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Mejorar La Calidad ®Personal En EL Servicio AL Cliente
En Una Pequeiia Empresa Que Fabrica Ropa De Dama.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad esta pequefia empresa a pesar de que tiene una buena
ubicacion fisica, se encuentra en un mercado muy competitivo. Esta empresa y
la competencia solo se preocupan por vender nuevos productos que satisfagan
a los clientes, pero ninguna se esta preocupando por tener personas de calidad

para dar una mejor atencion a los clientes.

HIPOTESIS

Si se da la adecuada capacitacion al personal, se tendra calidad personal en
cada uno de los empleados en él area del servicio al cliente, y éste recibird
mejor atencién, asi mismo con la participacion del personal se podran definir

estrategias a utilizar para llegar a ser una mejor empresa.




OBJETIVO GENERAL

Desarrollar los fundamentos de capacitacion que sean necesarios para que el
personal cuente con calidad personal, logrando la satisfaccion del cliente.

Siendo este el elemento primordial para que la empresa alcance el éxito.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Mostrar que tan importante es para una pequefia empresa se preocupe por
dar un servicio de calidad al cliente.

2. Describir la importancia ‘de tener personas de calidad dentro de una
empresa.

3. Diagnosticar puntos productivos para que los empleados puedan brindar

calidad a los clientes.

JUSTIFICACION

La calidad personal es un medio para obtener un mejor servicio, satisfaciendo
tanto al cliente como al personal de la empresa. Asi con dedicacion y esfuerzo
lograr los objetivos sefialados, haciendo un mejor uso de los recursos. De esta

forma se puede llegar a ser mejor que la competencia.
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INTRODUCCION

El presente trabajo es realizado con el fin de ofrecer los aspectos que se
consideren necesarios para mejorar el servicio al cliente en una pequeiia
empresa, aplicando administracién de calidad, teniendo en cuenta que la
mayor parte de las organizaciones desean mantenerse en la competencia para

esto es de vital importancia, el tener integrantes que tengan calidad personal.

La calidad personal adquiere mucha importancia y genera confianza para todas
las empresas, el que puedan brindar un mejor servicio de calidad al cliente,
convirtiéndose en un campo de fuerza dirigiéndose hacia un desarrolio de éxito

para la empresa y para seguir mejorando en el mercado competitivo.

Una adecuada capacitacion y una importante motivacién serdn un punto de
inicio para que el factor humano tenga calidad personal, de estd forma se

ofrecera un buen servicio al cliente.

Se pretende conocer las necesidades de los empleados de dicha empresa para
conocer las razones de sus rendimientos, y generar las opiniones o sugerencias
de los clientes internos y externos, para posteriormente dar una propuesta de

mejora de calidad de servicio.

El trabajo estd conformado por los siguientes capitulos, los cuales se

describirdan a continuacion:

i




En el primer capitulo se hablara de algunos conceptos de Administracién de
diferentes autores, asi mismo sefialar su importancia , sus caracteristicas, y se
menciona el proceso administrativo, para tener mejores planteamientos de cada

actividad a realizar.

En el segundo capitulo se mostrara el tema de las empresas, que es un grupo
que se encuentra integrado por recursos (humanos, materiales, técnicos, y
financieros), y ademdas se valdra de la administracién para producir bienes y
servicios. En particular se mencionara a la pequefia empresa, su importancia,

sus caracteristicas, la participacién en nuestro pais y sus objetivos.

En el tercer capitulo se hace referencia a la calidad, se ve la importancia de que
‘en la organizacién exista calidad, se menciona en que consiste la mejora
‘ continua y algunas filosofias de calidad, que debe ayudar de forma permanente

i'al‘pérSQnal'para poder hacer bien las cosas. También se hace mencién de la

:-}f@]lda‘d‘:pefs‘onal para que el empleado dé lo mejor de si, pueda aportar nuevas

; ,idea's para lograr una mayor calidad de productos y servicios.

En el cuarto capitulo se hace mencién del servicio, tipos, caracteristicas y
clasificacion. También se sefiala la importancia de los clientes, se mencionan
algunas sugerencias para conservar al cliente, las necesidades basicas que
tiene, y la calidad en el servicio, por medio de éste crecera el nivel competitivo

obteniendo mayores ganancias.
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Por 1ltimo en el capitulo cinco se presentara la propuesta de mejorar la calidad
personal de los empleados de una pequefia empresa dedicada a la fabricacion
de ropa de dama, en la cual pueda haber un buen servicio de calidad al cliente.
También se describirdn los antecedentes de la empresa, su situacion actual, el
diagnostico, los resultados obtenidos del cuestionario y se presenta una

propuesta para mejorar resultados.




CAPITULO 1 LA ADMINISTRACION

La administracién es un elemento bdsico para todas las personas y
organizaciones, la utilizan para poder alcanzar sus objetivos y asi mismo trabajar
con productividad, porque sin la administracién no habria un control de esfuerzo
continuo individual por lo tanto cada quien procederia por cuenta propia. Con
esto podemos decir que es muy importante aplicar conocimientos
administrativos, ya que, por medio de esta disciplina incrementaremos nuestro

rendimiento, tanto en la familia como en la organizacioén.

1.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION

José A. Ferndndez Arena la define como: “Ciencia Social, que persigue la
satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura formal y se

va a dar a través del esfuerzo humano”.

Marco Martinez Silva y Otros la definen como: “Técnica de buscar obtener
resultados de maxima eficiencia por medio de la coordinacién de todos los
recursos que forman una empresa, y persigue un fin eminentemente practico:
obtener resultados, y hacia él se canalizan todos los elementos, acciones y fuerzas
de la empresa. Por decirlo de otra manera, la administracién es un proceso a
través del cual se busca integrar los recursos (humanos, materiales y econémicos)

de una organizacion, con el propésito de lograr un objetivo™.

Agustin Reyes Ponce lo define como: “Es el conjunto sistemético de reglas para

lograr la mdxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo

social”,
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George R. Terry dice que: “La Administracion es un proceso distintivo que
consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar, desempeifiando para

determinar y lograr los objetivos, mediante el ser humano y demds recursos”.

Harold Koontz y Heinz Weihrich la define como: “el proceso de diseniar y
mantener un ambiente en el cual las personas trabajando juntas en grupos,

alcanzan con eficiencia metas seleccionadas”.

La administracién la podemos definir como: el desempeiio de las acciones para
lograr los objetivos que se fijan en una organizacion, dandose esto por medio de
una coordinacién y ser constante en el esfuerzo humano, asi mismo manejar los

recursos de la organizacién de forma eficiente.

1.2 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

La administracion es muy importante para todo ser humano, en especial para una
organizacidn, ya que se debe de trabajar en equipo para alcanzar las metas
sefialadas de la empresa. Se deben administrar los recursos materiales, humanos,
técnicos, econdémicos y tecnolégicos de una manera eficiente para qile haya
siempre productividad, al mismo tiempo tratar de evitar mermas, reprocesos,
desperdicios de materiales y que no se aumenten los costos, se puede concluir
que si se aplica correctamente la administracion, la organizacién sera competitiva

y por lo tanto llegara al éxito.




Agustm Reyes Ponce dice: “Para las empresas pequeiias y medianas, también,
" quizd su unica posibilidad de competir con otras, es el mejoramiento de su
administraciéon, o sea, obtener una mejor coordinacion de sus elementos:
maquinaria, mercado, calificacion de mano de obra, etc, en Io_s que,

indiscutiblemente, son superadas por sus grandes competidoras”.

Podemos sefialar que las empresas pequefias y medianas para que puedan
competir se debe de aplicar la administracién de una forma cientifica y racional,

ademds de que sean constantes quienes la aplican.

Joaquin Rodriguez Valencia dice que: “La importancia de la administracion se ve
en que ésta imparte efectividad a los esfuerzos humanos. Ayuda a obtener mejor
personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas. Se mantiene al frente
de las condiciones cambiantes y proporciona prevision y creatividad. El

mejoramiento es la consigna constante”.

Por lo tanto la administracién incrementa la productividad de cualquier tipo de
organizacion; realizando una adecuada administracién, se podran alcanzar los
objetivos, y mantener un equilibrio constante en las metas y actividades. Sin
olvidar al individuo que es el que se encarga de que esta actividad logre de

manera correcta el uso racional de los recursos.
Las empresas de nuestro pais deben de mejorar cada dia en la aplicacién de la

administracién para que tengan una produccion de calidad y a su vez puedan

competir con las empresas transnacionales.
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1.3 CARCATERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

Seguin Lourdes Miinch Galindo y José Garcia Martinez: la administracion tiene

las siguientes caracteristicas que son:

UNIVERSALIDAD. La administracién puede aplicarse a cualquier organismo o

grupo de trabajo.

VALOR INSTRUMENTAL. La administracion debe tener una finalidad practica,

para que se logre un fin determinado.

UNIDAD TEMPORAL. Se caracteriza por ser un proceso dinimico en el que todas

sus partes existen simultaneamente.

AMPLITUD DE EJERCICIQ. Es aplicable en todos los niveles de una organizacién

formal.

ESPECIFICIDAD, La administracién tiene sus propias caracteristicas (clara y

precisa), no se le puede confundir con otras disciplinas.-

INTERDISCIPLINARIEDAD. Es aplicada a todas las ciencias y- técnicas

relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

FLEXIBILIDAD. Se aplican los principios administrativos siendo estos flexibles a

las necesidades de cada grupo social.




Agustin Reyes Ponce nos menciona que la administracion tiene las  siguientes

caracteristicas:

1. Su Universalidad. La administracién se da donde exista un organismo, por
ejemplo en el Estado, en un hospital, en el ejercito, etc. Sus elementos que la

componen por lo regular serdn los mismos.

2. Su Especificidad. Por lo regular la administracion es acompaiiada de
funciones financieras, productivas, contables, etc. Pero estos son distintos ya

que la administracidn es especifica y clara.

3. Su Unidad Temporal. La administracion se caracteriza por tener etapas,
fases y elementos. Todos estos se utilizan como por ejemplo: establecer

planes, dirigir al personal, controlar, etc.

4. Su Unidad Jerirquica. Debe de haber rangos de autoridad en un organismo
social, aunque todos deberan tener caricter de jefes en su actividad que

realicen.

Como podemos observar las caracteristicas anteriores son similares, siendo la
unica diferencia en la unidad jerdrquica, por lo tanto creemos que la mas

completa es la que presenta los autores Lourdes Miinch y José Garcia.

1.4 PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS

Segin George R. Terry y Franklin Stephen G. consideran al Principio como:
“Una declaracion o verdad fundamental que proporciona una guia para el

pensamiento o la accién™.




Harold Koontz y Cyril O’Donnell dicen que: “Los principios son verdades
fundamentales aplicables a un conjunto de circunstancias dado y que tienen valor

para predecir los resultados”.

Los principios administrativos son utilizados por un gerente, un supervisor, un
controlador, y vienen a realizar las veces de leyes, como en las ciencias fisicas. Y
utilizando estos, podemos alcanzar los resultados para hacer un mejor uso de los

recursos de la empresa y consiga una mejor reaccion.

La administracién es una actividad que puede realizar cualquier persona que
tenga recursos. Fayol nos menciona 14 principios administrativos, estos son
flexibles y pueden aplicarse en cualquier situacion que se presente en una

organizacion, los cuales pueden resumirse de la siguiente manera:

1..Divisi§n del Tl‘tvibéjo.rvr. Es la division de actividades en la que un individuo
txy‘abaje:cbh_"gﬂmehc‘ié y tenga mayores habilidades en un area limitada, esto

- ‘proporcionard mayor experiencia y destreza hasta llegar a familiarizarse con

“las tareas asignadas.

2 Atvivtoridad. Esta muy ligada con la responsabilidad, se refiere al poder o
s derecho que tiene el encargado o jefe de drea de dar 6rdenes para cumplir una

funcién especifica.

