
forma englobando a todas las areas funcionales. En esta fase de organizar esta el proceso
mediante el cual se debe saber exactamente el fin de la empresa que se va a organizar ya
que esto modificara la estructura (organigrama) que deba tener, para una optima funcion.
Asi como también, la designacion de los puestos de las actividades a realizar y los perfiles
de las personas que han de desempeiiar dichas actividades. Donde radicaran los puestos
directivos, de staff, operativos, etc., Serd la creacion de una estructura material y humana.

1.4.3 DIRECCION: Una direccion eficaz nos dara seguramente el éxito, ya que si se
compone de lideres con la capacidad de motivar a los trabajadores, con compromiso 'y,
enfocada al trabajo en equipo, hard que funcionen los planes con Calidad Total. Se
considera que en la medida que el lider entienda y empatice con su equipo obtendra un
mayor compromiso de la gente hacia la organizacién y por lo tanto hara su trabajo con
gusto y no solo estara satisfaciendo sus necesidades primarias, sino que también alcanzara
su autorrealizacion, contagiando a la empresa y redituando productividad.

1.4.4 CONTROL: LaFuncion Control consistira basicamente en la medicién y
correccion de lo planeado con el fin de alcanzar los objetivos, es importante, ya que nos
dara la pauta para saber que es lo que se esta haciendo mal y la oportunidad de no solo
remediar la situacion, sino de prevenirla, esta fase de retroalimentacion nos ayuda para
tener una Calidad Total tanto cn las empresas de produccién como de servicio; dando el
plus a nuestros clientes, marcando la diferencia con la competencia. Se debe recordar que
si no hay una buena planeacion no se podra tener tampoco un buen control. El control tiene
muchas formas de realizarse, cualquiera que sea la que se aplique o todas en su conjunto
nos benefician para la toma de decisiones. Hablando de Control para la Calidad Total, se
puede enfocar con el cumplimientos de las normas y estindares de calidad que apliquen a la
organizacion. Dentro de este la estadistica cumple como herramienta para llevarlo a cabo.
El control se puede presentar tanto ¢n las Funciones administrativas de: Planeacion,
Organizacion y Direccion; como en las Arcas Funcionales de: Produccion, Ventas,
Finanzas y Recursos Humanos, que son precisamente el objeto de nuestro siguiente estudio.
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1.5 AREAS FUNCIONALES

Para que la administracion pueda llevar a cabo su cometido, la empresa que es donde
generalmente se desarrolla, ha requerido ser dividida o seccionada segiin el principio de
Division del Trabajo, por departamentos, {0 que nos da como resultado una situacion
6ptima, mayor objetividad para aplicar con mas detalle las funciones administrativas, ya
que cabe mencionarlo, se van a aplicar dentro de las diversas areas funcionales que existan
en las empresas, en si, se dice que ¢s precisamente para hacer mas funcional a un
organismo, ya que dichas areas van a realizar actividades y funciones homogéneas
encaminadas a cumplir con los objetivos primero de esa area y paralelamente para los de la
organizacion (empresa), hay que tener muy presente que no significa que un area sea mas
importante que la otra, todas y cada una tienen importancia para que la empresa tenga éxito,
podemos decir, que la homeostasis con que laboren sera ¢l resultado de una buena
administracién. Estas areas que a continuacion se describiran son las que con mayor
frecuencia se encuentran en las organizaciones, aunque como se vera mas adelante,
dependiendo del fin que busca la organizacioén puede cambiar su estructura para hacerla
funcional.

1.5.1 PRODUCCION

Dentro del area de produccion, se realizan, manufacturan, producen, elaboran etc. los
productos o bienes que salen al mercado, para cubrir las necesidades de los consumidores,
que a fin de cuentas, son los que nos darin la permanencia, conforme se satisfagan sus
necesidades. Es por ello, que el departamento de produccion debe tener los métodos mas
adecuados para llevar a cabo su funcion, debe también contar con la tecnologia, que le
ayude a realizar su actividad de mancra rapida y con eficacia, la materia prima para su
transformacion, etc. Como podemos notar produccion sera el departamento encargado de
realizar el producto y desde aqui producirlo con calidad.

Otras funciones que enumeran Miinch Galindoy Garcia Martinez para el area de produccién
son:

*1.- Ingenieria del producto:

. Diseifio del producto
. Pruebas de ingenieria
. Asistencia de mercadotecnia

2.- Ingenieria de planta:

. Disefio de instalaciones y sus especificaciones
Mantenimiento y control del equipo

3.- Ingenieria industrial;
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* Estudio de métodos
* - Medida del trabajo

. Distribucion de la planta

4.- Plancacién y control de la produccion:

- Programacién

. Informes de avances de la produccién
. Estandares

5.- Abastecimientos:

. Trafico

. Embarque

. Compras locales e internacionales .
. Contro! de inversionistas

. Almacén

6.- Fabricacion:

. Manufacturas
. Servicios

7.- Control de calidad:

. Normas y especificaciones

. Inspeccion de prueba
. Registros de inspecciones =~ -
303

. Meétodos de recuperacion
1.5.2 MERCADOTECNIA

Generalmente se conoce mas como departamento o gerencia de mercadotecnia, ya que
dentro de este, se engloban otras funciones y no solo la de ventas, aunque, para muchos es
un departamento especial el de ventas, y esto estara dado por la necesidad de la empresa u
lorganizacion, ya que si asi lo requiere puede establecerse. Dentro de este departamento se
va detallando el qué se va a hacer y con que caracteristicas, es decir mercadotecnia esta
encargada de descubrir, a detalle lo que el mercado necesita, lo que el mercado pide,
valiéndose de las técnicas de investigacion de mercados, para que al obtener los resultados
de la misma, se estudie la forma en que actuaran los otros departamentos y asi lograr el
objetivo.

*Miinch Galindo y Garcia Martinez; Fundamentos de Administracion; Editorial Trillas
México 1986
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"Funciones del drea de Mercadotecnia:
1= Investigacion de mercados

2.- Plnneakciénky desarrollo del producto:

. : Emkpaquer
. “Marcai -

3.- Precio. :

 4.- Distribucién y logistica
5. Admini#tméiéﬁ!dg ventns
6.- Comuniéaci@he:s'»"‘ kk k

. Promocién de ventas -

. Publicidad
. Relaciones publicas

7.- Estrategias de mercadco™

Como podemos notar el mundo de la mercadotecnia, permitira tener la idea clara, para la
administracion de la empresa, qué tiene que producir para la completa satistaccion del
cliente y su trabajo en relacién con los otros departamentos debe de realizarse por medio de
una comunicacion efectiva.

1.53 FINANZAS

Debido a que vivimos en un mundo que gira alrededor de la generacién de riqueza y donde
el objetivo principal de los entidades es el econémico, obtencion de utilidades,
financiamiento, etc. ; donde se encuentra una parte medular de la administracién, que busca
ser eficiente al llegar a los objetivos con la menor cantidad de salidas de dinero para
obtener mayores ganancias, el area de finanzas se vuelve al igual que las otras areas en un
punto cstratégico, para obtener los recursos monetarios, su sana administracion, hara que la
empresa pueda desarrollarse, cumpliendo con la organizacién misma, con los accionistas,
con los clientes directos y con la sociedad en general.

Podemos mencionar las funciones que comprende:

*Munch, Galindo y Garcia, Martinez Op. Cit.
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"1.- Financiamiento:

. Plancacion financiera
. Relaciones financieras
. Tesoreria

. Obtencidn de recursos
. Inversiones

2.- Contraloria

. Contabilidad general

. Contabilidad de costos

. Presupuestos

. Auditoria interna

. Estadistica :

. Crédito y cobranzas SRR B
. Impuestos"’

El conocimiento y la aplicacion de las técnicas de contabilidad, de;_un‘buen‘anélisis de los
estados financieros, y sobre todo la acertada toma de decisiones financieras, seran basicas
para que una empresa, organizacion, entidad, etc., marchen objetivamente.

1.54 RECURSOS HUMANOS

Como se vera en el segundo capitulo, todo organismo, llimese empresa, sociedad,
asociacion, de cualquier giro, tamafio o incluso de cualquier parte del mundo; trabaja con
un recurso muy especial, los seres humanos, un recurso basico, que le dara el toque de
distincion a la organizacion, si este grupo o equipo ha sido seleccionado con las
caracteristicas que se requieren para el desempefio de las actividades y pama el logro de los
objetivos seguramente se obtendra el éxito. Obviamente no solo basta con cubrir
caracteristicas o perfiles requeridos para un puesto, la estancia y el desarrollo de los
individuos también son parte de las funciones de la empresa, a través de programas de
capacitacion, motivacion, que implementa el area de Recursos Humanos, debemos recordar
que la completa satisfaccion en el trabajo individual de todos y cada uno de cllos sera lo
que haga funcionar a las empresas, es como el funcionamiento de el cuerpo humano, todas
y cada una de las células deben trabajar para que los sistemas (Oseo, respiratorio, vascular,
etc.,) en que se encuentran inmersas funcionen correctamente y el cuerpo sea fisicamente
sano.

Sus funciones principales son:

"].- Contratacion y empleo:

*Miinch, Galindo y Garcia, Martinez op. Cit.
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. Reclutamiento

. Seleccion

. Contratacion ;

. Introduccién o induccidon .
. Promocion, transferencias y ascensos -

2.- Capacimciénydcsarfolklozb ;

. Entrenamiento
. Capacitacién
. Desarrollo

3.- Sucldos y salarios:

. Analisis y valuacion de puestos
. Calificacion de méritos
. Remuneracion y vacaciones

4.- Relaciones laborares:

. Comunicacién

. Contratos colectivos de trabajo
. Disciplina

. Investigacion de personal

. Relaciones de trabajo

5.- Servicios y prestaciones:

. Actividades recreativas
. Actividades culturales
. Prestaciones

6.- Higiene y seguridad industrial:
Servicio médico

. Campaiias de higiene y seguridad

. Ausentismo y accidentes

7.- Planeacion de recursos humanos:

. Inventario de recursos humanos
. Rotacién
. Auditoria de personal"®

*Miinch, Galindo y Garcia, Martinez Op. Cit.
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Considerando, que las empresas se integran de diferentes recursos, y que el objetivo
principal de la administracion es hacer organismos funcionales, todos éstos departamentos
son el material a moldear de un administrador, asi como, un orfebre crea con sus manos,
bellezas, el administrador con el respaldo de sus conocimicntos, aplicando los principios
de administracién, las funciones administrativas podra estructurar adecuadamente las arcas
funcionales, para que se alcance la productividad y la Calidad Total.
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CAPITULO 2 LAS ORGANIZACIONES

2.1 CONCEPTO DE ORGANIZACION (COMO ENTIDAD)

El presente capitulo se ha desarrollado por la importancia que tienen las organizaciones ya
que son los lugares donde opera la Administracion; mantenerlas activas no es cosa facil y
para ello debe tenerse conocimiento de qué son, como funcionan, que objetivos persiguen,
ctc.

Donnelly, Gibson e Ivancevich, citando a Starr, dicen:

“El éxito futuro de cualquier pais en el escenario internacional o en el ambiente global - de
cualquier - sociedad - depende de sanas politicas para todos, de la gestion de las
operaciones y de la productividad, de ser capaz de adaptarse a los cambios ambientales y de
dirigir correctamente a la fucrza laboral; en suma, de ser capaz de administrar
correctamente a las organizaciones que conforman dicho pais o dicha sociedad™.”

“Las organizaciones son formadas por personas con el fin de sobreponerse a sus
limitaciones individuales: con las organizaciones, la limitacion final para alcanzar muchos
objetivos humanos no es la capacidad intelectual o de fuerza, sino la habilidad para trabajar
eficazmente con otros”.*

Realmente, estas dos citas nos proporcionan las idea principal de lo que ¢s la organizacién,
podemos ver que todas las organizaciones tienen el ingrediente sustancial, el individuo, que
se une a otros individuos, creando organizaciones para ello debe de darse una
comunicacion, la accién y una necesidad que cubrir. Por lo que todos los individuos estian
inmersos en una organizacion y la organizacion es el resultado de los que la integran y para
cllo nos es atil la administracion.

De hecho es también importante mencionar los clementos de las organizaciones segin
Herbert G. Hicks y C. Ray Gullett., donde nos comenta que “El término organizacion sirve
para acoger una enorme variedad de tamafios, estructuras, interacciones, objetivos, etc.
Dentro de esa variedad y complejidad, existen dos tipos de elementos comunes a todas las
organizaciones: el elemento basico y los elementos de trabajo.

1.- El elemento basico son las personas, cuyas intcracciones componen la organizacion,

2.- Los elementos de trabajo de una organizacion son los recursos que utiliza y que
Pueden determinar su futura eficiencia”.

Tomando en cuenta la teoria de sistemas que creo Ludwing Von Bertalanffy, quedaremos
con la vision de que una organizacion es un sistema, y el sistema son todas aquellas partes
que son interdependientes que van a servir para lograr un fin o proposito.

7Donnelly,.lames; Gibson, James e Ivancevich, John; Direccion y administracion de
empresas Octava Edicion, editorial Addison Wesley Iberoamericana, Delaware, 1994,
*Chiavenato, Idalberto ; Administracién de Recursos Humanos: Edit Mc Graw Hill 1986
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. V_‘V‘kEs

Algunas definiciones de ORGANIZACION se presentan a continuacion:®
I Pozo Navarro

“Es un sistema de partes inferrelacionadas operando unas conjuntamente con otras, a fin de
cumplir los objetivos del todo y los individuales de los elementos participantes™.

WL French.

red esencmlmente dirigida por personas orientadas hacia objetivos multiples de
procesos admlmstmtlvos y operacionales interactivos y de sistemas correspondientes de
ta inmersa en una red mayor de procesos y sistemas con los que interactua”,

I vancewch

~“Son aquellos entes que persiguen objectivos que pueden lograrse con mayor eficiencia
mediante la accién concertada de individuos™.

Para ‘Jorge Fikin

“Las organizaciones son construcciones sociales con modos de funcionamiento formalizado
y reconocido por sus miembros, cuyas tareas estan orientadas hacia el logro de ciertos
propositos adoptados por el conjunto y que son culturalmente aceptadas por el medio
ambiente en que se desenvuelven™ '’

Ahora bien, como se estableci®; una organizacion social es un sistema y los sistemas
pueden ser cerrados o abiertos, pero las organizaciones siempre seran sistemas abiertos ya
que de esta manera se pueden adaptar a su medio ambiente, asi mismas y por supuesto a sus
individuos. Esta adaptacion se logra con la obtencién y manejo de los recursos: materiales,
financieros, humanos, etc. Que al pasar por un proceso se gencra un producto o servicio y
por lo cual la organizacion social también influye en el medio externo que la rodea.

Para concluir el concepto de Organizacion es imprescindible, mencionar que dentro del
sistema (que es la organizacion) existen subsistemas, uno cs el subsistema humano; son los
individuos quienes con sus caracteristicas y su interrelacion ayudan a lograr y cumplir los
objetivos generales; los subsistemas técnicos que se refieren a los conocimientos para
poder desarrollar las tareas que seran necesarias para cumplir los mismos; el subsistema
estructural que es la forma en que esta dividida 1a empresa, es decir, las areas funcionales
que ya describimos anteriormente, precisamente para que todos los subsistemas puedan
interactuar de manera eficaz; y finalmente pero no menos importante estara el subsistema
de objetivos y valores, como es obvio dentro de los organismos estan creados para lograr
objetivos y como esta rodeada la organizacion de el medio ambiente también lo estara de
diversos valores que este le otorga.

*Rodriguez, Valencia Joaquin ; Administracién Modema de Personal 1 ; Editorial Ecasa
Meéxico 1993
Etkin, Jorge; Sistemas y estructuras de organizacion; Editorial. Macchi, Argentina 1978
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Son estos objetivos lo que impulsan a las organizaciones y los que no permiten que se
mueran, se podra decir que lo mas importante es que siempre evolucionan,

22 OBJETIVOS DE LAS ORGANIZACIONES

La existencia de las organizaciones, no tendria razén de ser si no tiene un objetivo, de
hecho “Lo que caracteriza un Sistema es el proposito para ¢l cual existe. Lo que se
analiza en un sisterna son sus elementos y las relaciones entre ellos, en funcién del
propésito del sistema™."! )

En si todas las organizaciones deben de tener un propésito, un fin, un objetivo; pero ;qué es
objetivo?.

OBJETIVO scgun Terry y FFranklin “*Es la meta que se persigue que prescribe un ambito

definido y sugiere la direccion a los esfuerzos de plancacién de un administrador”.'2 “Es
aquello que dirige, nuestra accion hacia una meta especifica y concreta™

En conclusién Objetivo es el punto final , que se ha planeado, cuantificado y programado al
cual sc pretende llegar de mancra optima y eficientemente, por medio de la accion.

Es asi como podemos considerar que las Organizaciones persiguen tres  perspectivas
fundamentales."

1.- Al nivel ambiental: las restricciones a los objetivos impuestos a la organizacion por
la sociedad.

2.- Al nivel organizacional: fos objetivos de la organizacion como un sistema; y
3.- Al nivel individual: los objetivos de los participantes de la organizacion.

Por lo anterior y enfocindonos a la idea de que toda organizacion esta integrada por
individuos realzaremos la importancia del drea de Recursos Humanos en las empresas.

"Rodriguez, Valencia Joaquin; Introduccion a la administracién con enfoque de sistemas;
Editorial Ecasa; México 1993

“Rodriguez, Valencia Joaquin Op. Cit.

YRodriguez, Valencia Joaquin Op. Cit

“Chiavenato, ldalberto; Administracion de Recursos Humanos; Editorial Mc Graw Hill
1986
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2.3 RECURSOS HUMANOS

Como se mencioné en ¢l punto anterior existe un factor muy importante dentro de las
organizaciones, es el factof humano, dentro de los objetivos de las organizaciones, estan
los objetivos de sus integrantes por lo que el area funcional de recursos humanosjuega un
papel decisivo, se dice que una organizacion es ¢l reflejo de los individuos que la i mtegmn
dentro del sistema organizacion el subsistema individuo forja ei camino.

Es por cllo que se debe hacer conciencia, tanto en los dlrecuvos como en los encargndos ;
del drea de los planeacién, organizacién, direccién y control de dicho depannmento Para )
ello deben estar establecidos los Objetivos y Funciones del drea que entre otras son: .

Objetlvos

"A) Proporclonar a la organizacion fuerza laboral efi cxente para alcanzar los objenvos
orgnmzacnonales ; s

B) Plnnear los recursos humanos asegurando una colocaclon aproplada y continua,

C) Mejorar la calidad de los recursos humanos pam lo&.mr una mejor ‘eficacia de éstos,
en todos los niveles de la organizacién. .

D) Crear, mantener y desarrollar condiciones orgumznclonales de apllcacnon para lograr
una satisfaccion plena del personal y de sus objeuvos mdwlduales

E) Alcanzar eficacia y eficiencia administrativa con los recursos humanos dlspombles s

Como se observa los objetivos estin encaminados a log,mr una orgamzacxon funcnonal
eficiente y productiva para si misma y para la socledad

" Idalberto Chlavenato comenta que dentro de las funciones de Recursos Humanos
encontramos:" : 2l

SUMINISTRO DE RECURSOS HUMANOS: Que se compone de’
1.- Investigacion del mercado de Recursos Humanos. Es decir buscar las fuentes de

reclutamiento optimas.

2.- Reclutamiento. Debe de aplicar las técnicas de reclutamiento.

YRodriguez, Valencia Joaquin; Administracién Modema de Personal 1; Editorial Ecasa
1993
15Chiavenato, Idatberto; Administracién de Recursos Humanos;, Mc Graw Hill 1986
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3.- Seleccién, Aplicar técnicas de seleccion, siendo objetivo y buscando el mejor
prospecto, segun el perfil del puesto.

4.- Integracion, Establecer los mecanismos para la integracién de los nuevos empleados,
sera basico, para la cohesion de grupo y formar un equipo de trabajo.

APLICACION DE LOS RECURSOS HUMANOS: Su finalidad es
1.- Analisis y descripcion de cargos. Serd determinar los requisitos de la fuerza de

trabajo ya sean ﬁsncos, de rcsponsnblhdad a mvel lntelectual para el desempeiio de
un cargo..

2 Planeamnemo y ubicacién de recursos humanos Respondea icuantos empleados?, a su
~'ub|cac|on en funcién del cargo, etc. ;

3.- Plun de carreras. Determina la secuencm que uede llegara darse en'un desarrollo
: mtemo para los empleados. :

s ;;,4 Evaluaclon del desempeiio. Es necesario tenerun control del desempeiio y de su
: calldad lo que nos ayuda a la toma de declslones

, CONSERVACl()N DE LOS RECURSOS HUMANOS:
T 12 Admﬁ\iétmcion de salarios. Se evalia el éargo para una justa remuneracion en el

. i salano ya que debe de haber un equilibrio salarial y una politica interna al respecto
sana.’

5 2 Plan de benefclos sociales. Estos deberdn adecuarse a las necesidades de los
. empleados, para que realmente puedan llamarse beneficios.

_* 3.- Higiene y seguridad del trabajo. Crear y desarrollar las condiciones idoneas para el
-~ desempefio de las tareas de los empleados.
DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS:

1.- Entrenamiento. No hay nada como la preparacion constante de los recursos humanos
y para ello debe de hacerse un diagnéstico de sus carencias y debilidades para
convertirlos en fortalezas.

2.- Desarrollo de los recursos humanos. Se buscara el perfeccionamiento de los
integrantes de la organizacion buscando su realizacién personal lo que creara una
mejor organizacion.
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3.- l)csarrollo orgammcmnal Se busca el cambio en pro de la excelencia y la calidad
total cn las org,nnlmcnones

: CONTROL DE RECURSOS IlUMANOS

1.- Banco dc _datos, Se llcvarn un control y registro tanto cualitativo como cualitativo
de los recursos humanos que integran a la organizacion.

“'2. Sistemas d¢ Informacién. El establecer una comunicacién efectiva dentro de la
organizacion proporciona un clima desahogado y el cumplimiento del trabajo
.. efectivamente.

* 3.- ‘Auditoria de recursos humanos. Se aplican criterios de evaluacion y adecuacion
permanentes de las politicas y procedimientos del areca de recursos humanos.

Como se ha tratado en otros puntos, este esquema que se presenta, puede ser modificado
segun las necesidades y los objetivos de las distintas organizaciones que existen. Tomando
en cuanta que el recurso humano es un recurso con constantes cambios y de diversas
necesidades por cubrir.

24 TIPOS DE ORGANIZACIONES

La tipificacion de las organizaciones ha sido necesaria permitiendo tener un mejor
conocimiento y control de ellas, para administrar adecuadamente a las diferentes empresas
que han ido surgiendo debido al avance tecnolégico que se ha desarrollado a nivel mundial,
al incremento de la poblacion respondiendo también a crear organizaciones que satisfagan
las necesidades de los diferentes mercados y economias. Sobre todo a la globalizacidon que
se presenta en nuestros dias.

Podemos decir que hay un sin fin de organizaciones , pero en este trabajo se presenta en
primer lugar el modelo segin el grado de su estructuracion y de esta manera seran formales
o informales, aunque cabe aclarar que no se da siempre una organizacion que sea
totalmente formal o una totalmente informal. “Los términos formal e informal definen dos
extremos de un continuum de tipos organizacionales™

Rigida Flexible
Definida Indefinida
Estructurada Débil
Durable Espontanea
Formal Informal

YChiavenato, Idalberto Op. Cit.
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En lo que se relaciona a la Organizacion formal, esta siempre tendri una estructura
definida, es decir, se delimita todas las funciones y areas funcionales con sus relaciones de

“autoridad, de subordinacion, de obligacion y de responsabilidad, la comunicacién y el tipo
de comunicacion que deberd.de haber entre los diferentes niveles, es decir en estas
organizaciones formales sicmpre se verd claramente el status de los miembros que la
integran,

Chiavenato, se refiere a la Organizacion informal como aquella débilmente organizada,
flexible, mal definida y espontinea. Donde se supone que sus miembros pueden o no ser
consientes de su participacion, de su tiempo y duracion dentro de las mismas.

Sin embargo, dentro de las Organizaciones Formales, siempre se dan las organizaciones
informales ,como respuesta a que ¢l hombre es un ser social por naturaleza.

Dentro de las organizaciones encontramos un tipo de organizacion que es la empresa.
Segun la definicion de los diccionarios se define como la unidad u organizacién con una
actividad econémica organizada, dirigida esencialmente a la produccion de bienesoa la
prestacion de los servicios; se ha establecido entre muchos estudiosos una controversia
enorme entre si se puede decir que la palabra empresa y la palabra organizacién se debe o

no usar como sinénimo, por lo que, pam ¢l presente trabajo se entendera como sinénimo.
Por lo que podemos clasificarlas, segiin su actividad o giro en:

25 CLASIFICACION DE LAS ORGANIZACIONES

) Extractivas.- Explotaciéon de Recursos no Renovables o
renovables.

INDUSTRIALES < B) Manufactureras.- Transforman materia prima.

C) Agropecuarias.- Explotan la ganaderia y la agricultura.

) Mayoristas.- Ventas a gran escala.
COMERCIALES B) Minoristas o Detallistas.- Productos al menudeo.

) Comisionistas.- Venden productos a consignacion.
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SERVICIO

ﬂ) Transporte

B) Tuﬁsm& V

C) lrisﬁt?xéiéjhgs Finahciemé

D) Sﬂéri/ii:i‘bsgpﬁblicos varios:
d.1- Comunicaciones

~.d.2"- Energia -
d3 Agun

E) Servncms pnvados varios:
el Asesoria
e.2 “Diversos servicios conmblc Jurldlcos administrativos

e.3. Promocién y ventas -
e.4 . Agencias de publicidad

F) Edu’cacién

G) Salubndad

H) F:anms scguros

. Existen otras clasificaciones como por el origen del capital que las clasifica en piblicas y

* privadas; o por la magnitud de la empresa pudiendo ser en pequeifia, mediana o grande entre
otras clasificaciones interesantes pero que no seran objeto del trabajo, ya que la que nos
interesa es la que se establece por el servicio.

2.6 ORGANIZACIONES DE SERVICIO

Ya sabemos el concepto de organizacion y sus objetivos, pero seria conveniente ahora saber
el significado de servicio por lo que:

SERVICIO es: Para Kotler “Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccion no

tiene porqué ligarse necesariamente a un producto fisico”.

“Toda actividad empresarial conducen a un producto, que puede ser un bien o un servicio.
Podemos entender, entonces, que los bienes y los servicios son materializaciones de .
actividades diferentes. Un producto es algo que se puede ofrecer al mercado para ser

*Grande, Ildefonso; Marketing de los servicios (manuales practicos de marketing):
Editorial Esic Madrid 1996
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adquirido, usado o consumido, para satisfacer un desco o una necesidad. Incluye objetos
fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e idcas™.

La American Marketing Association (AMA) acuiio el concepto de servicios en 1960. Su
comité de Definiciones los concibié como “Actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen a titulo oneroso o que se proporcionan junto con los bienes™. Esta definicién fue
modificada en el afio de 1981 *“Los servicios son actividades que pueden identificarse
aisladamente, son actividades esencialmente intangibles que proporcionan satisfaccién y
que no se encuentran forzosamente ligadas a la venta de bicnes™.

Podemos decir que cada servicio que se presta es inico y jamds se va a repetir, si nosotros
estamos brindando un servicio cada vez que tenemos un contacto con un cliente en ese
momento nuestro trabajo se estara realizando para esa persona, y sera la percepcion de la
persona lo que califique a nuestro servicio.

Ahora bien las organizaciones de servicio serin aquellas que enfoquen sus recursos
materiales, técnicos, financieros y sobre todo humanos con el objetivo de proporcionar un
servicio en una empresa de transporte, turismo, financiera, otorgando servicios publicos tal
como transporte, suministro de encrgia, suministro de agua, ctc., o bicn a través de
servicios profesionales, como los despachos contables, las empresas de publicidad, etc.

2.6.1 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

El poder hacer una clasificacién de los servicios es una tarea complicada ya que
generalmente todos los estudios se han realizado sobre los bienes tangibles, sin embargo, se
presenta a continuacion algunas clasificaciones de servicios.

I Por su naturaleza: Es decir por ¢l objeto de su actividad segun AMA se pueden
clasificar en los diez siguicntes grupos: S

1.- Servicios de Salud

2.- Servicios Financicros

3.- Servicios Profesionales

4.- Servicios de hosteleria, viajes y turismo

5.- Servicios relacionados con el deporte, el arte y la diversion

6.- Servicios proporcionados por los poderes piiblicos o semipfiblicos y organizaciones
sin animo de lucro

7.- Servicios de distribucién, alquiler y leasing

8.- Servicios de educacion e investigacién

9.- Servicios de telecomunicaciones

10.- Servicios personales y de reparaciones y mantenimiento

"Grande, Ildefonso Op. Cit.
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La clasificacién por el objeto de su actividad nos dice, Ildefonso Grande® no permite llegar
a conacer el grado de tangibilidad o heterogencidad de los servicios, ya que en teoria
deberia ser mayor en cuanto mayor importancia tuvicra el factor humano y menor fuera la
importancia del bien que acompaiia al servicio,

11. Por ¢l sector de actividad:

Esta clasificacion pertenece a Browing y Singelmann , utilizando como criterio ef destino
de los productos asi como la prestacion, individual o colectlvu, para. dlstmguxr‘

1.- Servicios de distribucion, que persiguen poner en cvontacito lo productores con los

consumidores. (Transporte, comercio y comunicaciones)

2.- Servicios de produccién, que se suministran a las empresas o a los consumidores, -
como son (servicios bancarios, de seguros, lnmobxhanos, mgenleria y arquitectura,
juridicos, etc.).

3.- Servicios sociales, que se prestan a las personas de f‘orma colecuva, (atenclén
mednca educacion, servicio postal).

4.- Servicios personales, cuyos destinatarios son las personas fisicas, como, resmuracnon,
reparaciones, asesoramiento, servicio doméstico, lavanderia, peluqueria, etc. g

IIl, Por su funcién:

La clasificacion pertenece a Cuadrado y Del Rio y es posible diferenciar;

1.- Servicios de gestion y direccién empresarial, como auditoria o consultoria en general,
servicios juridicos, o de inspeccién contable, etc.

2.- Servicios de produccion, como reparaciones, mantenimiento, ingenieria y servicios
técnicos en general.

3.- Servicios de informacién y comunicacion, que pueden ser informaticos, como
proceso de datos, asesoria informatica o disefio de programas; de informacion como
bases de datos CELEX, EUROSTAT o ECLAS, o redes informaticas como Internet;
de comunicacion, como correo electréonico o mensajeria.

4.- Servicios de investigacion, o estudios contratados para desarrollar productos,
proyectos urbanisticos, de decoracién o investigar a las personas o empresas.

5.- Servicios de ventas, como investigaciones de mercado, desarrollo de campaiias de
comunicacion, de marketing directo, mailings, ferias y exposiciones, disefio grifico,
etc.

*Grande, Illdefonso Op. Cit
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6.- Servicios operativos, como limpieza, vigilancia o seguridad.