3. Disciplina. Se deben de obedecer y respetar las reglas asi como los convenios
que existan en la organizacién, dando como resultado una buena relacién entre

directivos y empleados.




Unidad de Mando. Esto significa que un subordinado debe recibir érdenes
solamente de un superior o jefe, si es violado este principio, se puede afectar

el orden y la disciplina de la organizacion.

Unidad de Direccién. En los equipos de trabajo habran objetivos definidos,

asi como también un plan de trabajo que seran dirigidos por un jefe.

Subordinacién del Interés Particular al Interés General. Se debe de prevalecer
el interés del grupo ante el interés personal como es la ambicion, el egoismo,
etc. El administrador debe conciliar éstos para que no se pierda la armonia de

la organizacion.

. Remuneracién del Personal. Los empleados deben recibir un salario justo y

equitativo que satisfaga las necesidades del personal.

. Centralizacién. Dentro de un grupo se selecciona una persona para que tome

las decisiones. La descentralizacion implica delegar funciones a los

subordinados, dependiendo la actividad, esto es para evitar la carga de trabajo.

Cadena de Escalar. Es la autoridad que se ejerce de arriba hacia abajo al
implantar niveles jerdrquicos, si no se respetan habria conflictos entre el

personal.

10. Orden. Tanto el material como el personal de una organizacion deben estar

11,

en el lugar adecuado.

Equidad. La justicia debe ser igual para todos, en la cual los jefes deben ser

justos con los empleados para que exista lealtad y respeto.




12.  Estabilidad Personal. El mantenerse constante en las actividades se
incrementara la eficiencia del personal, el cual se reduciria la rotacién y por

lo tanto habra mayor desarrollo.

13. Iniciativa, Darles oportunidad a los empleados para que manifiesten planes o
soluciones que localicen dentro de la organizacién, esto hara sentir al

trabajador parte de la empresa.

14. Espiritu de Grupo. En éste principio prevalecera la comunicacion, con el fin
de que la organizacién trabaje en equipo, dandose una integracioén rapida, al

mismo tiempo se fortalecera la empresa.

Estos principios siguen vigentes y junto con el proceso administrativo generan la

operacion saludable de una empresa.

1.5 PROCESO ADMINISTRATIVO

El proceso administrativo es un principio administrativo.

Con el proceso administrativo se le puede facilitar al administrador a identificar

las actividades o funciones de cada una de las fases que la componen.

Lourdes Miinch G. y José Garcia M. lo definen: “Es el conjunto de fases o etapas
sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion, mismas que se

interrelacionan y forman un proceso integral”.

Agustin Reyes Ponce dice: “El proceso administrativo es un conjunto sistematico
de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar

una empresa’’.




José A. Ferniandez Arena lo define como: “Es la coordinacion de todos los
recursos a través del proceso de planeacion, direccion y control a fin de lograr

objetivos establecidos™.

Podemos decir que el proceso administrativo, es muy importante para los
administradores que dirigen a empresas, este consta de diferentes etapas que
estan ligadas unas con otras. Con esta herramienta se podra coordinar todos los

recursos de la empresa con la finalidad de ser mas productivo.

1.5.1 FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO.

Segun Agustin Reyes Ponce dice que: “El proceso administrativo se divide en
dos fases: La Mecanica y La Dinamica”, en la primera se establece “lo que hay

que hacer”, y la segunda es la que se determina que “hay que hacerlo”.

Estas dos fases estdn constituidas por elementos, y estos varian segin algunos

autores, algunos dicen que deben ser4 6 5.

Para todos los autores consideran a los elementos esenciales o basicos en el
proceso administrativo, ademas de que son las mas entendibles y claras, y son

utilizadas en el mundo de las organizaciones, son las siguientes:




PREVISION.

/ FASE MECANICA. PLANEACION.

ORGANIZACION.
PROCESO
ADMINISTRATIVO.
DIRECCION.
FASE DINAMICA
CONTROL.

A continuacién explicaremos los elementos que componen la fase mecanica

administrativa.

PREVISION. Este elemento va a depender de las condiciones futuras en que se
encuentre nuestra organizacion, siendo la actividad para crear nuestros planes y
establecer programas, asi como la obtencion de métodos y determinar los

principales cursos de accion para poder realizar nuestros objetivos de la empresa.




Segun Reyes Ponce dice que la Prevision. “Consiste en la determinacion,
técnicamente realizada, de lo que se desea lograr por medio de un organismo
social, y la investigacion y valoracion de cudles serdn las condiciones futuras en
que dicho organismo habra de encontrarse, hasta determinar los diversos cursos

de accidn posibles™.

Para pasar a la PLANEACION, necesitamos saber primero que es un plan, un

programa, y un presupuesto, esto para entenderlo mejor.

Leén C. Megginson dice que los Planes son: “Utilizados para actividades a plazo

corto no recurrentes, que incluyen programas, proyectos y presupuestos”.

George R. Terry y Stephen G. Franklin mencionan que el Programa: “Es un plan
amplio que incluye el uso futuro de diferentes recursos en un patrén integrado y
que establece una secuencia de acciones requeridas para alcanzar los objetivos

estipulados™.

" Segiin Leén C. Megginson el Presupuesto es: *“Un estado de los gastos y de los
ihgpesos planificados, que pueden ser por categoria y periodo, de dinero, tiempo,

" persona, espacio, etc”.

Una vez analizados estos conceptos, veremos que tan importante es la planeacién

para la organizacion.

Ricardo Canti define a la Planeacion como. “La determinacién, técnicamente
realizada, de lo que se desea lograr por medio del organismo social y la
investigacién y valoracién de las cudles seran las condiciones futuras, hasta

determinar los diversos cursos de accién posibles”.
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Agustin Reyes Ponce dice que la Planeacion. “Consiste en la determinacion del
curso concreto de accion que se habra de seguir, fijando los principios que lo
habran de presidir y orientar, la secuencia de operaciones necesarias para

alcanzarlo, y la fijacién de tiempos, necesarios para su realizacién”.

Con la planeacién podremos verificar un andlisis externo, que vienen siendo las
oportunidades y las amenazas que enfrenta la organizacion, asi mismo realizar un
andlisis interno, que vienen siendo las fuerzas y las debilidades, esto con el

propdsito de fijar objetivos en cuanto a los planes.

ORGANIZACION.- Segun Ricardo Canti “Se refiere a la estructuracion técnica
de las relaciones, que debe darse entre las jerarquias, funciones y obligaciones
individuales (y colectivas) necesarias en un organismo social para su mayor

eficiencia”.

La Organizacion es saber coordinar los recursos (humanos, técnicos, materiales,
financieros, tecnoldgicos ) de la organizacion. Se deberdn establecer reglas para
que se optimicen esos recursos, de esta forma llegar a tener una comunicacién

buena en el grupo de trabajo.

Al tener una buena organizacién lograremos mas productividad dentro de la
accion para desarrollar los planes y lograr objetivos , teniendo resultados
favorables. El cual se implicara la correcta asignacion organizativa de cada

funcién que vaya a realizar el personal.

Con la organizacién podemos establecer relaciones de trabajo o actividad con los

empleados que lo estdn realizando.
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A continuacion explicaremos los elementos que componen la fase dinamica del

proceso administrativo.

DIRECCION. Segin Agustin Reyes Ponce: “Son las actividades para impulsar,
coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y grupo de una organizacion
social, con el fin de que el conjunto de todos ellos realice, del modo mas eficaz,

los planes sefialados™.

Segun Joel Lerner y H. Baker definen a la Direccién asi: “Consiste en dirigir las
operaciones mediante la cooperacion del esfuerzo de los subordinados, para

obtener productividad mediante la motivacién y supervision”.

La Direccién sera llevada acabo por un lider, este debe de conocer todos los
pfocesos de la planta, esto con la finalidad de dar una orden, es decir, necesita
estar integrado dentro del grupo de trabajo, ademas debe de ser flexible con sus
subordinados para que estos sean mas eficaces y rapidos en la elaboracién de un

objetivo.

Como una técnica de calidad, podemos referirnos a un control de calidad, ya que
este puede relacionarse en la compra de materia prima que utilice la empresa, y
ademds se pueden vigilar los procesos de produccién para que haya mejor
calidad.

CONTROL. Segun Ignacio Pichardo Pagaza. “El control funcionalmente hablando,
implica una verificacion para determinar que lo realizado se apega a un plan, a un

panorama o bien a una politica previamente establecida”.




Agustin Reyes dice que el Control. “Consiste en el establecimiento de sistemas
que nos permitan medir los resultados actuales y pasados en relacién con los
esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, corregir,

mejorar y formular nuevos planes”.

Por medio del control se podra supervisar el trabajo y ver que los resultados se

hayan obtenido, asegurar que las metas se alcancen tal y como se fue planeado.

En esta fase se realiza un analisis comparativo con lo planeado y los resultados
obtenidos con el propésito de detectar fallas, y errores. Se deben de corregir

todos los problemas a tiempo, de esta forma tener un buen sistema de control.

Las Técnicas de Control mas importantes segin Joaquin R. Valencia son las

siguientes:

Técnica de Control de Recursos.
Presupuesto por Programas.
Anailisis de Costo/Beneficio.
Anilisis de Redes.
Administracion por Excepcion.

Administracién por Objetivos.

Estas técnicas se pueden estar relacionadas con el proceso administrativo, ya que
la planeacién puede fijar normas; la organizaciéon puede dar un orden, la
direccién puede establecer un marco, y por medio del control puede haber una

buena comunicacion.

14




A continuacion se mencionara a algunos autores mas importantes segiin sus

criterios que aplican al proceso administrativo.

[ AUTOR ETAPAS ]
HENRY Prevision Organizacién Comando Control
FAYOL Coordinacién
KOONTZ Planeacion Organizacién Direccion Control
. O’DONNELL e Integracion
: GEORGER. Planeacién Organizacion Ejecucion Control
_-TERRY
E AGUSTiN R. Prevision Organizacion Direccién Control
"PONCE Planeacién e Integracién
| 1saac Planeacion Organizacién Direccién Control
j : GUZMAN V., e Integracién y Ejecucién
J.A FDEZ. Planeacion Implementacién  Implementacién Control
ARENA

1.6 CAMPOS DE ACCION DE LA ADMINISTRACION

La Administracién es la base de toda organizacién, para tener el buen uso y
funcionamiento de todos los recursos con los que cuente, ademas habra mejores

perspectivas para que cada dia sea mejor.

Como ya se menciono anteriormente la Administracién puede ser utilizada por
todo ser humano, desde una familia, hasta un gerente general de una gran

empresa.
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La Administracién también se da en las Microempresas, ya que para llegar al
éxito va a depender de los conocimientos y aplicacion de técnicas administrativas
modernas, asi como de la habilidad para que las ponga en practica, el
administrador si no las utiliza va a tener graves consecuencias y por lo tanto no
habré desarrollo.

La administraciéon se da en las Pequefias Empresas, ya que éstas son la base
fundamental de la estructura econémica del pais, y para que puedan llegar al
éxito necesitan de controles y manuales organizacionales, es decir, tener una

buena administracion.

La administracién también se manifiesta en las Medianas y Grandes Empresas.

Las empresas medianas proporcionan una cantidad de empleos en el pais
satisfactorio, que refleja su importancia al estar dentro de un mercado tan

competitivo.

Las empresas grandes acaparan un gran porcentaje de actividades comerciales, ya
que para tener mayor productividad deben incrementar sus inversiones y asi

mismo delegar responsabilidades a sus empleados.

En el siguiente capitulo hablaremos de lo que es una empresa y particularmente
de la pequefia empresa, sus objetivos, sus caracteristicas, sus ventajas y
desventajas. Mostrar que tan importante es para la pequeiia empresa de tener una

adecuada administracién.




CAPITULO 2 LA EMPRESA

Todas las empresas son importantes, independientemente que sean micro,
pequefias, medianas o grandes, ya que son fundamentales para generar beneficios
econdémicos al pais, y a la vez constituyen un medio de distribucién que puede

influir en la vida de los habitantes de nuestro pais.