- Como se puede apreciar en esta clasificacion, la funcién que tienen las organizaciones cs
muy clara, el objetivo por el cual existen, no se disfraza para poder cubrir las
necesidades especificas de los clientes,

IV. Una clasificaciéon muy interesante es la que se ha realizado en funcién de el

Comportamiento del ¢ idor (con relacion a los bienes). Y se centra cn las fases
L . 2

que sigue un consumidor durante ¢l proceso de compra.”

1.- Scrvicios de conveniencia:  Son los productos que el consumidor va a comprar, sin
que nada mas lo induzca, son por costumbre.

2.- Servicios de compra: Son en los cuales el consumidor tiene que hacer conciencia e
investigacion con familiares o amigos para decidirse a adquirirlos, ya que consideran
qjue estan corriendo un riesgo si toman una mala decision.

3.- Servicios de especialidad: Hay mayor riesgo en la compra que en el anterior por lo
que son aiin mas concicnzudos dentro de estos caen los servicios de abogados,
médicos, etc.

4.- Servicios especiales: Son los que tienen caracteristicas que exigen al consumidor
trasladarse a donde haga falta para recibirlos, como los tratamientos etc.

S.- Servicios no buscados: Son los servicios que en ocasiones los consumidores no
conocen o que conocen, pero que en un momento determinado tienen que allegarse
como seguros obligatorios.

Asi como estas clasificaciones que hemos descrito, hay muchas mas, sin embargo la mejor
sera la que la organizacion elija en funcion del objetivo y considerando el punto de vista
del consumidor al que se le va a dar el servicio para diseiiar las estrategias de mercado
ideal.

2.6.2 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
Se considera que los Servicios poseen las siguientes caracteristicas.

*“A) Intangibilidad: Podemos decir que es la caracteristica que define mas al servicio, de
hecho en la definicion de (AMA) de 1981, nos dice que los servicios son bisicamente

*Grande, lidefonso Op. Cit.
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intangibles; pero que es para nosotros algo intangible, lo intangible cs lo que no podemos
percibir antes de tenerlo, de adquirirlo, hasta que lo tenemos y se percibe con los sentidos.

B)" Caracter perecedero: Se dice que los servicios no son almacenables, es decir se dan en
“el momento que ¢l cliente los solicita en el acto y lo pueda consumir.

- C) Relacién con los clientes: Ya que la mayoria de los servicios s¢ dan cn el momento
= mismo de la accion se requiere que el cliente este en el momento en que se va a otorgar,
" entonces ¢l cliente esta implicado en el proceso.

D) Inseparabilidad: Elservicio es heterogéneo ya que, esta en funcién de la persona que lo
otorga, el empleado por eso es basico que las personas que se emplean para trabajar en
empresas de servicios, tengan la aptitud y la actitud idoneas, para ofrecer un servicio con
calidad."®

Dentro de todas estas caracteristicas, encontramos lo que deben cubrir los servicios,
obviamente, el conocimiento en toda organizacidn, acerca de ellas lograra que los
individuos que las integran, reparen en la necesidad de otorgar mejores servicios y hagan
conciencia que hay una gran diferencia en productos y servicios.

ZCobra,Marcos; Marketing de Servicios; Editorial Mc Graw Hill Segunda Edicion 2000
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CAPITULO 3 CALIDAD
3.1 CONCEPTO GENERAL DE CALIDAD

Cliente, palabra con la cual estamos tan habituados que no le damos la importancia que
debiem, todos los dias somos clientes, si compramos en la tienda de la esquina, al usar el
transporte pablico y dirigirnos al trabajo, si decidimos desayunar en un restaurante, etc.
Clientes desde el inicio de la humanidad, tal vez, la forma de pago ha cambiado, la forma
de realizar el intercambio es diferente, los productos ahora se fabrican o producen en seriey
no de manera artesanal, pero a fin de cuentas cada individuo necesita obtener bienes y
servicios para satisfacer necesidades varias, completando un ciclo econdémico, pero, ¢,
porqué hacer esta reflexion? , Por que la calidad esta estrechamente ligada con el cliente, el
cliente es la razdn de la existencia de la calidad y debiera ser la exigencia del cliente para
cualquier producto o servicio. El tener bienes o servicios se hace para satisfacer
necesidades. Asi que dentro de este trabajo se maneja dicho concepto, cabe mencionar que
existen muchos conceptos o definiciones por lo que no es facil llegar a un acuerdo, sin
embargo, podemos llegar a un concepto propio.

CALIDAD

JM. JURAN .- “Es adecuacion al uso™.

RUBIEN ROBERTO RICO *Atributo o propiedad que distingue a las personas a bienes
y servicios.”

JUAN JOSE LARIOS GUTIERREZ ™ Es tener aspiraciones; hacer lo que se debe hacer;
hacer las cosas mas inteligentemente; tomar datos que servirin de guia para mejorar;
analizar los datos; llegar a conclusiones, y seguir adelantando. En pocas palabras, se trata
de vivir humanamente.”

MARCELO LABASTIDA YEPEZ “Es el conjunto de caracteristicas, requisitos, que debe
poseer una persona, un producto, un servicio, de manera que cumpla con las normas y
estandares establecidos.” Y “Es un grado de excelencia, una medida que nos permite
calificar, la capacidad y confiabilidad del producto o servicio para satisfacer una
necesidad.”

CONCEPTO SEGUN ISO - 8402

ISO: Organizacion Internacional para la Standarizacion.

CALIDAD: Conjunto de Propiedades y Caracteristicas de un producto o servicio que le

confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas.
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Por tanto podemos decir que CALIDAD es: Cuidar todos y cada uno de las caracteristicas,
requisitos que debe poseer una persona, un producto o un servicio, de manera que cumpla
con las normas y estandares establecidos para satisfacer una necesidad proporcionando
confiabilidad.

La Calidad Total para la organizacion contiene las siguientes variables que considera el
autor “Rubén Roberto Rico”, con las cuales coincido que tienen que estar interrelacionadas
como son:

"1.- Ambiente propicio: Aqui se trata de fomentar un ambiente en todos y cada uno de
los integrantes de manera que, se transmita, de unos a otros ¢l dnimo por adoptarla y
mantenerla como cultura laboral y personal, algo dificil pero no imposible.

2.- Management: Es cl halito que mueve a todos e¢n la biisqueda incesante de
incrementar la cficiencia y la productividad.

3.- Empleador: El cual debe tener una cultura de respeto en primer lugar por el ser
humano; lo que creani un compromiso irrompible con el personal con el que labora,
motivandolo y reconociéndole su esfuerzo.

4.- Proceso y herramientas del sistema: Para que se logre la Calidad debe de haber dos
factores que se complementan, le podemos llamar el material adecuado, las
herramientas necesarias y un disefio eficiente de sistema de trabajo por una parte; y
por la otra el entusiasmo las ganas de desempefiar un excelente trabajo; hacer con
amor y pasion las labores.

5.- Planeamiento y control estratégico: Calidad Total implica un cambio en la estrategia
tanto del sistema como en el subsistema y macrosistema y una vez aplicada llevar un
control planeado controlado y dirigido para evaluarla.

6.~ Proveedores: Son importantes, ya que dependemos de ellos y viceversa, si ellos nos
dan calidad, nosotros entregamos calidad, nosotros vendemos mas, y les compramos
mas por lo tanto ellos también venden mas.

7.- Personal: Es una de las variables mas importantes, el personal se involucra, en todos
los departamentos y areas de las organizaciones; esta vivo, es el ente pensante, que se
desarrolla y hace que se desarrolle la misma organizacion, toda organizacion es el
reflejo de los individuos que la integran.

8.- Clientes: Es la justificacion de el trabajo, para ellos se disefia la Calidad Total, esta
enfocada en direccion de la perspectiva del cliente, protagonista central, de la
actividad y de cualquicr objetivo de una organizacion ">

De lo anteriormente seflalado podemos resumir que La Calidad esta en pos de cubrir las
necesidades de clientes tanto intermos como externos, cumpliendo con sus expectativas.

PRoberto, Rico Rubén Op. Cit
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o de Demmg Y nos dice qu

El Autor Rubén Roberto Rico en su texto “Calidad Eslmtégiéa total: Total Quality’
Management” comenta que la Calidad cobra lmportancm en nuestros dms por tres -
situaciones que se pucden establecer como:

"1.- Por que cs caro hacer las cosas mal

2.- Por Ia competencia, ya quc;prddﬁ tos ¢ i nos proporcionan -
mas clientes satisfechos. 2

3.- Por una economia sana
gastos generando utilidad

' El autor Carlos Cohm&a D Calidad; o la reaccion en cadena

: El Me)orar la Cahdad

A) Reduce los costos. Por la razén de  que hay menos errores y por lo tanto menos
reprocesos, que nos causarian mayores gast S "Calldad es hacer las cosas bien a la primera
vez.

B) Baja los precios. Es consecuencia del puhio anterior, si hay menos fallas, la
productividad aumenta y por lo tanto el preclo se puede reducir.

C) Captura el mercado. Obviamente con una mcjor calidad, que percnba el cliente ya sea
en un producto o servicio, y ademas se le otorga con un precio mis econdmico, que en la
competencia, con el mejor trato que se le pueda otorgar, captara un mercado mayor y nos
hard mas competitivos.

D) Mantiene en el negocio. Es la reaccién a los puntos anteriores, mayor permanencia, si
hay mas ventas, habra un desarrollo que mantenga el negocio.

E) Proporciona mas empleos. Una economia sana, nos dara la posibilidad de crecimiento,
estabilidad, rentabilidad y el poder ofrecer a la sociedad mayor numero de empleos para
que también se beneficie.

Efectivamente, como su nombre lo indica la reaccion en cadena de Deming es clara en los
puntos anteriormente citados ya que Si se trabaja con Calidad - Accién, Ia Reaccién
también serd Calidad reflejada en una mejor organizacién, cficiente y de Excelencia.

Ahora bien, también es importante el Circulo de la Calidad o circulo de Deming y circulo
de Shewhart, que consiste basicamente en cuatro pasos:

*Roberto, Rico Rubén Op. Cit
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“1.-" Plancar.; ‘Antes que nada hay que plancar y esto es tan sencillo como preguntarse

(cuiles seran los logros?, jqué cambios son convenientes?, jde qué se dispone para

-lograrlo?, ¢ hace falta informacion?, ;cémo la obtengo?; etc. Y una vez que se responde a
‘cllo realizar el plan y hacer un programa para el cambio.

; 2.-5chcutar. Loégicamente, si no actuamos, jcomo vamos a obtener resultados?, la puesta
_en prictica, cs lo necesario, pero hay que hacerlo poco a poco

“3.- Observar. Vigilaremos la reaccion a nuestra accion, para poder actuar en caso
; necesario.

4. Medir, La medicién de los resultados nos ‘dara la pauta, para saber si estamos
. cumpllendo con lo planmdo siecs ef‘ectlvo o quc acciones seguir o modificar™.?

_Como podemos ver el proccso de C|rculo dc Deming es una parte fundamental, para lograr
\implementar la Calidad Toml lal vez hay similitud con el proceso administrativo pero
;enfocado a la Cahdad :

32 CONTROL DE CALIDAD

El Control de Calidad es un proceso universal desde su inicio ha sido de gran ayuda para
dirigir las operaciones en las organizaciones para que se cumplan los objetivos de calidad
que se han establecido en la organizacion es util para que se detecten las desviaciones que
se hicieron en la planeacion, ademas también nos permite realizar modificaciones para
cumplir con lo planeado. Cabe mencionar que el control se aplica a todo tipo de
organizaciones, operaciones, en todos los niveles de la misma y es la base para la Calidad
Total.

3.21 QUEES EL CONTROL DE CALIDAD?

Juran lo define “*como mantener el statu quo: mantener un proceso en su estado
planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivos operativos™. ™

“Un proceso que se ha designado para que sea capaz de cumplir los objetivos operativos no

se queda asi. Todo tipo de acontecimientos puede intervenir para dafiar la capacidad del
proceso de cumplir objetivos. El fin principal del control es minimizar este dafio, bien por

*Roberto, RICO Rubén; Calidad Estratégica Total;, Ediciones Macchi; Argentina 1999
*Juran, J.M.; * Juran y el Liderazgo para la Calidad un manual para directivos™; Ediciones
Diaz de Sumos; Madrid 1990
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medio de la accidn rapida para establecer ¢l statu quo‘o, mejor adn, evitando que tenga
lugar el daflo en primer lugar”.

Juran también nos habla de un “Bucle de retroalimentacion™*, y es por medio del cual se
hace el proceso de control; son cinco los elementos que lo integran: :

1.- El sensor, evalia el comporntamiento real.

2.- El sensor informa de este comportamiento a un arbitro.

3.- El arbitro también recibe informacidn sobre cudl es ¢l objetivo o el csmndm'

4.- El arbitro compara el comportamiento real con el objetivo. Si la diferencia exige
una accidn, el arbitro activa un accionador.

5.- Elaccionador realiza los cambios necesarios para poner de acuerdo el
comportamiento con los objetivos.

(Ver figua 3.1)

La calidad tiene como principio fundamental la participacion de todos y cada uno de los
integrantes de la organizacion, ya que todos ellos realizan el trabajo intelectual o manual
para alcanzar los fines; asi mismo, todos intervienen en ¢l bucle de retroalimentacion. Sin
embargo, llega a haber diferencias. Precisamente uno de ellos es el control. Por gjemplo a
nivel operativo, nuestros objetivos siempre estarin enfocados a los diferentes productos que
se lleguen a producir asi como también a los procesos que los involucran y que se han
establecido ya sea con politicas o con manuales de procedimientos. Por otra parte ya seaa
nivel directivo o a nivel gerencial los objetivos son diferentes a los anteriores ya que se van
a enfocar al negocio, a su rentabilidad, a que sea competitivo y reduzca los costos, etc.

Ahora, si nos referimos a los sensores, estos también difieren segiin sea el caso, a nivel
operario los sensores sern tecnologicos ya que estan relacionados con el proceso mismo.

Y si de lo que se trata es de un servicio lo que genera es informacion como el recuento de
clientes atendidos, o el tiempo para alcanzar la productividad y eficiencia. En lo que
respecta a el nivel gerencial, estos sensores, tienden a ser sistemas de datos resumidos, en
este caso podemos decir que son las normas o estdndares que ya estan establecidos, o la
informacion estadistica con la que se cuenta,

Para la toma de decisiones a nivel de operativo, los trabajadores se limitan a las decisiones
y acciones que se les establecieron en las especificaciones y procedimientos, es decir, los
operarios solo cumplen con lo que se les ordena, respecto a la gerencia, se va enfocando a
la responsabilidad, por obtener mejores resultados y que esto sca tangible en ganancias.

NOTA* BUCLE: Sig.: Espiral o Ciclo

En funcién de un concepto de calidad se puede manejar el autocontrol, es decir que cada
individuo que conforma nuestro grupo de trabajo (la organizacion), sea capaz de ser su

Juran, .M. Op. Cit.
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FIGURA 3.1 EL BUCLE DE RETROALIMENTACION

PROCESO —_— SENSOR .7 | . OBJETIVO

ACCIONADOR | « — ARBITRO" |
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propio juez, y desempefiarse a mas de un 100 % , por lo que Juran nos mcnclona que s¢
debe proveer a las fuerzas operativas con lo siguiente: . : :

“1.-Un medio de saber cudles son los abjellvos Este cmcno ses tiéfaqe publicando-

los ob_lenvos y normas.

2.5 Un medio de saber cudl es el comportamiento real.’ Este crite e satlsfacc
estableciendo el sistema de mcdldas la frecuencm de las me iciones'y. ' los mcdlos
para lmcrpretnr lns medidas.

3.- Un li para cambiar el ¢ iento en el caso de. l]l ea canforme
“ con los objetivos y normas. Pam suusfacer este criterio se requiere un L

' operativo que sea intrinsecamente capaz de cumplir los objetivos y que &sté provxsto
de caracteristicas que posibiliten el que las fuerzas operativas cambien el

comportamiento segun se necesite, para conformarlo con los objeuvos

“La importancia del concepto de autocontrol va mas alla de su valor al establecer una
responsabilidad y propiedad claras: el autocontrol es un requisito previo necesario para la
motivacion™.”

Cuando un producto llega a nuestras manos para nosotros es 16gico y normal que esté
realizado a la perfeccion y que esté listo para utilizarse; pero detrés de ello, hay un nimero
indefinido de situaciones como el control al que nos hemos estado refiriendo, en cualquier
empresa hay un sin fin de cosas que controlar. Por lo que es muy dificil que los directores y
niveles superiores hagan todo el trabajo de control, en su lugar, se ha disefiado un plan de
delegaciones , estas son las que contempla J. M Juran,

A) Control por medios no humanos.
B) Control por la mano de obra (controlabilidad).
C) Control por supervisores y directores medios.

Control por medios no humanos Digamos que estos son los procesos a prueba de error, es
decir, los que estan automatizados, para que en todo momento se trabaje conforme a lo que
s¢ planeo este control se realiza por medio de bucles de retroalimentacion operando con
muy poca intervencion humana aunque claro es necesario darle mantenimiento a las
instalaciones.

Ahora bien, el control por la mano de obra: controlabilidad.  Dentro de este tipo de
control se encuentra los empleados, los trabajadores de fabrica, los vendedores, etc. Ya que
todos ellos se encuentran dentro de un estado de autocontrol, es decir, son capaces de
detectar y corregir lo que no esta bien realizado, sus errores, teniendo la capacidad también

u > Juran I.M. Op.Cit
* Juran J.M. Op Cit
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de lograr esto en lo que se llama tiempo real. Dentro de este punto, hablando de
controlabilidad “Si todos los criterios del autocontrol se han satisfecho a nivel del operario,
se dice que cualquier no conformidad resultante del producto es controlable por el
operario., Si no se han satisfecho algunos de los criterios del autocontrol, entonces la
_ planificacion por parte de la direccion ha sido incompleta. Los productos no conformes
resultantes de estas deficiencias de planificacién se dice que son controlables por ia
direccion”®
Este punto, nos acerca nuevamente a la importancia de la Calidad ‘Total como un esfuerzo
conjunte de todos los miembros, del involucramiento que debe de haber, para que no se den
“estas situaciones, obteniendo beneficios comunes.

.. Control por supervisores y directores medios En este nivel donde participan los entes

;. jerarquicos de las organizaciones, el control que se tiene de la calidad de los productos es
después los hechos, no en un tiempo real, por lo que gencralmente se basa en los resimenes
de datos que ya se habian establecido antes.

Por lo que se tienen dos papeles principales para estos directivos que se van a relacionar
con el control de calidad:

“1.- Ejercer personalmente el control con respecto a los objetivos estratégicos.

2.- Asegurarse de que se ha establecido un sistema de control para el resto de la
organizacién. Esto se genera con el proceso auditor”.?'

En resumen ef control de calidad esta disefiado para obtener mas alla de las caracteristicas
del producto. Y se basa en la retroalimentacion, de todos lo niveles y departamentos.

3.2.2 OBJETIVOS DE CONTROL

“Para cada objeto de control hay un objetivo de control de calidad, es decir, hacia donde va
air dirigido el esfuerzo del trabajo. Ejemplo® 3

* Juran J. M. Op. Cit.
": Juran J. M. Op. Cit.
*Juran J.M. Op. Cit.
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Ao

EE A

OBJETO DE CONTROL OBJETIVO

KILOMETRAIJE DE UN VEHICULO MiINIMO 10.5 KM POR LITRO

PLLAZO DE ENTREGA EL 85 % DENTRO DE LAS 24 HRS

FIABILIDAD . MINIMO 10,000 HRS DE TIEMPO
MEDIO ENTRE FALLOS

TEMPERATURA MAXIMO 140 °C

INDICE DE ERRORES MAXIMO 3 POR 1,000 DOCUMENTOS

DEPARTAMENTALES

COMPETITIVIDAD POR LO MENOS IGUAL QUE LA MEDIA
DE LOS TRES COMPETIDORES
SUPERIORES

Se dice que todos los objetivos deberian al menos cumplir ciertos criterios como:

1.- Legitimados , tienen un estatus oficial incuestionado.

2.- Medibles, de forma que se puedan comunicar con precision.

3.- Alcanzables, de forma que se puedan cumplir aplicando un esfuerzo razonable.

4.- Equitativos, deberian ser razonablemente igual de alcanzables para todos los
individuos del nivel de responsabilidad™®

Por supuesto que el estableccimiento de todos los objetivos de una empresa tanto a corto,
mediano y largo plazo deben de cubrir estos criterios, sino estariamos esforzindonos en
aras de un imposible y por logica jamas se lograria el éxito, de ahi la planeacion adecuada,
y enfocada por parte de los directivos, y de los administradores.

3.2.3 CONTROL ESTADISTICO

Para iniciar este punto es conveniente entender la comprension de la complejidad que se
refiere a las variaciones que se presentan en todas las actividades en las cuales interviene el
ser humano, ya sea produciendo un bien o un servicio ya que, la mayor de las variables
serdan controlables. Ahora bien, estas variaciones no deberan de exceder los limites de
tolerancia, éstos limites a su vez estan dados por la variacion optima y la variacion
aceptable.

Segin W. Shewhart™ las causas de las variaciones las clasifica en :

“Juran J.M. Op. Cit.
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1.- Causas Comunes: Aquellas que se dan aiin cuando existe un patrn consistente durante
el proceso, pero que es controlable.

2.- Causas Especinles Son prccisamemc los cambios imprcdcciblcs ya sea en la materia
prima o en el equipo y la maqmnana ctc., lo quc dum una variacion completamente fuera
de control.

Un proceso fuera de control es impredecible a futuro inmediato.

Dentro de un proceso para que se de una buena administracién debemos conocer que la
“estabilidad del mismo es cuando el proceso manifiesta un patrén consistente de
comportamiento; es decir, hay un proceso bajo control estadistico. Que facilita percibir el
comportamiento futuro y la habilidad de proceso es cuando este cumple con las
especificaciones sin mayor problema. Por lo que los objetivos de los procesos serin:

A) Obtener la habilidad del proceso a través de la conformidad con las especificaciones.

B) Tener el proceso bajo control estadistico, logrando el comportamiento futuro la
estabilidad del proceso administrativo.

C) Lograr calidad de clase mundial del proceso, obtcmcndo cl valor optimo de los mejores
con la variacién minima factible™. ™ .

Como lo menciona el punto B todos los procéébs dcbeféh estar bajo control estadistico; que
es la herramienta para la estabilidad futura de los mismos. -

El control estadistico del proceso sera la tecmca que. unllza la estadistica con la finalidad
de: .

1.-* Analizar datos, sus camcterislik:as y
2.- Establecer el tipo de variacion y cuales son las causas que la originan.

3.- Precisar oportunidades concretas de mejora.

Dicha técnica se vale de herramientas, utilizandose éstas segun los resultados que genera

cada una de ellas y la efectividad que se pretende lograr en el proceso de control y mejora
de la calidad. Entre las herramientas principales se encuentran:

Hojas de verificacion
. Diagramas de flujo

¥Roberto, Rico Rubén Op. Cit.
¥Roberto, Rico Rubén Op. Cit.
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. Diagrama de afinidad

. Diagrama de causa - efecto

. Diagrama de dispersion

. Anilisis de Pareto

. Diagrama de arbol

. Grifica de Control

. Anilisis de campos de fuerza
. Histogramas

. Estratificacion™

Estas herramientas seran muy ttiles segin sea el caso, o lo que s¢ quiera resolver, para el
presente trabajo el caso practico se desarrollara valiéndose de algunas de éstas herramientas
para su desarrollo,

3.3 LA CALIDAD PERSONAL COMO BASE DE LAS DEMAS CALIDADES

Generalmente siempre que nos referimos a Calidad nuestro pensamiento viaja y se enfoca
en un producto o servicio caro, importado, exclusivo, limitado, etc.; sin embargo, muy
pocas ocasiones pensamos en la calidad personal, si, deberiamos ir de lo particular a lo
general se dice que uno no puede querer a nadie si no se quiere uno mismo, de igual manera
pasa con la calidad, la Calidad personal ¢s la base de las demas calidades. En la manera en
que un individuo reconoce su valor como persona, su autocstima se eleva y lo refleja en
todo lo que emprende; en su casa, en su trabajo, con sus amistades, con las personas que de
una o de otra manera se relaciona cotidianamente.

“Para los expertos en Marketing, la calidad significa un producto o servicio que satisfaga
las demandas y expectativas del cliente. Factores extemos.

Para los técnicos, profesionales y funcionarios pablicos, la calidad significa que los
productos y servicios de una compaiiia respondan a los estindares establecidos dentro de la
organizacion.

Las expectativas y exigencias pueden aplicarse a la calidad técnica de un producto o
servicio. Pero también pueden aplicarse al aspecto humano de la calidad, es decir, a la
actitud y al comportamiento de la gente que hace un producto o entrega un servicio.™

Por lo tanto, cobra importancia enfocarnos a este tema, la calidad personal de cada
individuo, su actuacién, su sentir y de esta manera, alcanzar una calidad total.

*%Roberto, Rico Rubén Op. Cit.

*Moller, Claus en colaboracién con Love, Jan; Moller, Viveca y Touborg, Lis; “Calidad
Personal La base de todas las demas Calidades”; Publicado por Time Manager
International A/S, 1992
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3.3.1 LA CALIDAD PERSONAL.

“La Calidad Personal puede ser definida como la respuesta a las exigencias y expectativas
“tangibles” e “intangibles™ tanto de las otras personas como de las propias™.

El conocimiento de uno mismo, de las fortalezas y debilidades es basico para alcanzar la
calidad personal, ya que al conocer estas fortalczas podemos seguirlas practicando,
alimentando; asimos de cllas en cualquicr circunstancia. De igual manera el
reconocimiento y aceptacién de nuestras debilidades nos dara pauta para trabajar en ellas y
modificar esa conducta o habito y volverla positiva. Por ejemplo podemos decir que una
habilidad es todo aquello que nosotros hacemos bien, algo en lo que somos competentes,
que se nos facilita hacer; por otra parte esta lo que nos interesa, es decir lo que realmente
nos gusta hacer, ain cuando no tengamos la habilidad para realizarlo, pero que lo
ejecutamos con éxito; silo anterior se conjunta esto serd nuestra fortaleza, por
consecuencia logica las debilidades es en donde no somos diestros o que realizamos sin
mucho éxito, con frecuencia somos consientes de las mismas pero no hemos actuado para
mejorarlo y solo lo hacemos cuando esto nos obstaculiza en un objetivo o cuando otra
persona nos lo hace notar, si y solo si aceptamos y reconocemos la falla y decidimos
cambiarla lograremos modificar las debilidades, consecuentementeal tener mas fortalezas y
ser agentes de cambio interno ¢ individual, se obtendra calidad personal.

“Una persona con un buen grado de autoestima, autorrealizada o en proceso de
autorrealizacion es decir consciente de lo que ¢s y de lo que quiere y satisfecho con el
camino adoptado para realizarse en la vida pudiéramos decir que es una persona de
Calidad”.® Y por lo tanto puede ayudar al desempeifio general del grupo, este individuo se
convierte en un integrante valioso para la organizacion.

Refiriéndonos a la autoestima, uno vale tanto para los demas como cree uno valer para si
mismo. Ya que la autoestima es el motor interno que alimenta a cada individuo y es como
cada uno se quiere, todo ser humano tiene dentro de si, ¢l potencial para quererse, asi
demostrara que es valioso asi mismo y a los demas , alcanzando el éxito y mejorar dia a dia.

“Cuando tenemos autoestima lo proyectamos en todo lo que hacemos. Denotando
seguridad en nosotros mismos e irradiamos confianza, seguridad con la expresion de la
cara y con los mensajes no verbales que el cuerpo irradia a todo aquel con quien se

interactiia”.*

Muchas de las personas creen que valen por lo que tienen econémicamente, sin embargo,
no es ni la ropa ni las joyas, lo que lo hara que se vean bien, si su autoestima esta baja, de
nada sirven los artificios. Ya que no proyectan seguridad en sus actos.

*¥Moller, Claus Op. Cit.
M. en C. Vazquez, Bonilla José de Jesis; “La Calidad Total empicza en la persona”; sin

mas datos
“Castaileda, Martinez Luis; *Excelencia en el trabajo’”; Ediciones Poder; México 1992
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El maestro José de Jesus Vazquez Bonilla menciona cémo podemos determinar si una
persona posee caracteristicas de calidad personal que a continuacién reflexionaremos.

“Podemos afirmar que una persona sujeto y objeto de la Etica, tiene calidad™.”

Los valores, morales, civiles, profesionales, ctc., con que se maneja y dirige una persona a
lo largo de su vida deben de ser la base que lo mueva en todos y cada uno de sus actos.

Es incalculable el valor de una persona integra. La integridad y ética que posee un
individuo son cualidades que pocos se precian de tener, le abre puertas, y la confianza de
propios y extrafios, confianza que debe de ser validada en todo momento.

“El objetivo de toda persona debe ser lograr un balance adecuado entre trabajo y otras
actividades, sean estas ¢l estudio, la diversién o la vida familiar. Pero no es facil hacerlo.

Para lograr una vida feliz es absolutamente necesario buscar el equilibrio: trabajo
suficiente para lograr las metas materiales y de prestigio. Vida familiar en cantidad
adecuada para enriquecer las relaciones y educar a los hijos. Estudio suficiente para
alimentar el intelecto. Diversion, la necesaria para romper las tensiones y buscar el
relajamiento y salud del cuerpo.

No existe una formula que nos permita determinar las cantidades de cada actividad. Solo
mediante la prueba y el error es posible encontrar el balance adecuado. Se sabe que lo
hemos logrado cuando estamos en paz con nosotros mismos.” *2

Como se sabe el hombre es un ser biopsicosocial, estos tres aspectos deberian estar en
homeostasis para que su actuacion sea la optima, en la medida en que cada individuo se
conozca podra actuar para encontrar el equilibrio. Se sabe que segiin las circunstancias
que lo rodeen es como debera de dar prioridad a lo que satisfaga su necesidad inmediata.

Ser consiente de las habilidades que poseemos es un arma secreta para triunfar en la vida y
esto se debe a lo que ya se habia tratado anteriormente gracias a el conocimiento de uno
mismo, si soy consiente de que actividades se me facilitan podré realizarlas con facilidad y
obtendreé el éxito, obviamente hay que ejercerla y estar en constante superacion ya que el
cambio es constante y quien no cambia simplemente perece.

“La empatia es ese maravilloso atributo del ser humano que le permite ponerse en el lugar
de otras personas antes de juzgarlas. Nos permite ver las cosas desde el punto de vista de
otros. Nos motiva a sentir lo que otra persona puede sentir bajo ciertas condiciones. Es el
elemento vital de las buenas relaciones humanas.”™"

*'M. En C. Vazquez, Bonilla José de Jesus Op. Cit.
+“Castafieda, Martinez Luis Op. Cit.
*YCastafieda, Martinez Luis Op. Cit.
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Definitivamente el individuo que rompe con los paradigmas y mancja la empatia s una
persona libre espiritual y emocionalmente; la libertad espiritual la obtiene al no juzgar o
prejuzgar a las personas, no lo atan ni la envidia ni la codicia o la cizaiia, tampoco se
considera superior a los demas y utiliza su condicion jerirquica en beneficio comtn,
simplemente respeta al ser humano por esa sencilla razén por ser semejante a él.