2.1 CONCEPTO DE EMPRESA

Segiin el diccionario de la Real Academia Espaiiola. “Es la entidad integrada por
el capital y el trabajo, como factores de produccién y dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios, con fines lucrativos y la

consiguiente responsabilidad”.

Isaac Guzman Valdivia dice. “Es la unidad econémica-social en la que el capital,
el trabajo y la direccién se coordinan para lograr una produccién que responda a

los requerimientos del medio humano en que la propia empresa acttia”.

Segiin José Antonio Ferndndez Arena. “Es la unidad productiva o de servicio
que, constituida segin aspectos practicos o legales, se integra por recursos y se

vale de la administracion para lograr sus objetivos”.

De acuerdo con los conceptos anteriores, podemos definir a la empresa como:

Un grupo social que se encuentra integrado por recursos (humanos, técnicos,
materiales, y financieros.), y que a través de la adecuada administracién, produce
bienes y/o servicios, asi para venderlos y obtener un beneficio, logrando la

satisfaccién de las necesidades de la comunidad.




De hecho en las empresas, el factor humano es uno de los mas importantes ya que
debe de haber capacidad intelectual, responsabilidad y sobre todo organizacién
en ellos para que sea cada dia mas productivo e incrementar el desarrolio de ese

organismo, sin descartar a los demas recursos.

2.2 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Debido que constantemente hay avances tecnolégicos y econdmicos, a

consecuencia de esto ha surgido una gran diversidad de empresas.

A continuacién se mencionan algunos criterios de clasificacion de las empresas,

segun Lourdes Miinch Galindo y José Garcia M.

ACTIVIDAD O GIRO
Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo a la actividad que desarrollen, en:
1. Industriales.- La actividad primordial de este tipo de empresas es la

produccién de bienes mediante la transformacion y/o extraccion de materias

primas. Las industrias, a su vez, se clasifican en:

Extractivas.

Manufactureras.

2. Comerciales.- Estas son intermediarias entre productor y consumidor; su

funcién primordial es la compra-venta de productos terminados y pueden

clasificarse en:




Mayoristas.
Minoristas.

Comisionistas.

3. Servicio.- Son aquellas que brindan un servicio a la comunidad y pueden tener

o no fines lucrativos y se clasifican en:

Transporte.

Turismo.

Instituciones financieras.
Servicios publicos varios.
Servicios privados varios.
Educacién.

Salubridad.

Fianzas, seguros.

ORIGEN DEL CAPITAL
Dependiendo de las aportaciones de los accionistas y del caricter a quienes

dirijan sus actividades, las empresas pueden clasificarse en:

1. Pablicas.- En estas el capital pertenece al Estado y por lo general, su finalidad

es satisfacer necesidades de caracter social.

2. Privadas.- En estas el capital es propiedad de inversionistas privados y la

finalidad es lucrativa.




En cuanto a la Magnitud de las empresas Joaquin Rodriguez Valencia nos dice:

Por el Medio Ambiente.- Si se tienen referencias de dos empresas del mismo
tamafio y tipo, situadas en dos paises diferentes en cuanto a un desarrollo, un
concepto general no podria aplicarse a dichas empresas en la magnitud, ya que la
situada en el pais mas desarrollado puede considerarse pequeiia, y la establecida

en el pais menos desarrollado tal vez se considere como mediana.

Por el Giro.- La magnitud de una empresa se encuentra condicionada a la
actividad que explote, por ejemplo: La industria sidertirgica requiere un capital
considerable, instalaciones mds complicadas, procesos tecnificados, etc, y una de
confeccion puede operar en un pequefio taller, con sencillas maquinas,

procedimientos de facil operacion.

El Mercado que Domina.- Se establece la magnitud de la empresa seglin la zona
o niimero de clientes que abastece, no importando el tamaifio de la planta, capital,

personal, etc.

El Financiamiento.- La magnitud de la empresa dependera principalmente del

capital con que cuente.

La Produccion.- Una empresa puede considerarse pequeiia, mediana o grande de

acuerdo con el volumen de productos que se fabrique u otros criterios.

Como podemos observar que no es tan ficil clasificar o medir la magnitud de las
empresas, debido a que se tienen variaciones, pero estas nos van ayudar a

identificar que tipo y tamaiio de empresa investigamos.
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De acuerdo con la Secretaria de Economia, que publicé en el Diario Oficial de la
Federacion en marzo de 1999, la clasificacién del tamaiio de las empresas que se
realizard exclusivamente al nimero de empleados que operan en ella. La

clasificacién es la siguiente:

TAMANO INDUSTRIAL COMERCIAL SERVICIO
Micro Empresa. 1a30 las 1a20
Pequeiia Empresa. 31a100 6a20 21 él_ 50
Mediana Empresa. 101 a 500 21a 100 S“I,a_»'YIOO
Grandes Empresas. 501 o mas 101 o més 101 o mas

2.3 OBJETIVOS DE LAS ORGANIZACIONES

Segin José A. Fernindez Arena. Los objetivos organizacionales basicamente son

tres, que son los siguientes:

1. De servicios
2. Sociales

3. Economicos
OBJETIVO DE SERVICIO

Las organizaciones deben de satisfacer las necesidades tanto a los consumidores
como a los usuarios ofreciendo productos y servicios en excelentes condiciones y
en lugares apropiados. Para que se realice esto se debe tener calidad en producto,
servicio y un precio adecuado, ya que en la actualidad es lo que existe en el
mercado, de ser mds competitivo para que consuman el producto con un buen
servicio.
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José Antonio Fernandez Arena dice que: “Los malos industriales y comerciantes
no logran el objetivo institucional de dar servicio en un mercado como el nuestro,
en el que cada dia se esta mds al tanto del producto y servicio que se quiere y mas

dvido del mismo; este tipo de empresas tiende a fracasar”.

SOCIAL

En este objetivo, la organizacién se dirige hacia la comunidad teniendo
responsabilidades, por ejemplo que se respeten normas ambientales, que se
cumplan con los impuestos establecidos y se generen empleos, etc.

Podemos decir que los integrantes de una organizacion tienen necesidades y estas
deben de satisfacerse para que puedan sentirse parte de la empresa, es decir, si se
tiene un buen empleo se podra recibir un salario justo y ademds se tendran que
dar capacitaciones con el propésito de que el personal sea mas productivo e

incremente el desarrollo de la organizacion y de si mismo.

ECONOMICO

Este es el objetivo principal, en que una organizacion persigue al momento de
instalarse y dar marcha a sus operaciones. Los accionistas que invirtieron al
aportar un capital, estos creen en la empresa para que ella genere riqueza y
puedan cobrar los dividendos, segiin haya utilidad, todo esto es en ciertos
periodos (todo va a depender del tamafio de la empresa, del giro y de las normas

que se establezcan).

Si la organizacién es productiva, hard que tanto los proveedores como los
acreedores atiendan a todas sus demandas, como por ejemplo, una institucién
bancaria que podra realizarle prestamos, las utilidades generadas serviran para

socios, empleados, fisco etc.
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2.4 CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS

Los autores, Sergio Hernandez y Rodriguez, y Nicolids Ballesteros Inda dicen que

la empresa tiene caracteristicas que son las siguientes:

e Son una persona juridica, ya que tiene derechos y obligaciones establecidas
por la ley.

e Van a fijar objetivos.

e Es una unidad econémica, teniendo la finalidad de ser lucrativa, es decir,

su principal objetivo es econémico.

En estd caracteristica se puede también manifestar la proteccion de intereses
econdmicos de dicha empresa, que pueden ser del duefio, de los acreedores o

accionistas.

= Ademias su negociacion es la compra de materia prima para producir y
después vender.

* Va integrar y a organizar recursos (humanos, materiales, técnicos y
financieros) ya sean propios o ajenos.

= Debe asumir la responsabilidad de tener riesgos de pérdidas.

Esta es una de las caracteristicas mds importantes, ya que va a depender de una
buena administracion para que haya responsabilidad en tener buena o mala
marcha de la empresa, y que pueda haber pérdidas o ganancias, desarrollo o un

estancamiento, asi mismo haya éxitos o fracasos.

La empresa podrd recurrir a una técnica de investigaciéon de mercado con la
finalidad de mejorar sus productos, sus procesos, asi como sus servicios para

satisfacer al cliente.
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2.5 PEQUENA EMPRESA

En México el 95% de las empresas son pequeiias y medianas empresas, y solo el

5% son empresas grandes.

La pequeiia empresa en el sector industrial ocupa el 12%, el resto es ocupado por

las demis empresas, mientras que en el sector de servicios ocupa mas del 3%.
p » q p

Las pequeflas empresas, en su gran mayoria, se dedica a las actividades
comerciales, siendo mas del 85% de las pequefias y medianas empresas que se
dedican a la venta de articulos con la finalidad de satisfacer al cliente, mientras el
otro 15% se dedica a la manufactura y transformacion de articulos, siendo ellos
los fabricantes y comercializadores sin necesidad de utilizar intermediarios, ya

que su produccion es pequeiia.
2.5.1 CONCEPTO DE PEQUENA EMPRESA
A continuacién se mencionardn algunos conceptos de diferentes autores de lo que

es una pequeiia empresa.

Segun Pierre Yves Barryre. “Las Pequeiias Empresas son aquellas en las cuales la
propiedad del capital se identifica con la direccién efectiva y responde a unos
criterios dimensionales ligados a unas caracteristicas de conducta y poder

econdémico”.

Segiin La Asociacion de Empresas Pequefias define a ésta como: “ Aquélla que
posee el duefio en plena libertad, manejada auténomamente y que no es

dominante en la rama en que opera”.
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La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico dice: “Son aquellas empresas cuyos
ingresos acumulables en el ejercicio inmediato anterior no sean superiores a

veinte millones de pesos, pero tampoco inferiores a millén y medio de pesos™.

Como podemos ver los conceptos varian , todo depende del punto de vista de

cada autor.

De acuerdo a lo anterior se puede dar un concepto particular de lo que es la

pequeria empresa.

La pequefia empresa es un establecimiento que se desenvuelve en el mercado
local, en la cual el fundador o el capitalista mayoritario viene siendo el duefio y

por lo tanto realiza las funciones de gerente general.

Ellas actiian en el giro comercial , de servicios, e industriales, ademas que son un
factor muy importante en la economia de nuestro pais, ya que por medio de estas,
el individuo puede tener un buen empleo, incrementar el desarrollo de la

organizacién y de si mismo.

2.6 IMPORTANCIA

Una pequeiia empresa puede parecer aparentemente insignificante, pero en el
nimero de conjunto puede ser realmente importantes, no sélo en cifras, si no

también por tener contribucién a la economia.

La pequefia y mediana empresa pueden tener un centro de investigacién, en la
cual puedan experimentar y generar nuevos productos, nuevas ideas, con mejores

técnicas para realizar las cosas.
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Segin Joaquin Rodriguez Valencia: “La pequeiia empresa ha proporcionado una
de las mejores alternativas para la independencia econémica, y que este tipo de
empresas han sido una gran oportunidad, a través de la cual los grupos en

desventaja econémica han podido iniciarse y consolidarse por méritos propios”.

Podemos decir que en la pequefia y mediana empresa se proporcionan mas de la
mitad de todos los empleos de nuestro pais. Esta representando un factor
importante en la economia del pais y le debemos dar toda la ayuda necesaria para
evitar fracasos, pérdidas economicas, etc. ya que su expectativa es el crecimiento

que no impida llegar al éxito. Su crecimiento generard una economia mds fuerte.

2.7 CARACTERISTICAS DE LA PEQUENA EMPRESA

Segin Sérvulo Anzola Rojas, la pequefia empresa tiene caracteristicas que son

las siguientes:

1). En la direccién de la pequefia empresa por lo regular se encuentra a cargo de
una sola persona que cuenta con pocos auxiliares, que en ocasiones esta persona
no estd capacitada para llevar acabo un control de produccién, de calidad o

simplemente no sabe dirigir a su personal.