En resumen la Calidad Personal, no es ficil obtenerla, pero todos tenemos la capacidad de
desarrollarla, de modificar nuestra conducta, empezando por nosotros podemos cambiar la
conducta de las organizaciones donde trabajamos, vivimos, estudiamos, etc., porlo quea

continuacion se mencionan algunos sugerencias para poner en marcha y mejorar.

Calidad por lo Psicologico

El maestro José de Jesus Vazquez Bonilia sugiere para elevar la Calidad personnl logmr Ias
siguientes metas.

. Establecer su propia jerarquia d ,{falor

. Lograr un mayor y mejor ismo y'ld'cy los demas. L

. Elevar éu giﬁdo de autoestima.

. Obténcr una hclitud pbs va ante la vida.:

. : Lo;_.,mr sensopercepclones mas sansfacton&s

e Fomentarsu creatlvndad

. Obtener una mayor maduracic’)ri emocional.
. Lograr una mayor motivacién (automotivacion).

Lo anterior se puede lograr adoptando los siguientes medios:

. Capacitese de acuerdo a sus habilidades y preferencias de esta manera alcanzara el
dominio de las mismas.

. Introspeccion y Reflexion es asi como uno pucde conocerse a si mismo
ayudandose a tener la mejor actitud en la vida. * :

. La meditacion sobre si mismo, de la naturaleza y del universo; rompiendo la rutina
e inercia de los cotidiano.

4 La comunicacion adecuada, eficaz y la auto expresién mejoraran Jas relaciones
sociales.
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. Elevar la autoestima a través de el anilisis de sus caracteristicas, capacidades, y de
las  debilidades ayudaran a valorarse mejor. elevando la autoestima y a su vez
valorandoa  los semcjantes.

. El maestro Vazquez considera que si mediante la Observacién, la Meditacién y la
Reflexion, se lograr obtener sensopercepciones mas ricas y satisfactorias, entonces
descubrira la belleza, la bondad y lo verdadero de la vida, de manera individual y de
lo que nos rodea.

“Cuando las Instituciones y Organizaciones en general, del sector privado o publico
cuenten o se alleguen a Recursos Humanos de Calidad, en ese momento se habra
logrado un ailto porcentaje de esa Calidad Total. Pero no es sélo allegarse, sino
convertir los Recursos Humanos con que se cuenta en PERSONAS DE CALIDAD
TOTAL»*

Es por ello que el conocimiento de los niveles de actuacién de las personas se deberan
conocer pam poder detectar las necesidades de los empleados, encontrar la manera en que
su actuacion sea modificada de forma positiva alcanzando un nivel optimo tanto individual
como organizacional, por lo que esto da pauta al siguiente punto.

3.3.2 EL NIVEL DE ACTUACION

Generalmente, en estudios que realizan las empresas revelan que no todos los empleados
siempre estin motivados para realizar sus labores, reconociendo que no hacen siempre
todo su esfuerzo para laborar, solo realizan el necesario para conservar su empleo.

Sin embargo, la Calidad significa estar plenamente involucrado.

La raz6n por la cual los empleados no hacen sus labores es porque no se sienten motivados
a hacer un esfuerzo real. Por lo tanto el eje central de toda direccién sera motivarala

. gente. “Incumbe a la direccion el inspirar a todo empleado para que entregue un elevado

estandar de calidad personal™.*

Por lo que para desarrollar ia Calidad Personal hay tres afirmaciones. “Ya que la Calidad
Personal empieza con el estindar de calidad de cada individuo.

1.- Puede haber una inmensa diferencia entre lo que una persona es capaz de hacer y lo que
hace realmente.

2.- Laactuacion de una persona puede variar significativamente en diferentes situaciones.

“M.En C. Vizquez, Bonilla José de Jesus Op. Cit.
$Moller, Claus Op. Cit.
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3.- Personas diferentes actian distintamente cuando hacen lo mejor que pueden,”™®

Estas afirmaciones nos dardn la pauta para empezar a modificar la Calidad Personal.

Para Time Manager International (TMI) existen Dos estandares para la Calidad Personal El
Nivel A y el Nivel y.
EL NIVEL A

El nivel Actual de actuacién.

- Elr nlvel Acesuna expresnén dc lo que una pcrsonn esté realizando nctunlmente

,VEL NlVEL 1

: El mvel Ideal de adtu‘nf:iéy

El mvel I es una cxpresnon de Ios d&seos expecmtlvas y exlgencms mas mumas de una
persona con respecto a 'su ctua

- Una persona no esta vcrdnd
cerca del mvcl I :

La dlfereucla entre el hivel 1 y
su calldad personal. | :

EL NIVEL DE ACI UACION ﬂVIVEL A

El vael A se deﬁne como:

“El nivel de calldad de su presente actuacion en una situacién detemunada - influido tanto
por lo que usted espera de si mismo como por las exigencias que los demds tienen de su

PR

actuacion”,

De hecho el nivel A se puede determinar evaluando la calidad de la actuacién de una
persona en situaciones diferentes.

“El nivel A puede cambiar. Elnivel A es estatico. Cambla constantemente. Puede
cambiar de manera espectacular de un minuto a otro.

Su nivel A puede cambiar de una situacion a otra.

*Moller, Claus Op. Cit.
"Moller, Claus Op. Cit.
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Usted esta constamcmcmc sujeto a las influencias cambiantes que pueden incrementar o
disminuir su nivel A"

Dentro de los factores que pucden influir en el nivel A se encuentra ¢! de Reconocimiento/
Recompensa. Aqui el nivel A es influido por la autoestima o “sentimiento OK”. Como se
mencionaba en un principio la autoestima quc tiene una persona juega un papel muy
importante para alcanzar el nivel de calidad personal. TMI menciona que el Nivel de la
autocstima esta determinado por el reconocimiento que el individuo recibe tanto de las
demas personas como de uno mismo.

“El grado de reconocimiento que experimenta en forma de atencién ¢ interés por su trabajo,
mas las recompensas tangibles que recibe, influirin en gran parte en su nivel A™.*

Un reconocimiento positivo definitivamente elevara el nivel A. En lo que se refierea los
regaiios, sanciones y criticas pueden influir en que se eleve o disminuya el nivel A, esto
dependera de como lo aceptamos:

A toda atencion positiva o ncgativn que una persona logra, dentro de la psicologia moderna
se le llama “Strokes™ por lo que asi los reconoceremos en lo subsecuente.

Claus Moller presenta Ia sngunente 'l’lpologla de strokes:*

STROKES FlSlCOS . ; 'L‘a'a.tehcién mediante el contacto fisico
“STROKES PSlCOLOGlCOS - Cualquier otro tipo de atencién sin contacto fisico,

STROKES CONDlClONALES La atencion dada en una situacién especifica o porun
L tipo especifico de comportamiento.

STROKES ESPONTANEOS.-  La atencién generada por las calidades personales.

Todos los Strokes pueden ser positivos o negativos, dependiendo de que lado tenga mas o
menos va a determinar el balance de strokes.

Este Balance es muy parecido a lo que nosotros conocemos en contabilidad integrado por
debe y haber por lo que al irse acumulando en la mente del individuo ya sea positivas o
negativas va a llegar el momento en el cual el saldo de strokes se presente como un nivel A
elevado o un nivel A bajo.

::Moller, Claus Op. Cit.

Moller Claus Op. Cit.
*Moller, Claus Op. Cit.
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El otro factor de influencia en el nivel de actuacion A es el de Exito/fracaso. Que
comprende lo relacionado con el deseo de una persona de ser emprendedor y también de la
disposicion en su dnimo, esta influencia obviamente afecta la calidad de actuacién que
desarrolle el individuo en yn futuro. Es ldgico que si obtenemos éxitos mas éxitos nuestro
nivel de actuacion A sera elevadisimo y consecuentemente si emprendimos un proyecto en

el cual el resultado no fue el esperado, el fraca:

nuestro nivel. Ocasionalmente se menciona que muchas personas, al haber fracasado se

50 que tuvimos causara que disminuya

motiven aun mas ya que se empeiian en obtener el éxito y con él, ¢l respeto y su autoestima

se recupere.

Continuando con los factores de influencia el entorno fisico es bisico ya que un entorno
desordenado, con ruido; afecta en la concentracion del individuo y disminuye su nivel A.
De manera opuesta un entomo agradable, donde se respira armonia, tranquilidad ayuda a

aumentar el nivel de actuacion A.

A continuacién se presenta el factor que corresponde al entorno psicolégico como lo

presenta Claus Moller.

AUMENTA EL NIVEL A

DISMINUYE EL NIVEL A

Un ambiente caracterizado por:

Un ambiente caracterizado por:

Respeto mutuo

Burocracia

Franqueza

Politica de Poder

Informacion completa Rumores I

Altos estandares éticos Falta de Cohcerencia J

Confianza Desconfianza

Seguridad Miedo

Tolerancia Frialdad 1

Enfasis en los aciertos y habilidades de la Enfasis en los errores e inhabilidades

gente J

Buen humor Chismorreos

fAfecto 1
|

IPersonas en primer lugar

Centrado en el Sistema de Organizacion

—

Como se percibe claramente en las columnas un entomo positivo influye positivamente
Por lo contrario si el entorno es negativo, pesado

para poder alcanzar un nivel A alto.

también bajara el nivel A. Esto nos denota que es influenciable y susceptible por lo que es
importante trabajar en mejorar lo negativo y asi ser menos afectados.

El factor Experiencia y Habilidades. El ser humano es consciente conforme su experiencia,
los acontecimientos en el transcurso de la vida son los que nos van dando experiencias
tanto negativas como positivas, obviamente, la sabiduria y el aprendizaje que nos dejan sera

la manera de no volver a comcter errores y a utilizar lo bueno que sabemos, elevando el
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nivel A; en cuanto a las habilidades se van adquiriendo con el paso del tiempo, porloquela
seguridad de ser habil en una actividad nos da seguridad. Estos dos factores influyen yasea
positiva 0 negativamente cn el comportamiento del nivel A.

La naturaleza de la tarea es un factor que puede elevar o decrecer nuestro nivel A, ya que
un trabajo rutinario a algunos les da confianza a otros les desagrada, si el trabajo representa
un reto o un desafio para algunos representa micdo al fracaso, miedo a enfrentarse a lo
desconocido para otros los motiva a conquistar, por lo que se eleva su nivel A,
Definitivamentc lo importante es que cada persona quiera a su trabajo y trabaje en lo que
realmente quiere, esto serd en beneficio de si mismo y de su entorno familiar y de trabajo.

Se dice que cl tiempo pasa volando, la importancia de este factor no se discute ya que tanto
el tiempo de sobra como la faita de tiecmpo afectan el nivel A de las personas, por lo que si
nos sobra tiempo habra personas que lo utilicen para perfeccionar una actividad, y otras
solo ocuparan el tiempo real de la actividad desperdiciando lo que resta del mismo, por otra
parte la falta de tiempo en muchas personas las obliga a estar concentradas y optimizar el
tiempo, por lo que csta concentracién los puede beneficiar, y a otros los perjudica
enormemente ya que si el tiempo es menor, realizan las cosas rapidamente pero sin el
esmero necesario, causando deficiencia.

Finalmente el nivel A es facilmente influenciable, por los niveles A de las personas que
estan al rededor del individuo sobre todo, cuando se esta a la mitad o a final de algiin
proyecto, esta influencia podra ser positiva o negativa. Con mayor frecuencia esta
influencia puede estar representada por la familia, los compaiieros de trabajo, el jefe, y por
las personas que son objeto de nuestra admiracion.

Es asi como el nivel A nos da la pauta, el diagndstico para que un individuo pueda llegara
un nivel ideal de actuacién, si conocemos su nivel de actuacion A podremos trabajar en sus
fortalezas y en sus debilidades nutriendo al individuo moralmente y en actitud y este podra
alcanzar facilmente su nivel 1.

3.3.3 EL NIVEL IDEAL DE ACTUACION (NIVEL I)

“El nivel I puede ser definido como: Su ideal de su propia calidad personal.
Su nivel | Expresa sus deseos internos, sus expectativas y demandas hacia su nivel de
actuacidn. su nivel I esta en estrecha relacién con su pcrsonalidad".’I

De lo anterior podemos concretar que es todo aquello que nosotros queremos ser y que los
demas pueden apreciar.

Claus Moller menciona que se habri alcanzado un nivel I cuando el individuo puede decir
- no puedo hacerlo mejor, realmente se siente orgulloso de haber actuado de tal manera o
simplemente firma satisfecho su trabajo - .

*'Moller, Claus Op. Cit
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Se dice que las actitudes de una persona hacia la vida, sus valores, su forma de actuar de
interactuar de conducirse son el resultado de todo 1o que un individuo aprende en su
infancia en la primera ctapa de la vida.

Por lo tanto el estindar de la calidad ideal de una persona es invaluable ¢ importantisimo.
Ya que determina ¢l sentido de valor de calidad, a nivel personal y también el de los demas.

De igual maner que el nivel A el nivel 1 influye en la capacidad de desarrollo, cficacia y la
manera en que un individuo tienc al relacionarse con su entomo. Consecuentemente
determina las oportunidades de desarrollo en el futuro.

El fnctor entomo y su influencia en el Nivel L

Como se menciono antes ¢l nivel [ se forma durante los primeros afios de una persona, es
de esta manera como un niito se va formando en actitud y en los valores que regiran su
vida. Un nifio es como el barro, se va moldeando hasta que adquiere la forma que el
- orfebre ha disefiado. La influencia primaria esta dada por las personas mas cercanas

* durante la nifiez como son en primera instancia los padres, los hermanos, los maestros y los
amigos. De manera externa influyen en él los medios como la radio, televisién, libros,
periddicos, etc., que estén a su alcance; de ahi la importancia de cuidar, que ve, que lee, que
escucha,

Como bien se denota, ¢l medio intemo y externo son la influencia que ira haciendo su
mundo. Se dice que los hechos dicen mas que mil palabras, de ahi que si los padres
mienten facilmente, delante de un nifio, para él la mentira sera habitual. Si en Jlugar de
hablar el remedio es golpear, para el nifio, no serd la comunicacién un medio de
entendimiento sino el maltrato. Por el contrario si en casa, se da un ambiente cordial,
amable, de comunicacion, scra este el medio por el cual el nifio se conduzca.

El primer encuentro con la sociedad generalmente se da cuando un pequeiio deja el seno
familiar, la proteccion de casa y va por primera vez a la escuela donde se relaciona con
pequeiios igual que ¢él, que también seran impactados e influidos, el objetivo desarrollarse
y obtener un sentido de pertenencia.

La influencia de los maestros en los primeros afios de la vida de aprendizaje de un nifio son
basicos ya que de estos primeros contactos, se iri desarrollando el sentido de
responsabilidad, de reconocimiento, de aceptacion.

~ “El nivel I esta en gran parte influido por las exigencias sobre lo “tangible” y lo
“intangible” y por las expectativas de sus actuaciones y comportamiento. Si de nifio se
esperé y exigié mucho de usted, su nivel I sera probablemente alto™.*

Claus Moller menciona que durante los primeros 8 afios de vida el nivel 1 es altamente
influenciable por lo que estara variando con frecuencia, pasando esta edad empieza a ser
dificil el poder de influencia. Conforme el individuo crece se ira estabilizando el nivel |

2Moller, Claus Op. Cit
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por lo que una persona de |8 afios es poco receptivo al exterior. De ahi que si se desea un
individuo con un nivel 1 alto, se debe empezar en los primeros aftos de vida, con el ¢jemplo
y respaldo de la familia y mejores programas educativos,

Ahora bien, cuando una persona pasa de los 25 aiios y su nivel 1 esta relativamente estable,
no significa que no pueda ser modificado. Lo 0inico que modificara esta situacion serd una
experiencia emocional sumamente fuerte, poderosa, fuera de lo normal,, etc.; una
experiencia que halla hecho que la persona tuviera sentimientos de responsabilidad de
culpabilidad que hieran su estado emocional, y logren sensibilizar y reforzar su conciencia
y por la tanto su nivel L

De hecho, el autoconocimiento del individuo apoyado por la automotivacién y reforzado
por los programas de Calidad y de Capacitacion que se impartan en la empresa seran de
gran ayuda para mantener grupos con un alto nivel, obteniendo beneficios mutuos.

3.4 CALIDADEN EL SERVICIO

La calidad en el servicio parece, en muchas organizaciones imposible de alcanzar, porque
es simplemente inmaterial, se da en un solo momento, y es perceptible de diferentes
formas, por diferentes clientes, y es otorgada por el recurso humano de la organizacion, tal
vez el recurso mas dificil de administrar, sin embargo, no es imposible, lo importante sera
trabajar en modificar la actitud de los trabajadores y crear una cultura de calidad en el
SCIrviICI10.

“La calidad Total es para el cliente, cuando el producto o servicio llega a satisfacer sus
necesidades y expectativas, referidos, como se indica a continuacion. El cliente percibe y
diferencia cuando existe hacia él un énfasis marcado en satisfacerlo permanentemente cn
todos los detalles y valora econémicamente con su compra del bien o del servicio, y
también v’elrbalmeme, la habilidad que posee quien fabrica y/o le vendio el producto o
servicio,

Jacques Horowitz director de Management of Strategic Resources y el consultor del mismo
Chan Cudennec - Poon citados en el Tratado de la Calidad Total por Vincent Laboucheix
exponen los resultados de sus investigaciones y experiencias en empresas que han
asegurado la calidad del servicio obteniendo como resultado un éxito rotundo mencionan
cinco elementos que requiere una empresa para obtener los mismos resultados.

v" “Primero. “Es la atencion a la calidad”. Se trata, mediante este esfuerzo, de asegurarse
de que todo el mundo en la empresa tiene una definicidon comun y compartida de la calidad
de servicio.

%Roberto, Rico Rubén Op. Cit.
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v Segundo. “Laatencién al cliente”. Esto significa que la empresa debe asegurarse de
- que ¢l cliente es considerado en la organizacion como la prioridad nimero uno y constituye
un punto de convergencia unico e innegable del trabajo y de los esfuerzos de todos.

v ‘Tercero. *“La atencion al personal de contacto™. Se trata de ocuparse del personal que
cstd en contacto con ¢l cliente, a fin de que pueda servir al cliente de forma amable y
convivencial. Es importante tratar bien a este personal para aliviar la presion procedente
del hecho de que estd continuamente expuesto al pablico: el cliente furioso y fatigado, el
cliente con preguntas no atendidas. Desde luego, si todo va bien, todo es perfecto. Pero, si
algo no funciona, ¢l cliente sec mostrard agresivo en primer lugar con el personal de
contacto. *“La atencion al personal de contacto™ significa que es preciso ayudarie y
equiparle para que pucda ser cficaz en su trabajo.

v' Cuarto. Supone asegurarse de que ¢l mensaje comunicado a sus clientes esta de
acuerdo con el nivel de calidad del servicio dado. Lo denominaremos “la atencion a la
comunicacién”. Se trata de un esfuerzo particular para evitar la mala interpretacion de la
calidad de servicio que pueda tener el cliente y evitar falsas expectativas.

¥" Quinto. El ultimo esfuerzo, pero no el menor, ataiie a la direccion, puesto que todas las
acciones y comportamiento deben mostrar un comportamiento real para con la calidad de
servicio. Se trata de la “atencion para cuestionar la calidad”. Es el modo como usted y sus
directivos dirigen al personal y a los equipos cn las tarcas cotidianas, lo que supondra la
diferencia, lo que hara que el personal crea o no crea en una verdadera implicacion en la
calidad de servicio.

Estos cinco esfuerzos son totalmente interdependientes para asegurar el éxito de un buen
programa de calidad de servicio. La intangibilidad de los servicios hace que el cliente
juzgue “al servicio” en su conjunto y no en sus comg)onenle& De ahi que toda la
organizacién deba estar orientada hacia el servicio”.>

Analizando estos cinco elementos podemos sintetizar que es basico que todo individuo
integrante de la organizacion este convencido de la calidad en el servicio, de que la labor
que desempeifla dentro de la empresa es la funciéon mas importante para que se desarrolle
con eficacia su empresa, y de que su esfuerzo, es reconocido por el cliente, asi como el
hacer que éste perciba la calidad que se le ofrece en todo momento. Y de la misma manera
en que el cliente externo percibe satisfaccion por el servicio que se le brindé, el cliente
interno el trabajador debe recibir esa atencion por parte de la organizacion a través de el
departamento de recursos humanos, de capacitacion, de su gerente, de su supervisor, y de
sus colegas de trabajo, si en toda la estructura organizacional se trabaja en pro de la calidad
del servicio, los resultados seran optimos.

Un punto estratégico para alcanzar lo anterior sera tener la atencion a la Calidad en el
servicio ;Como? definiéndola. ;Qué se logra con ello? que el personal siempre sabra que

$Laboucheix, Vicent; “Tratado de la Calidad Total” tomo 1, Editorial Limusa; México
1994
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es lo que tiene que hacer, es decir sabe que trabajo va a realizar. También toma
importancia no solo que esté definida, sino que tiene que estar por escrito, y todos y cada
uno de los integrantes de la organizacion tendsin una copia de este documento.

*“ Los ingredientes bisicos de “la atencién a la calidad de Servicio” son:

eldentificar, para cada categoria de clientes “blanco”, sus expectativas en lo que se refiere
al servicio; PR

*Transformar estas expectativas en exigencias;

*Comunicar al conjunto de la empresa el nivel de calidad de servicio que ha sido ﬁjado."”

Al identificar para cada cliente sus necesidades, tendremos el objetivo por el cual
trabajaremos y la razon de existir como organizacién, optimizando recursos en tiempo, en
dinero, y en recursos humanos. Consecuentemente las expectativas del cliente, se " 3
transforman en las exigencias para desempeiiamos y no correran un riesgo menor de herrar,
La comunicacion es basica para el trabajo en equipo, ya que si no se conocen los objetivos,
el esfuerzo se desviaria y no lograra el éxito deseado. .

*Laboucheix, Vicent Op, Cit.
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CAPITULO 4 CASO PRACTICO

4.1 MARCO REFERENCIAL

Desde sus origenes el hombre ha encontrado diferentes formas de poder intercambiar
bienes y servicios ya sea por el trueque en un inicio, con dinero con la invencion de la
moneda y lo ultimo que son las tarjetas de crédito, el dinero de plastico a fin de cuentas es
solo una operacién electrénica, aquella persona que tiene dinero plastico, puede hacer casi
cualquier operacion, por cjemplo comprar en Intemet.

La Mercadotecnia ha sido parte fundamental para que las organizaciones puedan alcanzar
todos sus objetivos, tanto para darse a conocer, como para incrementar sus ventas que a fin
de cuentas es lo que hace que una organizacién pueda subsistir, el mercadear.

La manera de adquirir bienes, de intercambiar ha evolucionado asi también ha cambiado la
forma de vender, diferentes factores han influido en ello, como lo ¢s ¢l avance tecnologico
que facilita la actividades propias de la mercadotecnia y acerca a las individuos . Es asi
como la mercadotecnia se allega de estos recursos y utiliza en este caso el teléfono como
herramienta y 1a voz como instrumento de venta, para que millones de personas de manera
facil, comoda y sencilla obtengan productos o adquieran servicios.

Esta técnica de venta es el TELEMARKETING, que basicamente encuentra su significado
en:

TELE: Distancia.
MARKETING: Mercado, mercadeo, mercadotecnia, comercializacién.

Por lo que se entendera por Telemarketing la venta o comercializacion de productos o
servicios a distancia. El Telemarketing ayuda a registrar informacion de una manera
directa y precisa con el fin de ahorrar tiempo, esfuerzo y gastos.

Es asi como las organizaciones, dentro de su estructura pueden tener un departamento u
area que se dedique a la comercializacion utilizando esta técnica o bien puede contratara
una empresa que se especialice en este trabajo. Estas organizaciones se conocen como
empresas de Telemarketing u Outsourcing otorgando un servicio mas especializado y
completo.

4.1.1 ANTECEDENTES AVANTEL.
"¢ Qué es Avantel?

Avantel, la mejor solucidn en telecomunicaciones.
-52-



Desde que el mercado mexicano de telecomunicaciones se abrid a la competencia en enero
de 1997, Avantel ha refrendado dia con dia su compromiso de satisfacer las crecientes
necesidades de comunicacion de sus clientes tanto residenciales como empresariales. Con
una inversién de mas de mil doscientos millones de dolares, Avantel es lider en tecnologia
de punta y excelencia en el servicio. Su red de 6.300 kilémetros de fibra optica
autorrestaurable permite a cientos de miles de clientes comunicarse a cualquier lugar de
Meéxico y mas de 280 paises en el mundo con ahorros garantizados y mediante la tecnologia
mas avanzada. Avantel confirmé la primer unidad de operaciones de red al ser la primera
empresa de telecomunicaciones en el mundo en obtener la certificacion ISO 9002,
reconocida mundialmente.

La red de Avantel cuenta con 6,300 kilémetros de fibra optica 100% digital y esta disefiada
para proteger totalmente la transmision.

Su modema tecnologia permite restaurar el servicio en casos de cortes de la fibra optica por
el mismo, y asignar dinamicamente rutas y canales de manera remota.

A diferencia de otras redes, la de Avantel permite manejar grandes volimenes de
informacion a altas velocidades, asi como servicios de facturacion , control y supervision
de la misma, asi como personalizacion de servicios para sectores de mercado muy
importantes.

La arquitectura de la red de Avantel es innovadora:

a) Basada en una infraestructura de tres anillos dobles que la_hacen redundante, en las
ciudades de México, Guadalajara y Monterrey, con interconectividad a cualquier pais.

b) Cuenta con dos sistemas lineales, un canal de proteccion y dos salidas intemas lo cual
garantiza un alto grado de confiabilidad."*®

Avantel nace en 1994 de la unién de Banamex - Accival 55% de Acciones y de MCI- WC
con el 45% de Acciones. Banamex - Accival (actualmente ya fusionado con Citi Bank
forma Citi Grup) es el grupo financiero numero uno mas importante de México, con mas
de 1000 sucursales en 360 ciudades y oficinas en 11 Paises. Cuenta con la red de
Telecomunicaciones privada mas grande de México.

Por su parte MCI - Worldcom es la segunda empresa de larga distancia en E.U y el tercer
operador de trafico internacional en el mundo. Con 12 centros de servicio y 10,000
operadores; 70,000 empleados; telefonia local, larga distancia e Intemet.

Actualmente Avantel cuenta con un Centro de Atencion a Clientes establecido en la Ciudad
de Monterrey, proporcionando Servicio y Atencion especializada las 24 horas del dia los
365 dias del afio.

*http://www.avantel.com.mx
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Avantcl 11

N ancro en I'c(:lbll' la concesion de larga distancia.
Al Primero en obtener la ccmfcuc:on 1SO 9002, :
1 ancro en construlr unared propm de mas de 5400 kms de f'bra dptica.

i ‘Avantel es una empresa de Telecomunicaciones por lo tanto cuenta con productos para:
‘Transmisién de Yoz, Transmlsxon de Datos y Transmlsmn dc Voz, Datos y Video.

fser un cqulpo dc profeswnnles, comprometidos, con talento y pasién por el servicio, que
transforma la manera de hacer telecomunicaciones en México creando soluciones
innovadoras, personalizadas y competitivas que agregan valor a sus clientes, maximizan la
inversién de sus accionistas y contribuyen con e! desarrollo del pais.

VALORES

= Compromiso

* Calidad en el Servicio
* Trabajo en Equipo

* Innovacién

¢ Integridad
« Clientes
* Gente

* Comunidad
* Accionistas

OBJETIVOS

-+ Asegurar la satisfaccién con un producto de calidad en los servicios a un precio
competitivo.

- Establecernos como lideres en Tecnologia de comunicaciones y en calidad y precio.

« - Alcanzar la mayor penetracion en el mercado.

* Desarrollar servicios de valor agregado.

* Desarrollar una cultura orientada a mantener una relacion estrecha con el cliente,

Avantel esta perfectamente en conocimiento de que el trabajo en equipo, el trato
preferencial que se otorga al Cliente interno y externo es la base para alcanzar el éxito y
esto se ha visto reflejado en el mercado que ha ido ganando dentro de la linea de larga
distancia.

Pasando a otro punto hay una situacion importante para Avantel: la Competencia y esta
dada basicamente por TELMEX, Alestra, lusacell, Marcatel y Telnor en el norte del pais.
La competencia no siempre ha sido pareja, ni limpia por parte de las otras compaiiias, sin
embargo ha sido satisfactorio el trabajo.
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El éxito obtenido se ha alcanzado gracias a los grupos de trabajo que laboran en la empresa
y a la vision de la empresa, sin embargo a partir de Junio del 2001, inicio el proyecto para
que ¢! trabajo de Telemarketing se realizara de manera mdependxcnte a través de Grupo
Telmark.

Por lo que tanto la capacitacion, ln motivacion y el personal ya no dependeria de Avantel.
Sino de Grupo Telmark S.A .

Es por ello que se realizé la Encuesta a los Ejecutivos de Telmark ya que se ha notado un
cambio en la Calidad de las Ventas, asi como en la Productividad.

4.1.2 ANTECEDENTES DE GRUPO TELMARK.

Grupo Telmark se dedica a la actualizacién de base de datos, encuestas de opinién, centro -
de informacién, prospeccion de citas, invitacion y confirmacién de eventos; seguxm'ento de L
cartera vencida, venta de productos o servicios, centro de u(encnén a clientes. ;

Para Grupo Telmark existen 3 tipos de clientes:

1.- Cliente Representado: Son las empresas o personas morales que con
el centro telefonico para comercializar sus productos o servxclos

2.- Clientes Potenciales: Personas que solicitan o recnben mformacnon de productos que se
comercializan a través de Telemarketing. ‘

3.- Clientes Consumidores: Son los que Adquieren los productos o servicios a través de
Telemarketing. Un cliente potencial puede convemrse enun cllente consumldor i3

Dentro de los principales clientes rcprcsentados con los que cuenm Grupo Telmark se.
encuentran: : g

En el Rubro de Venta de Productos o Servicios tenemos;

AVANTEL - Larga Distancia

Maxcom - Telefonia Local - Internet
lusacell - Larga Distancia

Nextel - Celular - Radio localizador
AIG - Seguros

Hartford - Seguros

Pan American Assistince — Seguros
Principal - Seguros - Afore - Pensiones
Banorte - Tarjetas de Crédito

BBVA Bancomer - Tarjetas de Crédito
Banamex - Tarjetas de Crédito

® ¢ ¢ 0 00 0 0 0 000
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Santander Mexicano - Tarjetas de Crédito

Citibank - Tarjetas de Crédito

EME - Servicio de Emergencia

Televisa - Venta de Espacios Comerciales
Conocimiento Total - Accesorios para computacion

* ¢ o ¢ o0

Para actualizacion o depuracion de base de datos tenemos::

¢ Bital

* Citibank

¢ Genenl Electric
+ IBM

Si de encuestas de opinion se reficre::

+ Revista Selecciones - Venta - Encuesta de Opinion
¢ Televisa Sy
+ TV Azteca

Seguimiento de Cartera Vehcida:
¢ Direc TV

-+ 'Cablevisién

_Centro de Atencion a Clientes:

. General Electric
b IBM

- Ventajas de un Cliente Representado:

El cliente representado mantiene o mejora su imagen, tiene una mayor proyeccion,
mantiene su actividad original, mayor publicidad, optimizar costos (tiempo, personal,
recursos), incremento de ventas y reduccion de tiempos, aumentar la base de datos.