2). Puede ser una empresa familiar, y puede estar constituida bajo el régimen de
sociedad anénima ya que el dueiio es quien aporta la mayor parte del capital para

que pueda iniciar sus operaciones en la empresa.

3). Estas empresas cuentan con un niimero de trabajadores no superior a 50 tanto

en actividades administrativas como operativas.
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4). Dentro del mercado se desenvuelven en el drea local, a veces regional todo va
a depender del servicio que se dé al cliente logrando la satisfaccion del mismo o

de las buenas relaciones que tenga el duefio hacia otros mercados.

5). Por lo regular estas empresas tienden a no cambiar de sitio de operaciones ya
que tratan de mantener a su clientela, pero a su vez algunas tienen pequeiios
locales no muy alejados de la instalacion principal donde realizan sus

operaciones.

6). La pequeiia empresa crece a través de la reinversion de utilidades, ya que no

cuenta con apoyo técnico y financiero de instituciones privadas ni del gobierno.

7). Las actividades se concentran en el duefio de la pequefia empresa, que es el

que ejerce el control y direccion general de la misma.

Una vez conocidas sus caracteristicas habra que valorar sus ventajas y
desventajas, asi tenemos:

2.8 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA PEQUENA EMPRESA
VENTAIJAS.

Independientemente del tamaiio de la empresa (micro, pequefia, mediana, y

grande) siempre van a existir ventajas aunque en algunas se den mds que en otras.

Segin los autores Hal B. Pickle y Royce L Abrahmson, nos mencionan algunas

ventajas que tiene la pequeiia empresa y que son las siguientes:
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“Lineas de Comunicacion Cortas y Directas.

En la pequeiia empresa el contacto directo entre el Gerente y los empleados hace
posible una buena comunicacién, asi mismo para dar y recibir instrucciones para
discutir asuntos relacionados al negocié. Esta relacion de persona a persona
aumenta considerablemente la posibilidad de reducir y eliminar muchos

problemas que se presentan en las grandes empresas”.

“La Ganancia Como Salario.

El incentivo que ofrece la pequeiia empresa a su propietario, es el hecho de que
puede trabajar para si mismo, siendo él quien la maneje. Las ganancias que se
obtengan serin la retribucién financiera del duefio. Este factor es una de las

motivaciones para iniciar el funcionamiento de un establecimiento pequefio”.

“Accesibilidad del Medio.

En el medio en que la pequefia empresa funciona es fécil iniciar una empresa.
Sélo se necesita un local, los permisos correspondientes de la ciudad o gobierno

estatal y un pequeiio capital”.

“Autonomia.

El pequeiio negociante esta directamente relacionado con todas las decisiones que
afecten el funcionamiento de su empresa. Mientras en una gran compaiiia, el
gerente tendra que obedecer 6rdenes superiores, en la pequefia empresa, el dueiio

no rendird cuentas a un superior”.

Teniendo estas ventajas se puede considerar que las pequefias empresas ademas

presentan otras como las siguientes:
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El propietario tiene contacto directo con sus empleados, posibilitando que ésta
sea una relacibn mas armoénica, ya que puede conocer sus necesidades y

aspiraciones de cada uno.

A su vez el Gerente puede tener contacto directo con sus clientes, se le puede
preguntar que caracteristicas requiere de un producto o simplemente como lo
atendieron y que principalmente debe brindarsele un excelente servicio, esto con
la finalidad de que pueda regresar nuevamente a realizar sus compras. Finalmente
el administrador debe recibir las quejas (en caso de que se presenten) de parte de

los clientes, para que haya mejor calidad en el servicio.

DESVENTAIJAS.

Asi como hay ventajas, también se presentan algunas desventajas en la pequeiia
empresa, las cuales se deben de reducir lo mas que se pueda. A continuacién se

mencionan algunas:

Segin Pickle y Royce, mencionan algunas desventajas que tiene la pequeiia

empresa y que son las siguientes:

“Falta de Especializacion.

En la pequefia empresa, el propietario no es un especialista, es un generalista, ya
que cumple las funciones de patron, gerente de ventas, de producciéon y de

personal. Realiza cualquier cargo que sea necesario desempeitar”.
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“Exceso de Trabajo.

Por lo regular el propietario efectiia la mayor parte del trabajo por su cuenta, es
el que realiza diferentes actividades lo que provoca que no tenga jornadas de
descanso amplias y mucho menos tener vacaciones con frecuencia y ni si quiera

en caso de enfermedad pueda faltar al menos que sea grave”.

De acuerdo con lo anterior podemos dar un ejemplo:

Si una persona tiene una empresa pequefia, que se dedica a la fabricacion de ropa
de dama, ademas de las actividades que realiza mencionadas anteriormente,
busca obtener nuevos clientes y si esta persona suele tomar vacaciones a cada
momento o que tome varios dias de descanso, por lo tanto dejaria de realizar sus
actividades, en consecuencia habrd un descontrol dentro de la empresa, no
funcionara igual ya que no es lo mismo de estar personalmente supervisando las

actividades.

Si se presentard esta situacién se provocaria un descontento por parte de los
clientes al no haber una atencién adecuada y por lo tanto podrian cambiar de

empresa.

Un solo error por parte del propietario o administrador puede llevar al fracaso a la
empresa.

“Riesgo de Perdidas Monetarias.

Desventaja que existe en la pequefia empresa de perder el dinero invertido, si no
se manejan adecuadamente los recursos de la empresa, se corre el riesgo de llegar
a la quiebra, dejando deudas que sera dificil liquidar™.

Poca aceptabilidad para recibir créditos bancarios.
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2.9 PROBLEMAS QUE ENFRENTA UNA PEQUENA EMPRESA

Se pueden mencionar algunos problemas que enfrentan las pequeiias empresas y

estos son los siguientes:

1. Inexperiencia.

Cuando empieza a realizar sus operaciones la pequeiia empresa, por lo regular no
se tiene experiencia en el ramo, no hay habilidades ni se tienen capacidades para
administrar, este es un grave problema ya que la competencia puede aprovecharse
de la situacién. Este es un problema muy grande, ya que la puede llevar a no

sobrevivir,

2. Falta de Competencia.

Para que pueda ser competitiva la pequeiia empresa, debera ofrecer a sus clientes
excelentes servicios, buen precio, y calidad, etc. Ya que tiene una lucha con las
otras pequefias empresas que compite, y tendra que ser mejor, si no se efectia

esto, se corre el riesgo de que desaparezca.

3. Abandono.

Por lo regular el duefio de la pequefia empresa, viene siendo el gerente, suele no
rendir cuentas a nadie, teniendo asi ¢l poder de la organizacion, puede volverse
apdtico, tener malos habitos, ser prepotente, debido a que nadie le puede decir

nada, de esta forma podria incurrir a descuidar su empresa hasta abandonarla.
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4. Volumen de Ventas.
Este es un problema que presentan la mayoria de las empresas, que es el bajo
“volumen de ventas. Intervienen varios factores, que es la mala localizacién de

dicha empresa, la calidad del producto, un precio elevado, malos servicios. Si no

~se cumplen estos factores, el volumen de ventas se vendra hacia abajo.

¢ 5. Localizacién.

Como ya se menciond esta es un factor basico, considero que es el mas
importante para la pequefia empresa, y ademds para que haya un buen volumen
de ventas, si esta no se encuentra en un buen lugar no tendrd ventas y por
consiguiente podria desaparecer. Si al contrario estd situada en un lugar

adecuado, funcionara constantemente llegando al éxito.

2.10 OBJETIVOS DE LAS PEQUENAS EMPRESAS

Independientemente del giro y del tamafio de la empresa se debera establecer
objetivos y metas, siendo estos claros, precisos y alcanzables, ya que podran
determinar hacia donde se dirige dicha empresa. Si los objetivos no tienen estos
puntos, serd imposible que la organizacion llegue a tener éxito, si no al contrario

se puede incrementar la posibilidad de fracasar.

También los objetivos son la base para que el personal calificado pueda tomar
" decisiones acertadas, asi mismo, debera actuar dentro de las normas establecidas

de la empresa.

Los objetivos que plantee la empresa deberdn ser anotados, para que el dueifio o el

gerente pueda medir el éxito o fracaso de la empresa.
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Segun Hal B. Pickle y Royce L. Abrahamson dice que: “Los objetivos de una
empresa deberian de representar varias partes interesadas en la empresa para su

cumplimiento y estos son los siguientes™:

Propietario.  Que se obtenga un nivel de ganancia satisfactorio.
Empleado. Que se les remunere justa y competitivamente.
Clientes. Que la publicidad sea verdadera.

Comunidad.  Que sea un miembro social responsable de la comunidad.

Como podemos ver esta clasificacion, se deberdn involucrar varias personas para

que puedan llevar acabo los objetivos de la pequefia empresa.

2.11 LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA EN MEXICO

Como ya mencionamos al principio del capitulo, las empresas pequefias y
medianas son fundamentales en la estructura econémica de nuestro pais, ya que

abarcan entre el 85 y 95 % del mercado mexicano.

Si se le ve de manera individual a una pequefia empresa, puede ser insignificante
en contra las grandes empresas, pero en conjunto con las demas pequefias y
medianas forman parte importante en la economia de nuestro pais y esto va a
depender del crecimiento tanto en establecimientos como en los empleos que se

vayan generando.

A continuacién se muestran algunas grificas, donde se manifiestan los efectos

que tienen las pequeiias, medianas y grandes empresas en la vida nacional.
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En la primer grifica podemos observar el porcentaje que representan las

pequefias y medianas empresas abarcando la mayor parte del mercado.

En la siguiente grafica podemos ver la ocupaciéon de empleos, en esta se tiene
méas de la mitad en las pequefias y medianas empresas, siendo asi muy

importantes para el desarrollo de nuestro pais.

En la tercer grafica se muestra las actividades comerciales, en la cual el mayor
porcentaje la tienen las grandes empresas, pero las pequeiias y medianas tienen

casi la mitad, siendo asi importantes para el crecimiento econémico.

Tabla 1

Grande 5o,
Empresa

Q5% Pequeia
Empresa
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Tabla 2

Grande
42% Empresa

a1
|2

58%
Pequeia y Mediana
Empresa

Tabla3

Pequeiia y Mediana
Empresa

o1
m2

Grande
Empresa

Por lo tanto, este panorama nos muestra que tan importante es el crecimiento de
las pequefias y medianas empresas para el desarrollo econémico del pais y

puedan ofrecer mayores empleos.

35




CAPITULO 3 LA CALIDAD

Por lo regular la calidad puede mejorar desde el inicio hasta las partes finales del
proceso de un producto o de un servicio, si estos llegan a satisfacer las
necesidades del cliente, podemos decir que serd un producto de calidad. Estos
lineamientos pueden darse de forma continua para que no se pierda la

satisfaccion.

A continuacion mencionaremos algunas definiciones de calidad de diferentes

autores.
3.1 CONCEPTO DE CALIDAD

Armand V. Feigenbaum define a la calidad como: “Es la resultante total de las
caracteristicas del producto y servicio, en cuanto a mercadotecnia, ingenieria,
fabricacién y mantenimiento, por medio de la cual el producto o servicio en uso

cumplira las expectativas del cliente™.

El diccionario Pequefio Larouse la define como: “El conjunto de cualidades de
una persona o de una cosa que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de

ella”.

Segin Edward Deming dice que: “ Es una fabricacién rentable de un producto
que satisface la demanda de un mercado, y que debe ser orientada hacia las

necesidades de los clientes en presente y futuro™.

Segin Joseph M. Juran, la define de la siguiente manera: “Todas las actividades a
través de las cuales alcanzamos el cumplimiento de uso, no importando dénde se

desarrollen esas actividades™.
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La calidad la podemos definir como: La excelencia de un producto o servicio, es
decir, hacer las cosas bien hechas a la primera vez sin tener fallas. Podremos
mejorar nuestros disefios del producto, al mismo tiempo desarrollarlos para que

sea satisfactorio a las necesidades de los clientes.