Datos estadisticos para la toma de decisiones, dominio del mercado con productos
exclusivos, calidad en el servicio, respuesta inmediata a los clientes, mayor promocion del
producto, informacién especifica para el cierre de ventas.

Ventajas para el Cliente Consumidor:

Atencion las 24 hrs del dia, comodidad, solicitud pago y recepcidn, seguridad,
confiabilidad, ahorro de tiempo al comprar, trato personalizado, asesoria, anonimato,
obtener informacién requerida, confianza en el producto o servicio y la adquisicion de
productos exclusivos y con anticipacion.
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Dentro de el glosario de términos podemos encontrar las siguicntes:

<> Bas-e de Datos: Contienc los nombres de los clientes con los datos bésicos para poder
- realizar la venta.
< Contacto Lfectivo: Certidumbre de los datos que proporciona el cliente.
«+ [nlinea: Contacto en linea telefonica con un cliente
< Monitoreo: Seguimiecnto en la llamada que realiza un ejecutivo puede ser en el
momento o grabada.
< Password: Clave confidencial para accesar al sistema,
% Objecion o resistencia: Negativa de un cliente para comprar. :
< I’e:;/‘l del Cliente: Caracteristicas del cliente para hacer una venta:
< Call Back: Volvera llamar a un cliente
% Registro: Datos de un cliente en la base
< Seript:  Un guidn para ofrecer el producto y hacer la ventn )
< Terminal: Lugar donde se trabaja, la unidad de trabaJo que mcluye momtor, teclado,
lm]cm y teléfono. ;
“* Call Center: Centro telefdnico de atencién y servicio.

Existen 2 tipos de llamadas:

Llamadas de In o de Entrada: Son las llamadas que hace un cliente prospecto al Call
Center, pidiendo la informacion y que son dmgld a un agente de servicio a clientes para
ser atendidas.

Llamadas de Out o de Salida: Son las llamadas que tienen lgeh en el Call Center que
realiza un agente de servicio o cjccutnvo de telemarketmg cuyo destino es un cliente
potencial con la intencion de proporcionar mformaclo .Y ar una venta logrando asi un
cliente consumidor. “

Funciones del A.S.C (Agente de Servicio al Cliemé): :

Atender y asesorar al cliente, registrar informacion en el sistema, colocar el producto o
servicio (venta), solicitar el apoyo del supervnsor Y, pamclpaclén en otms funciones, que se
deriven de su puesto. :

Perfil del A.S.C:

Dentro de sus cualidades; responsable, organizado, persuasivo, saber escuchar, empatico,
que tenga un buen manejo de objeciones, voz clara, amplio vocabulario y habilidad para la
venta.

Actitudes, capacidades y conocimientos: Orientacion al servicio, trabajo en equipo,
disposicion al trabajo, manejo del cambio, concentracion, aprendizaje, ortografia, ventas y
captura.
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Y como todas la empresas Grupo Telmark presenta lo Siguicnte:

Mision: “Brindar a nuestros clientes un servicio de excelencia, basandonos en la ptima
utilizacién de recursos tecnolégicos para alcanzar en forma conjunta los objetivos comunes
y consolidarnos como el mcjory mas rcnmble centro de soluciones a distancia en México™.

Vision: “Serel provecdor nimero 1 en servicio de Telemarketing y consolidar nuestra
filosofia™. “Compromiso y Cal}ldadk para alcanzar la excelencia™.

A continuacién se preseiim el proceso de llamada que esta basado en una técnica de Ventas
Consuluvas, este tlpo de llamadas es utilizado basicamente por Avantel.

PROCESO DE UNA LLAMADA
1.- Inicio y apertura -
1.1 Saludo e Identificacidén (Buenos, dias, tardes, noches)
.. {Me puede comunicar con el (Sr., Sra., Srita. , Lic. etc. ) ? .
(Sr., Sra., Srita. , Lic. ; etc.) mi nombre es de la Compailia de Larga
Distancia Avantel. o

1.2 Declaracién del propésito de la llamada

El propésito de mi llamada es poner a su disposicion las vemajas y. beneficios que ofrece
Avantel en cuanto a llamadas de Larga Dlsmncla ; e

1.3 Mencionar Grabacion

Antes de continuar permitame informarle que ‘ésta lla 'ada esta sxendo grabada para
garantizar el Servicioy la Calldad que ofrecemos Ean

2.- Resistencia Telefonica

2.1 Aceptacién dela Res:stencla Con frases empaucas Comprendo, Entiendo, Estoy de
Acuerdo.

3.- Preguntas de Investigacion (Detectar Necesidades)

3.1 (A donde acostumbra hacer llamadas de Larga Distancia?

{Aproximadamente cuanto consume en llamadas de larga distancia mensualmente?
¢A que Hora acostumbra hacer sus llamadas?

A quién Acostumbra Hlamar frecuentemente?

¢{Recibe llamadas por Cobrar?

iViaja frecuentemente?
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Nota: Siempre se réalizim preguntas cerradas porque de esta forma se orilla al Cliente para
responder positivamente y en favor de la venta..

3.2 Cambio de Oportunidad a Necesidad
El cambio se realiza realizando una pregunta cerrada cuya respuesta sea si. Ejemplo

Sr. Cliente Gracias a lo que me comenta, me imagino que para usted que realiza muchas
llamadas intcmacionales a su familiar en E.U scria conveniente poder Hlamar a cuaiquier
hora del dia contando con una tarifa fija mas econémica que lo que paga actualmente
¢Verdad? (la respuesta sera por parte del cliente afirmativa) De la oportunidad que se
detecto con las preguntas se le genera una necesidad segun corresponda al cliente.

4.- Recomendaciones del Producto

4.1 Recomendacion del Producto Adecuado (sin olvidar mencionar el nombre del
producto)

4.2 Mencién del Beneficio principal del Producto

4.3 Mencion de las Caracteristicas de los productos. (Siempre se menciona Caracteristica y
beneficio que se obtiene) y se sostiene con una Pregunta Afirmativa ¢Es atractivo verdad?

5.- Precicrre

5.1 Deteccion de la seiial de Compra (Si el cliente menciona suena interesante, me
interesa, podria ser, no esta mal).

Se procede a un precierre Verificando Datos del Cliente

5.2 Si en este momento se presenta una resistencia u objecion se acepta la resistencia
empatizando o parafraseando se hace la intencion de preguntar el motivo de la no
aceptacion se debate la objecion y se regresa al cierre.

6.- Cierre de la Venta

6.1 Seindica la funcién de la NCS

6.2 Se proporciona el numero de Atencion a Clientes

6.3 Explica el proceso de la Verificacion a NCS

7.- Despedida

7.1 Se ofrece ayuda adicional

7.2 Seagradece la atencion

7.3 Se despide confirmando el Nombre de quien atendid
7.4 Se dala Bienvenida al Servicio
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Como se menciond anteriormente al tomar la iniciativa la direccién de Avantel de contar
con una empresa de Qutsourcing, modificé la Calidad del trabajo y de las ventas mismas,
por lo que a Continuacién se presenta ¢l objetivo de nuestro trabajo.

4.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La empresa del estudio del caso es T'elmark S.A de C.V que como ya se aprecio tiene
como giro, la venta de productos o servicios por via telefénica; Dénde el objeto de
investigacion sera la campaiia de Avantel (venta de servicio para larga distancia).

La campaiia Avantel en Grupo Telmark inicié en el mes de Junio del aiio 2001 cuando la
Direccion General de Avantel decidié como estratégia cerrar su Call Center en la Ciudad de
Meéxico, y contratar a una empresa de Outsourcing para la Venta del servicio.

Esta campaiia se inicié con quince posiciones en el turno matutino y quince en el turno
vespertino; trabajando a la par del Call Center de México, sin embargo, al dar por
finalizados las actividades directamente en el centro de voz de Avantel el 31 de Agosto del
2001 en Telmark fue necesario crecer hasta llegar a 100 posiciones en la mafiana y otras
100 en la tarde.

A partir de este momento Grupo Telmark empez6 a sufrir carencias para dicha campaiia,
sobre todo en la capacitacidn, en una remuneracion adecuada, en otorgar estimulos,
incentivos, motivar a los agentes a Vender con Calidad; en cuanto a tecnologia su carencia
principal ha sido el buen manejo de la Base de Datos.

Estas carencias basicamente han tenido origen en Ia falta de un personal capacitado, con
experiencia que realmente cubra el perfil de Agente de Telemarketing ya que al tener que
incrementar sus posiciones, la contratacion y asignacién de puestos fue apresurada.

Es importante resaltar que lo anterior es consecuencia de no contar con una buena
estructura organizacional dentro de la empresa, de sus administradores, del desinterés de los
niveles superiores en conocer las necesidades reales tanto de la empresa, de los
trabajadores, de los clientes representados y también de los clientes potenciales o
consumidores.

Lo que origind que para el mes de diciembre el 50% de las posiciones habian desaparecido
ya sea por renuncia de los empleados o por despido por productividad deficiente.
Causando una rotacién de personal innecesaria, expectativa y angustia en los empleados
que continian laborando.

Finalmente, fue viable el desarrollo de este trabajo porque se ha trabajado en el Call Center

Ciudad de México directamente en Avantel, y en la campafa Avante!l dentro de Grupo
Telmark. Permitiendo poder tener la vision y perspectiva de las dos formas de trabajo.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los Agentes de la empresa Telmark, no proporcionan al cliente la informacion completa,
correcta, las ventajas y desventajas que tendria al adquirir el servicio de larga distancia,
disminuyendo la eficiencia del mismo.

OBJETIVO GENERAL

Proponer una mejora en la Calidad Personal de los Agentes de Servicio que trabajan en la
campafia de Telemarketing de Avantel obteniendo eficiencia en la'productividad.:

Objetivos Especificos

A) Conocer la calidad personal de los agentes de servicio que xrabajan en In campaﬁa
de Telemarketing de Avantel.
© B) Identificar las necesidades de los agentes y como sansfacerlas, (motivacion).
C) Analizar los parametros actuales de calidad requeridos y saber ;qué tan efectivos
son?.
D) Proponer actividades que mejoren la calidad personal de los integrantes de ventas,

JUSTIFICACION

El conocer la calidad personal de los agentes de servicio de telemarketing para la campafia
de Avantel, es importante, ya que dentro de ella se esta estableciendo también la eficiencia
con la cual los agentes realizan su trabajo. Un vendedor siempre debe ser sinénimo de
confianza para el cliente, ya que es él quien tiene el primer contacto al ofrecer el servicio,
es por ello que cobra importancia el trato amable y cordial, la veracidad de la informacion
que proporciona, ya que si ésta se omite o modifica el cliente esta siendo engafiado con
falsos beneficios, llamese tarifas, descuentos, promociones, horarios, calidad en general
etc., y al final de cuentas cuando el cliente ocupa el servicio puede percatarse que no se esta
cumpliendo la expectativa prometida, por lo tanto repercute en una mala imagen pam la
empresa.
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HIPOTESIS

El bajo nivel de calidad personal en los ejecutivos de telemarketing de la campaiia Avantel,
es loque ongma que no se realice el cierre de ventas con el estandar requerido y por lo
tanto ocasiona una productividad deficiente.

Si se les capacita en un programa o técnica de calidad personal es muy probable aumente el
volumen de ventas.

4.3 INVESTIGACION

La investigacion realizada se hizo en la Campaiia Avantel de Grupo Telmark S.Ade C.V
El Método utilizado es el de Deduccion.

Donde el Método Deductivo es aquel que parte de datos gencrales aceptados como validos
y que, por medio del razonamiento légico, pueden deducirse varias suposiciones. Como
Afirma Hermann Max, la deduccion parte de la razon inherente a cada fenémeno. Cabe
mencionar que etimolégicamente deductivo proviene del latin deductivo que significa sacar
o separar consecuencias de algo. La deduccion es el enlace de juicios que llevan a la
inferencia. Una inferencia o razonamiento es la combinacion de dos o mas juicios.

En cuanto a los Instrumentos para {a Recopilaciéon de Datos.

Estos instrumentos son los que permiten el acceso a la informacion requerida. Porlo que se
selecciono el cuestionario y un test de actitud.  Ya que son una herramienta practica,
sencilla que permite la obtencidn, control y verificacion de la informacion, de manera
ordenada y regular ayudando a conocer el sentir del personal. El cuestionario se elaboré
con preguntas cerradas de eleccion multiple y el test de actitud con preguntas cerradas
tricotomicas.

Seleccion de la Poblacion.

Ahora bien, la poblacién objeto del estudio fue el personat del tumo matutino, de la
campaiia Avantel de la empresa antes citada, se encuesto en horas de trabajo dandoseles
una breve explicacion del motivo de la encuesta. Esta encuesta se realizo con 29 de 40
empleados siendo una muestra representativa.

Validacién de Datos.

De acuerdo al tipo de Investigacion, se utilizé Inferencia Estadistica y Estadistica
Descriptiva segin fuera el caso,
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Las Variables a Estudiar fueron,

a) Calidad Personal
b) Necesidades de los Agentes (motivacion)
¢) Capacitaciéon

CALIDAD PERSONAL. De acuerdo al planteamiento de la hipétesis, las personas que
trabajan en la campaiia Avantel tienen un bajo nivel de Calidad Personal, lo que repercute
en que no cumplan con el estandar requerido de Calidad para lograr Ventas realmente
eficaces. Por lo que el &rea de calidad de la empresa debera de trabajar en un proyecto que
se enfoque por mejorar este punto. Incluyendo al drea de Recursos Humanos dénde seri
necesario delinear un mejor perfil del puesto de Agente de Ventas para la optima
contratacion del Recurso Humano que labore en la empresa, asi como realizar capacitacion
en Circulos de Calidad por cjemplo.

NECESIDADES DE LOS AGENTES. Un factor importante para mejorar la Calidad
Personal, es conocer realmente cuales son las necesidades de los agentes. Ya que siun
agente se siente escuchado, percibe que realmente ¢s importante para la empresa, se
involucrara realmente en su trabajo lo que propiciara mejores resultados en la productividad
y en el ambiente de ia organizacién. Cabe mencionar que dentro de estas necesidades que
incluyen un buen salario, oportuno en ticmpo, prestaciones reales, scguridad y seriedad por
parte de la cmpresa; también es necesario cuidar ¢l aspecto referente al trato personal por
parte de los niveles superiores y de todas las dreas de la empresa.

CAPACITACION. La capacitacion no solo se establece como un articulo mas de la Ley
Federal del Trabajo como una obligacidon de la cmpresa, sino también como un derecho de
los trabajadores. Es por ello que es necesario un programa de capacitacién que proporcione
las herramientas adecuadas para el buen desempeiio del puesto, que su disefio sea garantia
para la empresa, para el cliente representado y para el empleado. Qué sea eficiente en
tiempo de duracién para la capacitacion y en su contenido.

Estas Variables una vez definidas se han agrupado y obtenido los resultados infiriendo la
respuesta del total de la poblacion.

Lo que nos permitira verificar los resultados, para poder llegar a la Propuesta de Mejora en
la Calidad Personal de los Agentes de Ventas en Telemarketing de Avantel.

44 RESULTADOS

Los resultados obtenidos son los siguientes:
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CALIDAD PERSONAL

De acuerdo a los resultados de la encuesta se infirid que entre el 25.29% y el 43.67% de la
poblacion consideran que lo que mas les agrada de su trabaJo es el desarrollo que puedan®
obtener esto implicaria qué menos de la mitad de la poblacién esta realmente satisfecha con
lo que realizan por lo tanto el desarrollo y su Nivel de nctunclén ldcal esmnn siendo "
relegado. .