3.2 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES

Si se mejora la calidad y si se llega alcanzar ésta, ya sea en cuanto al producto o
servicio, la organizacion, podra obtener y mantener una ventaja competitiva con

el resto de las demas empresas .

Como ya se mencioné anteriormente, la calidad es satisfacer las necesidades a los
clientes, y por consiguiente la empresa debe de mantener una lealtad de sus
clientes. Si estd no llegara a proporcionar calidad, es decir, que pueda tener
muchos defectos o fallas, esto hard que vaya perdiendo mercado, y por lo tanto

podria quebrar.

Segiin Edward Deming, menciona que si la organizacion mejora la calidad, podra

tener las siguientes expectativas:

REDUCIR LOS COSTOS: Los costos se podran reducir ya que la organizacion
tendra menos errores, menos reprocesos, es decir, si se tenian piezas que se
desechaban, ahora podrin ser utilizadas, con la finalidad de no desperdiciar nada
y ademds que el personal que se encargaba de los reprocesos, podra ahora
elaborar en produccién para que puedan innovar nuevos productos o mejorar sus

sistemas de produccién.
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BAJAN LOS PRECIOS: Esto es consecuencia de lo anterior, si bajan los costos en
cuanto a materiales de reproceso, de trabajos repetidos, esto significa tener menor
esfuerzo humano y por consiguiente tendremos mayor productividad y asi de esta

forma el precio se podra disminuir.

CAPTURA DEL MERCADO: Si la organizaciéon mantiene una buena calidad y si
maneja los precios més bajos que los que ofrece la competencia, esto dard como

resultado que se posesione mds rapidamente del mercado.

PERMANENCIA DEL NEGOCIO: La empresa u organizacién deberd ofrecer mayor
calidad tanto en sus productos como en el servicio, adoptando un precio bajo, en
consecuencia hard que sea mas participativo dentro del mercado, de esta forma

gandndose la permanencia.

GENERACION DE EMPLEOS: Como nos sefiala Deming que el ciclo de calidad,
también es conocido como la reaccién en cadena de la calidad, esto por lo
mencionado anteriormente, ya que la organizacién que trabaja con calidad, hard
que sea mds productiva, y ademds si tiene precios bajos, podrd capturar el
mercado y por consiguiente permanecer en él, de estd forma se generarin mas

empleos.

Una vez que la organizacion logre estas expectativas, no se puede confiar en que
el éxito sea permanente, ya que las necesidades de los clientes cada dia van
cambiando, son diferentes de a cuerdo a la etapa en que se viva o simplemente Ja

competencia puede mejorar.
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3.2.1 OBJETIVO DE LA CALIDAD

Como objetivo principal de la calidad, es que la organizacién logre la satisfacciéon
del cliente mediante el ofrecimiento de un excelente servicio y un buen producto

que cubra sus necesidades de los clientes.

Segiin M. Angela Jiménez Montaiiés dice: “ Que el objetivo de la calidad es
prioritario, puesto que para mantenerse o introducirse en un mercado, la calidad
se constituye como el factor esencial, y ademas no puede relegarse inicamente a
la calidad de los productos sino a un sentido mas amplio de calidad integral de la

empresa, tanto a nivel humano como material”.

Otro de los objetivos es que la organizacion puede ser mas productiva,
incrementar sus utilidades, tener desarrollo tanto como empresa como trabajador,
ya que los integrantes deben de cooperar para la realizacion de este objetivo, ellos
pueden cumplir una de las funciones mas importantes que es el brindar un buen

servicio, para ganarse la confianza y la lealtad de los clientes de la empresa.

3.3 REQUISITOS PARA LOGRAR LA CALIDAD

Segun el Dr. Mario Gutiérrez, menciona que la calidad debe tener requisitos para

que se logre una buena calidad y que son las siguientes:

1. Cada dia se debe ir mejorando el producto y el servicio, de hecho desde su
inicio debe hacerse con calidad para poder mantener una relacién estable con

el cliente.
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2.

La organizacion debe ser mis competente, ya que se vive en una nueva era

donde la mayoria de las empresas tratan de mejorar su calidad.

El precio de los productos debe estar en relacion con la calidad de los mismos.

La empresa debe mejorar sus sistemas de produccién y de servicio, esto con la

finalidad de mejorar su calidad y productividad.

También la organizaciéon puede utilizar herramientas como lo son los métodos
modernos de capacitacién dirigidos hacia su personal, para que estos puedan

brindar un buen servicio.

. Se debe procurar administrar a la empresa con liderazgo, a fin de que se pueda

ayudar al personal a que mejore su desempefio laboral.

. Se le debe motivar al personal, y ademds impulsarlo a la educacién ya que

serd benéfico tanto para €l como para la organizacion.

Ademds de las ya mencionadas, también podemos decir, que dentro de la

organizacién se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el

desempeiio laboral.

También a los trabajadores, se les debe marcar una ruta a seguir, es decir,

establecer los pasos o procesos a seguir para mejorar la calidad y la
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productividad. Y proporcionarles incentivos, recompensas por los esfuerzos

realizados y los objetivos logrados.

Otra forma puede ser que al trabajador se le haga sentir que realmente es
importante para la organizacidn, que este orgulloso de la actividad que esté

realizando.

3.3.1 LA MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

Para que se pueda dar una mejora continua de la calidad en una empresa, se
pueden implementar funciones cotidianas, ya sea en el proceso, en el producto o

servicio.

Carlos Colunga Davila, menciona que el circulo de la calidad de Deming consiste
en cuatro pasos que son los siguientes:

1. PLANEAR.

En este punto necesitamos saber qué se va analizar, y la forma en que lo vamos a
hacer, buscar la informacion que sea (til para que se pueda realizar un cambio

para la mejora de la calidad.

2. EJECUTAR.

De a cuerdo a lo anterior se debe de ejecutar el cambio planeado, esto se puede

hacer en pequefias escalas.

3. OBSERVAR.

Una vez realizado el cambio, se podrén vigilar los efectos que estos producen.
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4. MEDIR.

Se revisaran los resultados, si fueron buenos o malos los cambios realizados para

la mejora de la calidad.

Con los puntos ya mencionados, podemos concluir que se puede aprender mucho,
es decir, observar en que punto se necesita un cambio, ya sea en un proceso, en el
producto, en el servicio, y ademas se deben de revisar los resultados con la

finalidad de saber si se va progresando en la organizacion.

3.4 FILOSOFIAS DE CALIDAD TOTAL

Para que se pueda lograr un alto nivel de productividad, es necesario integrar
métodos de mejoramiento del control de calidad y poder mantener un buen

trabajo en equipo.

La organizacion podra definir los conceptos que quiera enfocar y profundizar, es
decir, aplicar filosofias orientadas hacia el cliente, orientadas al producto, obtener

resultados estadisticos de los procesos, etc.

A continuacién se mencionaran algunos autores que hablan de la calidad y se

explicara a cada uno de ellos:

< W. Edwards Deming.
< Philip B. Crosby.
¢ Joseph M. Juran.

¢ Kaoru Ishikawa.
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3.4.1 W.EDWARD DEMING

W. Edward Deming. Es uno de los grandes tratadistas de la calidad total, su

principal aportacién fue el control estadistico del proceso, en el Japén se le

considera el padre de la calidad total. Trabajé varios veranos en la legendaria

planta de Hawthorne de la Western Electric Company de Chicago donde realizé

sus experimentos, y en 1942 inici6é una serie de cursos sobre el control estadistico

del proceso en la universidad de Stanford.

LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

Los catorce puntos de Deming son los siguientes:

1.

Se debe crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio
con el objeto de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de

proporcionar puestos de trabajo.

“Adopte la nueva filosofia”. Los directivos de una organizaciéon deben ser
responsables para adoptar nuevos cambios que ayuden al desarrollo de si

misma, y no aceptar mas errores dentro de la empresa.

. Eliminar la inspeccion masiva para poder lograr la calidad, ya que esta puede

resultar costosa y ademas si se capacita al personal a realizar una actividad
especifica, tendra la posibilidad de hacer las cosas bien a la primera vez y

como consecuencia la organizacion obtendria un ahorro.

Terminar con la prictica de negocios sobre los precios de marca. La
mentalidad de los directivos debe de cambiar en alcanzar una excelente
calidad al mejor precio posible. También cabe la necesidad de reducir el
ntimero de proveedores del mismo articulo.
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10.

Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio. Esto implica
tener calidad desde el diseiio y el poder establecer un programa que sea

permanente para la mejora continua y asi mismo disminuir costos.

Capacitacién moderna. Es muy importante la utilizacion de métodos de
capacitacion que sean actualizados ya que el personal podra aprovechar la
maquinaria, la materia prima en el ambito operativo como en el

administrativo.

“Implementacion del liderazgo”. El rol del jefe o supervisor ha cambiado, la
organizacién requiere de lideres que puedan apoyar a los trabajadores, a los

gerentes, y ademas lleguen a lograr los objetivos deseados.

Desechar el miedo. Debe de existir suficiente comunicacion para que el
trabajador pueda sentirse seguro de lo que realiza, y si llegara a cometer un
error no debe sentirse atemorizado, si no lo contrario aprender de esa falla

para no volver a cometerla.

Romper barreras entre los departamentos. Es importante que el personal
trabaje en equipo para que puedan alcanzar las metas. Si existen problemas en
las dreas de la empresa, no se podran tener resultados. Es necesario que halla
una armonia y una colaboracion por parte de todo el personal de la

organizacion.

“Eliminar exhortaciones y metas numéricas”. La organizacion debe de
proporcionar todos los recursos necesarios para que los trabajadores puedan

responsabilizarse en la calidad de productos y servicios.
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11.

12,

14.

“Eliminar estandares de trabajo”. Es recomendable no establecer cuotas de
produccién al personal, ya que debido a esto lo unico que se cuida es
mantener una gran cantidad de produccién, pero en consecuencia se puede

descuidar la calidad que es uno de los factores para satisfacer al cliente.

“Eliminar las barreras que le quiten al trabajador su derecho a sentir orgullo
por su trabajo”. La organizacién debe manejar procedimientos de trabajo,
ademas proporcionar los recursos que sean necesarios para que el personal
pueda sentir un verdadero orgullo por su trabajo. No se debe sentir a las

personas que son inferiores a otras.

Establecer un programa de educacién y auto-mejora. Para que se pueda
lograr calidad en la organizacién, es necesario que el personal logre
habilidades para desarrollar sus actividades, se debe tomar en cuenta que
cada individuo es diferente, por lo tanto habra que proporcionar diferentes

medios para su aprendizaje.

“La calidad es tarea de todos”. La direccion debe de dar a conocer su visién
a la organizacion, teniendo en cuenta que la filosofia de calidad la puede
implementar, involucran al personal. Para lograr la calidad en Ia

organizacion es responsabilidad de todos.

El planteamiento de Deming consiste en que si se mejora la calidad, disminuyen

los costos, en consecuencia habrd una mayor productividad. Con esto, la

organizacion podra capturar un mercado cada vez mayor, lo que permite

proporcionar fuentes de trabajo.
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3.4.2 PHILIP B. CROSBY

Es considerado como un importante consultor de calidad en los Estados Unidos,
ya que ha promovido su filosofia de calidad en las organizaciones. Es autor de

diversos libros sobre el tema teniendo experiencia en lograr calidad.
La calidad segiin Crosby: “Es el cumplimiento de los requisitos de los clientes”.

Su teoria se basa en conocer lo que quiere el cliente, después desarrollar
estrategias para que se puedan prevenir errores mediante una capacitacién y
lograr convencer al personal para que produzca con cero defectos, es decir, con

calidad.

Menciona que los miembros de un equipo de trabajo, pueden cambiar la situaciéon
en la que se encuentre la organizacion, para esto se basa en cuatro principios

fundamentales que son los siguientes:

1. “Calidad es cumplir con los requisitos”. El personal debe saber que toda

actividad a realizar, es hacerlo bien a la primera vez, sin tener errores.