En el mismo grado de porcentaje (25.29% y 43.67%) consideran estar trabajando con un
grado de capacidad laboral individual excelente, es decir, menos del 50% de la poblacion
trabaja al 100% que seria lo optimo; demeritando por lo tanto la productividad.

Otro aspecto relevante para evaluar la Calidad es que entre el 79.56 % y el 92.84% cuando
pierden el cierre de una venta consideran ser capaces de realizarla en los siguientes
registros. Indicando que su objetivo es cerrarla como sea, sin importar caer en
slaming(venta forzada).

NECESIDADES

Como se puntualizé antes, conocer las necesidades de los empleados es fundamental, para
en un momento dado poder motivarlos.

Por lo que se infirié que tan solo entre el 22.09% y el 39.97% de la poblacién consideran
poder alcanzar un desarrollo en la empresa. Lo que significa que las expectativas de
empresa no les proporciona la oportunidad de desarrollarse o 1a motivacion para crecer.
Loégicamente al no sentirse motivados por alcanzar un puesto también los limita en su
productividad, ya que para lograr una promocion seria necesario contar con un expediente
perfecto en relacion al desempeiio y a la actitud.

Otro parametro lo encontramos en el salario ya que entre el 42.08% y el 61.36% de la
poblacién consideran que lo que los motiva mas para cerrar ventas es la remuneracién
econémica en cuanto a comisiones. Solo venden para alcanzar comisién, es decir, se hacen
ventas sin importar la calidad de las mismas, ya que si no se vende solo se obtiene el sueldo
base.

En cuanto a la necesidad de trato cordial, a la necesidad de sentirse importante y escuchado
de obtener una buena comunicacion el parametro se encuentra entre €1 38.62% y el 57.92%
de los encuestados que consideran que el apoyo que obtienen de los rangos superiores es
solo para desempeiiar su trabajo. Por lo que se infiere que si no del todo mala la
comunicacion y el trato, tampoco es lo ideal y que habra que trabajar para mejorar.

CAPACITACION

De los resultados enfocados a la capacitacion se infiere que entre el 18.97% y el 36.21%
perciben su futuro en otro departamento debido a que prefieren laborar en otra area de la
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empresa que en la actual, debido a que se sucnlen poco capucntados en las funciones que
actualmente desempefian.

En cuanto ala opinién que ticnen los empleados del grado de capacidad laboral en que se
encuentra la empresa tenemos que entre el 38.62% y el 57.92% lo consideran como regular
al sobrepasar ¢l 50% de Ia opinion se puede mane_jar que no es confiable y que es un punto
débil por cubrir.

Y la percepcidn que ticnen los cjecutivos de la capacitacién dirccta que reciben de la
empresa para realizar su trabajo esta entre ¢l 31.86% y el 50.90% que consideran que el
departamento de capacitacion y su desarrollo es regular. Por lo que el implementar un buen
programa serd lo descable.

4.5 PROPUESTA

Para los directivos de la empresa, para el drea de Reclutamicnto y Seleccién de Personal,
para el area de Calidad y el area de Capacitacion, asi como también para el Gerente de
Ventas, el Lider y los Supervisores de la Campaiia Avantei del Turno Matutino, y de
acuerdo a los datos mencionados se propone adop(en una actitud de Calidad Personal en
primera instancia, para asi tener una organizacion de Calidad Mundial.

Si se involucran en conocer y satisfacer las necesidades de sus Ejecutivos, si invierten en un
buen equipo de Capacitadores y Desarrollan programas de Reclutamiento y Seleccion asi
como de Capacitacién, convertirin a Grupo Telmark en el Qutsourcing mas rentable y mas
productivo de México.

PROPUESTA ENFOCADA A CALIDAD PERSONAL

En primer lugar nos remontamos a la idea de que en una empresa de servicios, los clientes
son el principal motivo y el gje central en que debe girar la organizacién. Sin embargo
¢Qué sucede con las personas que tratan directamente con ellos? es decir, con el vendedor.
Por lo que la empresa debe preocuparse paralelamente con la preparacion tanto intelectual
como emacional de sus empleados.

Por lo que haciendo referencia a A.C.Rosander experto en Calidad aplicada a los Servicios
quien afirma "Comenzar y continuar un programa de relaciones humanas, un problema
concemniente a las personas” "El éxito de estos programas depende del conocimiento, las
actitudes y el comportamicnto de las personas”. "Las personas son la clave, no el tipo de
organizacién ni tener un bonito organigrama."’

*"Senlle, Andrés . "Calidad Total en los Servicios y en la Administracién Pablica”; Centro
de Desarrollo de la Calidad Total, Ediciones Gestion 2000 S.A. ; Barcelona 1993
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En primer lugar la calidad de la vida laboral se deriva de un nivel elevado de Calidad
Personal por lo que se invita al area de Reclutamiento y Seleccion de Personal de realizar
un disefio del Perfil del Puesto de Agente de Telemarketing que incluya como
caracteristica principal: Empatia, si hay empatia con el cliente sera un vendedor real, sin
dificultad de llegar a su plan de ventas por lo tanto estara agusto; con facilidad de palabra;
dispuesto a los cambios y a los retos; habilidad de negociacion, asi como también un
elevado nivel de autoestima. Si reclutamiento y seleccion conoce las habilidades que se
requieren para ser un agente eficiente para laborar en un Centro Telefénico y para el
mercado especifico, la basqueda y cleccion de futuros agentes sc realizard de una manera
mas enfocada y precisa aumentando la probabilidad de efectividad en un menor tiempo, y
de esta forma se disminuira asi la curva de aprendizaje.

Continuando con la propuesta para elevar la Calidad Personal sera aumentar el grado de
Reconocimiento no solo con incentivos economicos sino personales, la sana competencia
que se de entre gjecutivos ayudara a incrementar la productividad. Las competencias son
las capacidades para combinar y utilizar conocimientos y destrezas, para dominar
situaciones profesionales y obtener los resultados esperados. Son capacidades reales,
conductas observables y medibles que pueden ser modificadas y desarrolladas. Dentro de
este enfoque, hay que mencionar que las competencias ticnen su origen en diversas fuentes,
como la formacién, el aprendizaje, la experiencia en puestos de trabajo y la experiencia de
vida. La practica de las competencias es lo que permite influir sobre las diversas
situaciones y aprender de ellas. Estas competencias tienen o deben de tener como marco de
referencia sin perder de vista en primer lugar, a la organizacion en si misma, en su
funcionamiento, en sus procesos de operacién, el nivel de competitividad alcanzando por
supuesto su productividad y calidad, y los objetivos que estaran orientados a atraer, retener,
conservar dar un mejor desarrollo y compensar al desarrollo humano de la empresa.

Ahora bien, el poder implantar una situacion de competencia sana consiste bisicamente en
definir las competencias de los agentes en las areas relacionadas con su trabajo, como son
el conocimiento de los productos y servicios que venden, el manejo de las herramientas de
trabajo, llamese tecnologia que utilizan, las estrategias, las politicas que deben manejar asi
como los procedimientos o sus habilidades de negociacion, de ventas o de comunicacion

En cuanto a la Recompensa podemos utilizar mayores concesiones, en cuanto a horarios de
entrada o salida, dias de permiso con goce de sueldo, mayor libertad durante las horas de
trabajo, obviamente sin que se llegue al desorden, contemplar un plan realizado por parte de
las autoridades que contemple una mejora tanto de los salarios, como de comisiones por
incrementar la calidad en las ventas. En si los sistemas de compensacién basados en las
competencias apuntan a remuncrar al agente en funcion de su contribucion con el logro de
sus objetivos y metas de mes.

Si el entorno ¢s favorable, amigable, con una sana comunicacion, el nivel de Actuacion de
las personas se elevara y por lo tanto su nivel Ideal de Actuacion también se elevara.
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CONCLUSIONES

Siguiendo el proceso de la Metodologia Cientifica asi como tomando en cuenta los
conceptos de Administracion, se considera la propuesta de un Programa de Calidad como
respuesta a los resultados obtenidos en el presente trabajo.

De acuerdo a los resultados arriba citados en los que se puede apreciar, que entre el 25.29%
y el 43.67%, menos de la mitad de la poblacion csta realmente satisfecha con su trabajo, en
la misma proporcion reconocen trabajar a menos del 50 %, lo que decrementa la
productividad , y considerando que tan solo entre ¢l 22,09% y el 39.97% consideran poder
tener un desarrollo en la empresa, ha sido acertada la investigacion que también
proporcioné la informacion para considerar un cambio ya que los resultados en el aspecto
econdmico demuestran que por arriba de la mitad de los empleados consideran realizar
ventas por la necesidad de obtener mayor remuneracion lo que dgja atras la calidad de las
mismas. En general, estas necesidades insatisfechas generan un clima organizacional
desagradable, incompetente y poco productivo.

Este trabajo ha pretendido dar una propuesta de mejora en la Calidad Personal de los
agentes de ventas de la empresa Telmark s.a de c.v, especificamente para la campaita
Avantel.

El plantear la propuesta de mejora de la Calidad Personal de los agentes de ventas,
considero permitira obtener un mayor conocimiento de la Calidad en general y la
importancia que tiene, no solo de manera laboral o profesional, lo trascendente de la
Calidad Personal en todos los ambitos de nuestra vida, es de antemano que de ella, se
desprenden las demas calidades..

La propuesta trata de incorporar nuevas ideas y conceptos que ayuden a mejorary a
aumentar la productividad de la empresa con el enfoque de que el Recurso Humano es la
base para lograrlo, y Ia excelencia en la Calidad Personal del mismo constituye el motor
que lo hara realidad.

La coopemcidn y el total compromiso ¢ involucramiento de los miembros de la
organizacion iniciando por los Directivos seran ¢l detonador para que esta propuesta pueda
cumplir con su cometido.

No se pretende de antemano que al primer intento se logre el éxito, sin embargo, los
resultados de la investigacion han permitido conocer los puntos de referencia, teniendo con
ello 1a oportunidad de cambiar y mejorar para el bien comin e iniciar asi un ciclo virtuoso
que llevarid a la empresa al logro de mayor calidad en el servicio.

La sana competencia dara strokes positivos que aunados a los planes de incentivos, a los

programas de capacitacion; crearan el ambiente propicio para dar un mejor servicio tanto a
los clientes representados, como a fos clientes consumidores y a la organizacion en general.
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Hoy en dia aiin cuando la tecnologia y Ia ciencia han avanzado y otorgado gran
conocimiento a la humanidad permitiéndole volar ¢ ir mas alla de la imaginacion, ain
cuando todo se mueve en un mundo econémico y globalizado no se puede perder la
perspectiva y debemos recordar que el individuo es lo mas importante, usemos lo anterior
como un medio pam alcanzar la excelencia y el bienestar, no como un fin.

El estar agusto consigo mismo, la autoestima, el autorespeto, y el conocimiento intemo nos
ayudan a tener una mejor Calidad Personal, y asi mismo brindar Calidad a los demas.
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ANEXOS

1 CUEsTioNAiilo 'DE_"_iN;vE'srlyc;k\\'c‘:l'c')N -

“Cahdad en lns mercsns Pubhcas y anudas
‘ ‘SUBRAYA LA OPCION CON LAQUETE [DENTIFIQUES MAS
- ,;Que es lo que mas te agrada de tu trabajo?

A) El desarrollo que obtienes de manera profesional
B) Laremuneracion econdmica

C) Elambiente en el que laboras

D) Ninguna de las anteriores

E) Otra (explique)

2.- ;,Como percibes tu futuro en la empresa?

A) Como un ejecutivo con mucha experiencia
B) Como Supervisor

C) Laborando en otro departamento

D) Ninguna de las anteriores

E) Otm (explique)

3.- ,En que grado de capacitacion laboral individual consideras estar en este momento?

A) Excelente
B) Bueno
C) Regular
D) Deficiente

4.- ¢En que grado de capacidad laboral consideras se encuentra la empresa?

A) Excelente

B) Bueno

C) Regular

D) Deficiente

E) Otro (explique)

.71 -



{Qué es lo que te motiva mas para cerrar ventas?

Ser el mejor vendedor y por cllo ser reconocido
El Ifegar al 100% o mas de ventas y obtener la comision
Qué tu supervisor realice dinamicas

~Ninguna de las anteriores

Otra (explique)

¢Cuando no logras cerrar una venta que reaccién tienes?

¢Buscar cerrar la venta en los siguientes registros?
& Te deprimes y sales a despejarte?

¢ Te excusas a ti mismo?

¢Piensas en renunciar porque eso no es para ti?
¢Es culpa de algo o alguien mas?

¢Qué percepcion ticnes de los rangos superiores?

Realmente te consideran como persona
Encuentras apoyo solo para desempeiiar tu trabajo
Te es indiferente el tmto que te den

Quisicras tencr un trato mas cordial

¢En cuanto a la capacitacién que recibes como la consideras?

Excelente
Buena
Regular

‘ Mala

Sugiere ;qué te gustaria?
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2 TEST DE AYUDA
AFIRMACIONES

De las afirmaciones que a continuacion se presentan sefiala con una x la actuacién que
tienes segun sca el caso. ’

AVIRMACIONIES
SIEMPRE MAYORITA- RARAMENTE
RIAMENTE

1. Realizo mis tarcas lo mejor que pucdo.

2. Doy ¢l 100% de mi mismo. Mg involucro.

3. Hago un esfucrzo extra cuando la situacién lo pide.

4. Cuando ¢l jefe csta fucra, rcalizo ¢l mismo esfucrzo que
cuando cl/clla csta presente.

5. Cuando realizo un trabajo, lo reviso personalmentc para
ascgurarme que ha sido realizado adccuadamente.

6. Ayudo a mis colegas, incluycndo a los de otros cquipos.

7. Mc sicnto responsable de los crrores que comete mi compa-
fifa y ayudo a corregirlos, aun cuando no los haya comctido
yvo personalmente.

8 Tomo la iniciativa para cvitar pérdidas de ticmpo.

9. Cuando promcto haccr un trabajo y entregar un cierto estan-
dar de calidad/cantidad en una fecha cspecifica, hago todo lo
que cstd en mis manos para cumplir mi promesa.

10. Soy puntual.
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1 1.Respeto cl ticmpo de los demas. Si cambio mis plancs o
descubro que voy a llegar tarde, lo hago saber a fa gente de
inmediato.

12.Aprendo de mis crrores, los corrijo v no los repito.

13.Esltoy orgulloso dc los resultados de mi trabajo v contento de
firmarlo.

14.Pongo todo cn orden al acabar y dejo el sitio a punto para la
persona siguicnle.

15.Intento no malgastar los recursos.

16.Intento tomar decisiones v actuar como si fuera cl propic-
tario de Ja empresa o la personit responsable.

17.Hablo con los demis pero no de cllos.

18.Cuando otros me entregan trabajo de calidad . los clogio.

19.Cuando otros mc cntregan trabajo que no responde a mis
expectativas. lo hago saber

20.Solicito avuda cuando no puedo mancjar ¢l trabajo
por mi mismo.
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Los resultados obtenidos de manera global para el cuestionario "A" son:

PREGUNTAS

CUESTIONARIO" A ™

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

PORCENTAJE DE RESPUESTAS FAVORABLES
** EL TAMARO DE LA MUESTRA CONSTA DE 29 EMPLEADOS

CUESTIONARIO " A"

1-A o1 19
2B | 9 | 20 |
2C | 8 21
3-A ) 10 19 B
__4C 14 [ 15
.58 165 |14
6-A ~ 25 4 N
7-B 14 15
. 8Cc {2 | AT

** EL. TAMANO DE LA MUESTRA CONSTA DE 29 EMPLEADOS
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