2. “El sistema para asegurar la calidad es la prevencion”. Podemos decir que
resultan las cosas mas ficiles y a su vez con el menor costo, prevenir

procesos que vayan a tener fallas que corregirlas.
3. “El estandar de realizacion es cero defectos”. Al personal se le debe de dar

un entrenamiento que consista en métodos modernos de capacitacién para

cada actividad, asi mismo lograr producir sin cero defectos.
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4. “La medida de calidad es el precio de incumplimiento”. Esta podria ser una

forma para evaluar la calidad dentro de una organizacion.

En la metodologia de Crosby, menciona que para alcanzar la calidad, es necesario
establecer procesos de mejoramiento dentro de la empresa, el cual propone

catorce pasos o acciones, que a continuacion se enumeran:

1. Compromiso de la direccion con la calidad. La direccién debe de
comprometerse al liderazgo, si no es asi, el personal no lograra el esfuerzo

suficiente para tener éxito.

2. Formacién de equipos para la mejora de calidad. En este paso se da la
integracién de equipos cuya finalidad es coordinar y supervisar esfuerzos en

compaiiia de la empresa para obtener una mejora de calidad.

3. Establecer mediciones de calidad. Podemos definir medidores de calidad.
Primero a nivel corporativo, después por areas, y finalmente revisar con los

clientes si se cumplen sus expectativas.

4, Evaluar costos de calidad. En este paso consiste en determinar costos de
actividades, asi mismo de desperdicios, de correcciones que se hayan hecho

durante el proceso de produccion.

5. Crear conciencia sobre la calidad. Es de vital importancia la comunicacion,
ya que a través de esta se podrd convencer al personal a realizar cambios que

sean significativos para llegar a la calidad.

6. Accion Correctiva. Se deben implementar medidas que sean necesarias para

asegurar los niveles de calidad requeridos.
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7. Planificar el dia cero defectos. Elaborar planes de desarrollo con actitudes

permanentes de “hacerlo bien a la primera vez”.

8. Educacién al personal. Proporcionar al personal una educaciéon de calidad
para desempeiiarse en sus actividades determinadas, logrando una mejora de
calidad.

9. Dia cero defectos. Si la alta direcciéon lleva acabo con lo planeado, con los

objetivos que se propusieron, puede haber menos defectos en las actividades.

10.Fijacién de metas. La organizacion estara encaminada a logro de metas, se
podréin medir los avances ya sea a 30, 60 o 90 dias, de esta forma determinar

si se va en la direccion correcta.

11.Eliminar las causas del error. Para llegar al logro de cero defectos, es
necesario pedirle al personal que informe los problemas existentes dentro de

su actividad y que no pueda corregir personalmente.

12.Reconocimiento. La organizacion debe de estimular a las personas que
hayan logrado alcanzar metas especificas o por departamento que llegan a
obtener buenos resultados, estableciéndose programas de premios y de

reconocimientos.

13. Consejeros de calidad. Consiste en seleccionar al personal calificado para
que a su vez se formen grupos de consejeros de asesoria de calidad, con el
objeto de que exista retroalimentacién.

14, Repetir todo el proceso. En el dltimo paso del proceso, es volver a empezar,
va que la calidad es parte integral de la organizacién en la cual tenemos que

unir esfuerzos para seguir generando calidad.
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3.4.3 JOSEPH M. JURAN

El Dr. Juran ha hecho aportaciones muy importantes referentes a enfoques de
calidad principalmente en la industria Japonesa, por haber logrado transmitir a los
gerentes que el control total de calidad no es un instrumento que sélo deba

aplicarse en la planta, sino que también es aplicable a la gerencia completa.
Distingue dos tipos de calidad:

1. “La calidad de disefio”. Este se refiere a que el producto tenga calidad, es
decir, se deben de satisfacer las necesidades de los clientes, que retinan con

las especificaciones del uso que se le va a dar.

2. “La calidad de conformancia”. Es importante observar que tanto los

productos como los servicios cumplan con las caracteristicas de calidad

definidas al principio.

La filosofia de Jurdn consta de las siguientes etapas:

1. Medir los costos de calidad pobre. Cuando se dé una mala calidad en la
organizacién, por lo regular se tienen altos costos, por ello es necesario
concientizar al personal para que se pueda mejorar la calidad en todos los

aspectos administrativos y operativos.
2. Adecuar el producto para el uso. La elaboracion de un producto, que

satisfaga plenamente las necesidades de los clientes, por ejemplo: si una

empresa que fabrica ropa de dama, quiere elaborar su producto en
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primavera, este tendra que ser en telas delgadas y colores claros, esto es

acorde del tiempo para lograr la satisfaccion al cliente.

3. Lograr conformidad con especificaciones. La organizacién tendra mucho
cuidado con el cliente, ya que en el trato final, se puede preguntar si se han

cumplido sus expectativas tanto en el producto como en el servicio.

4, Mejorar proyecto por proyecto. Esto nos quiere decir que al fabricar un
producto se hara con la calidad mayor posible, por lo tanto al realizar los

siguientes productos se elevaran los niveles de calidad alcanzados.

5. La calidad es el mejor negocio. La calidad es un buen negocio, ya que si se
llega alcanzar, habrda mapgnificos resultados por ejemplo: lograr la
satisfaccion al cliente, reducir costos, ser mas competente por lo tanto

obtener mas mercado, etc.

También menciona que para lograr la calidad, es necesario de tres pasos que se le

conoce como Trilogia de Jurdn, que son los siguientes:

1. Planificacién de la calidad. Consiste en planear disefios, manuales, procesos,
etc. En la cual deberian realizarse bajo las normas y requerimientos
establecidos por parte de la empresa. La planificacion puede ser utilizada en

todos los ambitos, por ejemplo:

a En la fijacion de objetivos de calidad.
o El poder identificar a los clientes, asi mismo determinar sus necesidades.
a Desarrollar caracteristicas del producto.

o Servicio al cliente.
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2. Control de Calidad. Cuando se realizan productos y se ofrecen servicios, se
deben vigilar los procesos, para que nos podamos asegurar que realmente si se
estan cumpliendo los objetivos de calidad establecidos, a fin de que se puedan

corregir errores y que no sea demasiado tarde, para esto podemos:

> Establecer controles de procesos
> Evaluar los comportamientos de la calidad.

> Actuar inmediatamente sobre los errores.

3. Mejora de calidad. La organizacion podra adoptar nuevos procesos de calidad
para mantener un nivel alto de produccién, por consiguiente al utilizar nuevas

ideas se mejorara la calidad, para esto es necesario:

e Establecer infraestructuras.

e Identificar los proyectos de mejora.

o Establecer equipos de trabajo para cada proyecto.

e La empresa debe de proporcionar todos los recursos necesarios, ademas

ofrecer incentivos y motivaciones hacia su personal.
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3.4.4 KAORU ISHIKAWA

Ishikawa fue uno de los que mas aporto para la calidad en el Japén, graduado en
el departamento de Quimica aplicada de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de Tokio en 1939, donde posteriormente fue profesor; se le
considera como impulsor de los circulos de control de calidad desde 1962, en los

que participan los trabajadores.

La filosofia de Ishikawa consta de los siguientes puntos:

1. Primero la calidad, las utilidades son consecuencia. Toda organizacién tiene
como objetivo alcanzar la maxima calidad, con el propésito de tener

utilidades por medio de una confianza del cliente para adquirir el producto.

2. Orientacién hacia el consumidor. Es necesario que los productos y servicios
cubran las necesidades de los clientes. Revisar continuamente quejas y

devoluciones por parte del cliente para darle solucion.

3. El proceso siguiente es el cliente. Los departamentos de una organizacién
deben ser utiles en todos los procesos del producto, y ademds estar

orientados hacia el cliente.

4. Hablar con hechos y datos. Una de las situaciones que son importantes para
la organizacion son los hechos y estos deben ser expresados a través de

datos.

5. Respeto al individuo. El principal punto de la administracion es respetar a la
humanidad, teniendo un trabajo arménico para que adquieran capacidades y

puedan aplicarlas a sus actividades.
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6. Administracion funcional. Se recomienda crear factores (supervision,
vigilancia, controles, etc) que ayuden a lograr y mejorar la calidad e

incrementar la productividad.

Ishikawa, menciona las herramientas estadisticas de la administracion, que
pueden ser necesarias para efectuar analisis de los problemas que se presenten,

siendo las siguientes:

1. Diagrama de causa y efecto. Se puede analizar lo que sucede realmente en un

proceso, por ejemplo:

Para que una organizacion mejore la calidad del producto (efecto) , pueden darse

varios factores que determinen esto (causa).

Calidad
ersonal.

Politicas de
calidad.

Mejorar la calidad
del producto.

v

Equipo Manual de
actualizado. Procedimientos.

2. Calificacién de criterios. Con este podemos tomar decisiones mas acertadas.

Ejemplo:
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Para evaluar un equipo de computo, es necesario establecer diferentes criterios el

cual se le da una calificacion,

Equipo de computo
Criterio Calificacion
Memoria 20%
Velocidad 25%
Procesador 40%
Confiabilidad 15%

3. Planilla de Verificaciéon. La funcion es recopilar datos para analizar los

problemas. Por ejemplo:

Hacer un anilisis de un retraso de produccién durante una semana; materia prima

no entregada a tiempo, faita de personal, equipo en mal estado, etc.

4. Grifico de Pareto. Son graficas de barras, en el cual se determina la

importancia de diferentes problemas.

Continuando con el ejemplo del equipo de computo tenemos:

Grafico de Pareto
50%
40%
c 40% {
h=]
'&;? 30% 25%
o 20%
£ 20% 15%
9
O 10%
0% o - —
Criterios
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5. Diagrama de dispersion. Es una herramienta de interpretaciéon, en la cual

examina la relacién entre dos problemas.

6. Grafico de control. Por medio de este se puede interpretar la informacion de

los procesos que se analicen.

Por medio de un grafico de control, se podran analizar los errores de un proceso

de produccién durante una semana.

Grafico de Control
g 50
£ 40/ ©
]
H S
& 20} 19
E 10 14
& o :
1 2 3 4 5 8 7 8 9
10-Jun 11-dun 12-3un 13-Jun 14-Jun 15-Jun 17-Jun  18Jun  18-Jun
Fecha

7. Utilizaciéon de Histogramas. Son grificas de barras, que nos pueden ayudar a

tomar decisiones para mejorar la calidad.

Algunos factores que propone Ishikawa.

* El cliente es el mas importante.

* Hay que prevenir, no corregir.
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* Reducir tanto costos como desperdicios que resulten de los procesos.
* Trabajar en equipo.

* Otorgar incentivos, premios y reconocimientos.

* Tener programas de capacitacion.

* Supervisar procesos de produccion y servicios.

* Verificar los resultados finales.

* Hacer sentir al personal que es importante dentro de la organizacién.

* Establecer normas de calidad.

De hecho la administracién puede ser utilizada como una herramienta para saber
qué técnica es la mds adecuada para corregir calidad, va depender de la
circunstancia en la que se encuentre la organizacién, y sera su responsabilidad en
lograr cambios que sean fundamentales de actitud hacia el personal, por ejemplo;

poder innovar nuevos productos que satisfagan a los clientes.

También podemos decir que las técnicas son estrategias, ya que se pueden
considerar como formas para tener una mayor cultura de calidad, deseada por

dicha organizacion o empresa.

3.5 CALIDAD PERSONAL

La calidad personal puede representar un factor para tener mejoras de calidad
tanto en productos como en servicios, aumentar la productividad, ser mas

competitivo, tener mayores ganancias, etc.
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La calidad personal puede ser definida como la respuesta a las exigencias y
expectativas tangibles (funciones, cantidades, defectos, seguridad, etc.) e
intangibles (atencion al cliente, lealtad, comportamientos, etc.) tanto de las otras

personas como de las propias.

Uno de los propésitos de la calidad personal, es conseguir que el individuo dé lo
mejor de si mismo en actividades y en el desarrollo de productos, cambiar
sistemas rigidos por sistemas flexibles, tener nuevas ideas para mejorar la
calidad.

3.51 LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD PERSONAL EN UNA
ORGANIZACION

Para que la organizacién pueda incrementar un desarrollo de calidad personal es
necesario analizar niveles de actuacion y actitudes del individuo. Comprender
que el factor humano es el mas importante para la empresa, que puede contribuir
al éxito o al fracaso, con sus virtudes, experiencias, y capacidades determinaran
la calidad del producto y del servicio, de tal forma que pueda satisfacer

plenamente las necesidades del cliente.

La calidad personal repercute dentro de la organizacién, es decir, si la alta
direccion, supervisores, empleados y las distintas dreas o departamentos no

llegardn a tener un ambiente arménico en calidad a la hora de desempeifiar sus




funciones, no podrian dar todo su esfuerzo para realizar su trabajo, por lo tanto no

habria calidad de productos ni de servicios.

Si por el contrario, la organizacién actia con calidad llegara alcanzar la calidad
del producto o servicio, habrd magnificos resultados, como por ejemplo:

Financieros, clientes satisfechos, una buena imagen y un futuro mas brillante.

Dentro del proceso de calidad personal, es recomendable que la organizacion
utilice la motivacién como una fuente de entusiasmo e inspiracion hacia los

trabajadores, para que apliquen esfuerzos mayores en el logro de actividades.

Para que el empleado no pierda el interés de lo que realiza, la empresa debe

otorgar incentivos, premios, reconocer que s un buen elemento.

También la organizacion debe identificar las necesidades de cada uno de sus
trabajadores, para que estas sean satisfechas, siendo asi una forma mas para

obtener calidad personal.

No sélo la organizacién puede salir beneficiada en tener calidad personal, sino

también se beneficia el individuo, a la familia y amigos, etc.
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3.5.2 ESTANDARES PARA LA CALIDAD PERSONAL

Por lo regular la organizacion tiene personal con grandes cualidades y su
actuaciéon puede ser diferente a los demas, por lo tanto para que se pueda
desarrollar la calidad personal, se determinaran estandares que puedan medir el

nivel de actuacion actual y el nivel de actuacion ideal.

NIVEL DE ACTUACION ACTUAL

Podemos decir que son las expresiones de lo que una persona esta realizando en
la actualidad, influenciado por lo que se espera de si mismo como por las
exigencias que los demas tienen de su actuacion. Este nivel no es estitico, tiende
a cambiar constantemente mediante factores que pueden aumentar o disminuir el

nivel de actuacién.

El factor que mas influye es su autoestima, ya que esta determinado por el
reconocimiento que recibe el empleado por logros de matas especificas. Se
recomienda a la organizacién, dar atencién positiva al personal para que pueda
elevar su nivel de actuacion, a veces las criticas harin que se aumente o se

disminuya su nivel de actuacion.

Un medio para desarrollar o disminuir nuestra autoestima y la de los demds son
los Strokes. Los psicologos la denominan como *‘cualquier tipo de atencién que

las personas sean capaces de mostrar”.

A continuacion se mencionan diferentes tipos de Strokes:

Strokes fisicos.
Son las atenciones mediante el contacto fisico.
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Strokes psicoldgicos.

Cualquier tipo de atencion sin tener contacto fisico.

Strokes condicionales.
La atencién dada en una situacién especifica o por un tipo especifico de

comportamiento.

Strokes espontineos.

Atencion generada por la calidad personal.

Los strokes mencionados pueden ser negativos o positivos, la proporcion que se

reciba de estos, pueden determinar el nivel de actuacion.

No cabe duda que el éxito del individuo provocard que el nivel de actuacion se
mejore, mientras que el fracaso disminuira el nivel de actuacion de éste; se debe

hacer grandes esfuerzos para recuperar la confianza y la autoestima de si mismo.

NIVEL DE ACTUACION IDEAL

Es la expresién de deseos, expectativas del trabajador en relacion a su nivel
actual, es decir, el individuo estara realmente satisfecho con sus esfuerzos, con
sus habilidades, con sus logros, etc, cuando su nivel actual se acerque lo mas
posible al nivel ideal de actuacién deseado. El individuo habra alcanzado su nivel

ideal cuando sienta que:
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® No puede hacerio mejor,
= Esta satisfecho por su actuacion,

= Firma con satisfaccion su trabajo.

La actuaci6n ideal es uno de los valores mds importantes que poseemos, ya que
podemos evaluar la calidad de nuestras propias acciones y de los demas. También
influye para marcar limites de capacidades del individuo como lo es el desarrollo,

su eficacia, sus relaciones con el mundo que le rodea y sus oportunidades futuras.

Una forma mas para alcanzar el nivel de actuacion, es la influencia que tengan las
personas durante los primeros afios de su vida, por ejemplo: su familia, sus

amigos, sus maestros, etc.

3.5.3 REGLAS PARA MEJORAR LA CALIDAD PERSONAL

A continuacion se mencionaran reglas que pueden ayudar al recurso humano a
mejorar su nivel de actuacién actual, de esta forma lograr la satisfaccion de si

mismo y de los demis.

1. Fijar los objetivos personales de calidad.
2. Establecer su propia cuenta de calidad personal.
3. Comprobar la satisfaccién de los demas con sus esfuerzos.

4. Considerar al cliente como valiosos y quede satisfecho.
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8.
9.

. Evitar errores.
. Realizar las tareas con eficiencia.

. Utilizar los recursos de la mejor manera.

Involucrarse.

Terminar lo que empezamos y reforzar la disciplina.

10. Controlar el estrés.

11

. Ser ético.

12. Exija calidad.

Luego por lo anterior se puede decir que la calidad personal y los programas de

calidad, pueden y deben ser aplicados en toda empresa, pero tal vez las que mas

necesiten de ellas sean las pequefias empresas.




CAPITULO 4 SERVICIO AL CLIENTE
4.1 CONCEPTO DE SERVICIO

Ildefonso Grande Esteban dice que el servicio es: “Cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se
puede poseer. Su produccién no tiene porqué ligarse necesariamente a un

producto fisico™.

Podemos considerar al servicio como una estrategia, una accién, un método, una

actitud y una actividad permanente que va ser encaminado a satisfacer al cliente.

Uno de los propésitos de la empresa es determinar su producto o servicio, una
vez realizado esto es necesario llevarlo al consumidor que lo satisfaga de la mejor
manera. Al vender ese bien podemos darnos cuenta que al vender el producto, se
venden funciones, por esto lo fisico deja ser lo primordial para sustituirlo por el

servicio.

Para lo mencionado anteriormente, daremos un ejemplo, cuando se vende una
computadora, no solo se trata del aspecto fisico o la marca, ya que el comprador
debera analizar las funciones que tenga este (pueden ser; capacidad de disco
duro, memoria ram, que procesador tiene, cd rom, etc.), es lo que mas va
interesar, por ello podria decirse que el bien es la suma de expectativas que se

orientan hacia el cliente.

Segiin Carlos Colunga Davila dice que el servicio al cliente es: “El conjunto de
contactos y acciones que un cliente determinado tiene con la empresa para recibir
un servicio”.
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Uno de los factores importantes para que una empresa pueda alcanzar el éxito, es

brindar un excelente servicio.

Ademas de ofrecer productos de alta calidad, es necesario dar un servicio de la
mejor manera posible, con la finalidad de ganarse a los clientes, ya que estos
pueden no aceptar mercancia de mala calidad, y por lo tanto se hara correr el

riesgo de perder al cliente.

Si existe responsabilidad en los integrantes de una organizacién, se dara un buen
servicio al cliente, como los son las interrelaciones departamentales o hasta el

mismo gerente contribuye al buen servicio.

Para las pequefias empresas el dar un servicio excepcional al cliente puede
representar una gran ventaja competitiva, ya que si lo proporcionan de primera

calidad habra mayor aceptacién por parte del cliente.

4.1.1 OBJETIVO DEL SERVICIO

Una vez definido el servicio como una accién o una estrategia, va a tener como
objetivo el poder lograr la satisfaccion del cliente cuando este adquiera algin
producto, esto se hara mediante el uso de herramientas como lo es la cortesia, la
amabilidad que tenga el personal para atender al cliente, aclarar dudas, hacer

demostraciones, ensefiar su uso, relaciones, y garantias , etc.

Se deben superar las especificaciones en cuanto a la calidad del servicio que pide

el cliente, por ejemplo, proporcionar un servicio oportuno y confiable.




4.1.2 TIPOS DE SERVICIO

Segun Ildefonso Grande Esteban menciona que existen diferentes tipos de

servicio, que son los siguientes:

Servicio Genérico: Son aquellos de caricter de limpieza, de transporte, de
descanso, entretenimiento o asesoramiento. También existen productos genéricos,
que son los que la mayoria de los consumidores necesita como son; alimentos,

ropa y la vivienda.

Servicios Basices: Servicios minimos que buscan los consumidores, por ejemplo;
cuando una persona solicita el servicio de viajar en un avion y sea llevado al

lugar deseado.

Servicios Aumentados: Son servicios adicionales que se le dan al consumidor.
Por ejemplo, continuando con el anterior, dentro del avion ademas de tener bafios
habra sobrecargos que ofrezcan café, comida, etc. A este servicio adicional se le

llama servicio aumentado.

Servicio Global: Son las ofertas conjuntas de servicios.

Servicio Potenciales: Son los que los consumidores se imaginan que podran
encontrar, de tal forma que los servicios se desarrollen ampliamente, teniendo

mejores perspectivas o tal vez que se incorporen nuevas tecnologias.
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4.1.3 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

1. Una de las caracteristicas mas importantes de los servicios, es que se producen

por el ser humano.

Los especialistas consideran que los servicios poseen las siguientes

caracteristicas:

2. Intangibilidad.

El servicio no es posible tocarlo o almacenarlo, no se puede apreciar con los
sentidos antes de ser adquirido, por ejemplo la visita a un teatro, las agencias de

empleo.

Por lo regular con esta caracteristica se verificara la calidad en cuanto a imagen
o disefio del producto, ya que a veces no se podrd realizar un tratamiento mads
profundo antes de recibir el producto. Posiblemente la intangibilidad sea un
riesgo que perciba el consumidor, al sentirse insatisfecho de la adquisicion del

servicio.

3. Inseparabilidad.

Cuando se adquiere un servicio, no es conveniente perder la atencién al cliente,
brindarle la comodidad, por ejemplo; una consulta medica , realizar un viaje,

cuando una persona recibe un mensaje, entre otros.
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4. Variabilidad.

Esto quiere decir que va ser dificil estandarizar los servicios, estos pueden variar
todo dependerd de quien los proporcione. Con esta caracteristica, los
consumidores encontraran mas dificultades para valorar , comparar precios, y la
calidad del servicio antes de adquirirlo. Un ejemplo de esto son los
asesoramientos que brinde un contador a un cliente para que realice un pago de

impuestos.

5. Caracter perecedero.

Los servicios no se pueden almacenar, por ejemplo; en una corrida de toros no se
pueden guardar lugares para la corrida de toros de otra fecha, ya que esas plazas

se perderian. El servicio no prestado se pierde.

6. Ausencia de propiedad.

En esta caracteristica los compradores de servicios adquieren un derecho, pero no
la propiedad del soporte del servicio, por ejemplo; un cliente que rente un
autobuis no puede apropiarse del autobs, es decir el consumidor paga el servicio

no la propiedad.

4.1.4 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

A continuacién se menciona algunas clasificaciones de los servicios.
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» Por su naturaleza.

Segtin la AMA (American Marketing Association) considera que los servicios se

pueden clasificar en los siguientes grupos:

- Servicios de salud.

- Servicios financieros.

- Servicios profesionales.

- Servicio de hoteleria, viajes y turismo.

- Servicios relacionados con el deporte, el arte y la diversién.
- Servicios publicos y organizaciones sin dnimo de lucro.

- Servicio de distribucién y alquiler.

- Servicio de educacion e investigacion.

- Servicios de telecomunicaciones.

- Servicios personales, de reparaciones y mantenimiento.

> Por sector de actividad.

o Servicio de distribucion. Poner en contacto a productores con los
consumidores. ’

o Servicios de produccion. Suministrar a empresas y a consumidores.
Servicios sociales. Prestacion a las personas de forma colectiva.
Servicios personales. Se refiere a las personas fisicas (lavanderia, tienda,

etc).
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> Por su funcion.

«%» Servicios de gestion y direccion empresarial.
< Servicios de produccion.

<%+ Servicios de informacién y comunicacion.

e Servicio de investigacion.

> Servicio de personal.

< Servicio de ventas.

< Servicios operativos.

> Por el comportamiento del consumidor.

Pueden ser las fases que puede seguir un consumidor en el proceso de compra y

ademas podra ser conveniente para comprender a los servicios.

e Servicios de conveniencia. Es la adquisicion de productos mas frecuente,
sin importar alternativas.

e Servicios de compra. Se llega a demostrar un comportamiento mas
complejo, en estos se pueden valorar las alternativas.

e Servicios de especialidad. Los consumidores muestran mayor rigor al
realizar la compra.

s Servicios especiales. Podemos decir que son las caracteristicas que exigen
un esfuerzo especial para realizar la compra.

¢ Servicios no buscados. Aquellos que no se conocen, aun conociéndolos no

se desean comprar, pero a veces se llega efectuar la compra.

De las clasificaciones anteriores consideraremos que la mas completa es la que va
enfocada al consumidor, ya que se puede permitir el disefio y la estrategia de

brindar un buen servicio.
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4.2 CONCEPTO DE CLIENTE

Podemos decir que el cliente, es la persona u organismo que requiere de un
servicio o producto, en la cual debera pagar una determinada cantidad de dinero
para que pueda cumplir con sus expectativas.

Segtin Richard F. Gerson, en su obra “Mas all& del servicio al cliente”. Nos dice
algunos puntos enfocados al cliente que pueden ser importantes para la

organizacion.

= Elcliente es el mds importante para la empresa.

* Un cliente no depende de nosotros, sino que dependemos de él.

= El cliente no puede interrumpir el trabajo, es el propésito de la empresa.

= Conel cliente no se debe de discutir, hay que atenderle.

® Alcliente se le deben de satisfacer sus necesidades y expectativas.

= Un cliente merece ser atendido muy bien, con cortesia, amabilidad, etc.

= El cliente es la parte mas vital del negocio, sin el cliente no habra

actividades, por ello se debe de trabajar por la clientela.

4.2.1 SUGERENCIAS PARA CONSERVAR AL CLIENTE

Para que la empresa pueda conservar a sus clientes, se sugieren las siguientes

acciones:

- Lograr satisfacer las necesidades del cliente
- Llamar al cliente por su nombre, para hacerlo sentir importante.
- Escuchar al cliente, que es lo que necesita.

- Mostrar interés en el cliente.
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- Poder involucrar al cliente en la actividad del negocio, para que se puedan
pedir sugerencias de cambios.
- Conocer el tipo de compras que realiza el cliente, para que haya existencia de

productos.

Segiin Richard F. Gerson, en su obra “Mas alla del servicio al cliente”. Dice que

para conservar al cliente son necesarios las siguientes acciones:

> Filosofia de servicio tnico.

La empresa necesita una especial filosofia de servicio, el cual debe describir

como se va a tratar al cliente que adquiera productos o servicios.

» Programas de servicio.

Utilizar un sistema de servicio al cliente, por ejemplo: llamarle por teléfono,
enviar tarjetas de agradecimiento, enviar folletos de nuevos productos, etc. Hacer

todo lo posible para que el cliente este informado acerca del negocio.

» Cumplir Expectativas,

No solamente se deben cumplir las expectativas, si no que se deben exceder para

satisfacer al cliente a motivarlo que siga comprando.

» Programas de recompensas.

En la utilizacién de programas de recompensas, motivara al cliente a que siga con
la empresa, por ejemplo: recompensar a los compradores mas frecuentes con algo

simbélico que puede ser material.

71




» Capacitar y autorizar a los empleados.

La organizacion debera capacitar a los empleados para que puedan brindar un
servicio de calidad a los clientes, también darles autoridad para que lleguen a

tomar decisiones destinadas a la satisfaccion del cliente.

Con esto podemos decir que el cliente es uno de los factores mas importantes que
tiene la organizacion. En la actualidad el cliente es mas conocedor, tiene mads
cuidado de lo que va a comprar y con el dinero que gasta, por la cual los
integrantes de la empresa deben aumentar esfierzos para satisfacer sus

necesidades y cumplir sus expectativas.

4.2.2 TIPOS DE CLIENTES

Clientes internos. Son aquellas personas que pertenecen a la organizacién que
requieren de prestacion de servicios y productos, estos podran ser proporcionados

por los demas empleados.

Clientes externos. Son aquellos que no pertenecen a la organizacién, acuden a

ella para requerir un servicio o un producto.
4.2.3 NECESIDADES DEL CLIENTE

Segin William B. Martin, en su obra “Calidad en el servicio al cliente”.

Considera que el cliente tiene las siguientes necesidades:

1. Necesidad de ser comprendido. Cuando un cliente elige un servicio, necesita
sentir que se estad comunicando en forma efectiva, es decir, que se interpreta

en forma correcta sus mensajes.
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2.

Necesidad de ser bien recibido. Si el cliente no es bien recibido, se sentira
como una persona extrafia y por lo tanto no regresara. La gente necesita sentir

que usted se alegra al verla, recibirla con entusiasmo, con respeto, etc.

Necesidad de sentirse importante. A la mayoria de las personas les gusta
sentirse importantes. La organizacion debera realizar motivaciones personales

para que el cliente se sienta especial.

Necesidad de comodidad. Los clientes necesitan comodidad fisica, se
recomienda a la organizacién que tenga lugares donde descansar, esperar,
hablar por teléfono, entre otros, también necesita comodidad psicolégica;
seguridad en que se le atenderd en forma adecuada, y confiar en que se le

satisfara sus necesidades.

Ademids de las ya mencionadas podemos decir, que el cliente también puede

tener las siguientes necesidades:

Que el producto o servicio tengan calidad, ya que finalmente el cliente
determinara sus preferencias o expectativas.

El cliente estard dispuesto a pagar un precio adecuado al producto que
adquiera.

Mantener contactos directos en quejas o devoluciones.
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4.3 CALIDAD EN EL SERVICIO

Una de las acciones para que la organizacién sobresalga, consiste en ofrecer
calidad en el servicio de una manera excepcional, puede representar una ventaja
competitiva y una aceptacién del! mercado, asi mismo se generaran buenas

utilidades.

William B. Martin, menciona algunas razones por las que la calidad en el servicio

es importante.

a) Desarrollo en la industria de los servicios.

El desarrollo de las empresas que se relacionan con los servicios se incrementa,

ya que se proporcionan mds empleos.

b) Mayor competencia.

En la actualidad la competencia es fuerte, se presenta tanto en pequefios negocios
(una tienda de la esquina, una panaderia, una farmacia, una libreria, etc) como en
grandes empresas (una tienda de autoservicio, un banco, una empresa textil,
empresas constructoras, etc). Para que puedan sobrevivir necesitan lograr una
ventaja competitiva, y para que exista esta se debe de dar la calidad en el servicio

al cliente.

¢) Mas conocimientos sobre los consumidores.

Como se ha mencionado anteriormente el cliente tiene mayores exigencias y
puede decir entre un servicio de una empresa y otra. A demas de tener productos

de calidad, un precio adecuado, el cliente desea un buen trato y realizar diferentes
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transacciones con la empresa, si esta no le satisface, el cliente buscara otra donde

le presten atencién.

d) Beneficio econémico.

Es muy importante ampliar la base de clientes, es decir, que la empresa a demas
de conseguir nuevos clientes, debe de conservar a los que ya tiene, todo esto es

posible si se manifiesta la calidad en el servicio al cliente.

Para que la organizacion logre la calidad en el servicio, es necesario que los
empleados identifiquen requerimientos y expectativas de los clientes. Las
inversiones en los servicios pueden aumentar las ventas y por consiguiente tener

mas clientes.

De hecho la calidad del servicio puede variar, todo dependeri de la agilidad,
destreza, y esfuerzo que realice el personal para satisfacer al cliente. La empresas
que fabrican productos deben adaptar tanto su maquinaria como sus insumos,

esto hara llegar a una calidad mas eficaz.

Los errores que se cometen en el servicio a veces son inevitables, por ejemplo:
que una entrega no llegue a tiempo, el retraso de un autobus, etc. Aunque la
empresa no pueda evitar fallas puede aprender a recuperarse de ellas. Por lo
tanto, la organizacién no debe permitir errores frecuentes en el servicio, ya que

forma una critica entre clientes y la competencia.
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4.3.1 FACTORES QUE SE PUEDEN DAR AL BRINDAR UN SERVICIO

Credibilidad. Los clientes deben creer en los productos o servicios de una
organizacién y en los esfuerzos que otorgan los empleados, ya que el cliente
compra para ahorrar, para sentirse seguro, o simplemente para cumplir su ego. Se
le deben de satisfacer sus necesidades para que haya una lealtad hacia la

organizacion.

Cortesia. Si el personal de una organizacion actiia descortés con el cliente, este
dejara de realizar compras y se ird con la competencia, por lo tanto los empleados
deben de recibir a los clientes con entusiasmo, con alegria, hacer que se sienta

importante.

Confiabilidad. El cliente desea realizar compras menos riesgosas, que si el
negocio hace una promesa, este la debe cumplir para que satisfaga sus
necesidades. Esto harda que exista una confianza en requerir un producto o un

servicio.

Empatia. Los clientes esperan que la organizacion los comprenda, que se les

brinda una atencion individual para resolver problemas referentes al servicio.

Tangibles. Mantener instalaciones y equipo de la empresa lo mas limpio posible,
asi mismo los empleados deben estar bien presentables, de tal manera que se

proyecte una buena imagen de la compaiiia.
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Atencién rapida. En la actualidad a nadie le agrada esperar, si al cliente no se le
da atenciéon rapida, se sentira poco importante, y como consecuencia podria

abandonar las instalaciones.

Una vez mencionados los factores en las que el cliente puede incurrir en la
prestacién de un servicio o adquisicién de un producto, es necesario utilizar
diferentes herramientas que nos ayuden a brindar un buen servicio, las cuales

pueden ser:

Al momento en que un empleado brinde un servicio puede catalogarse como una
fuerza impulsora de dicha empresa, podran ser estrategias, actitudes o valores que

se iran desarrollando hasta llegar a una calidad de servicio.

Para la obtencién de servicios y productos, el cliente puede mantener una visién
de lo que en realidad quiera, habrda mayores conocimientos en calidad del
servicio, de hecho la organizacién no podra saber la calidad que concibe el

cliente en el producto.

En la adquisicién de productos y servicios pueden intervenir diferentes personas
como son los consumidores, compradores (pueden ser clientes internos) y los
organismos externos, de alguna manera u otra ambos requieren calidad en el

servicio.
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4.3.2 FACTORES QUE DETERMINAN LA CALIDAD EN EL SERVICIO

1.- El personal debe mostrar agilidad, actitud, habilidad para proporcionar un
servicio de calidad.

2.- Es muy importante el tiempo de espera y el que se utiliza para brindar un
servicio.

3.- No se pueden cometer demasiados errores.

4.- La organizacién debe de ofrecer programas de capacitacién y entrenamiento a
sus empleados.

5.- Se recomienda que el personal de la empresa logre la excelencia en el
servicio, con la finalidad de que el cliente quede satisfecho.

6.- Mostrar respeto por el cliente, utilizando un lenguaje apropiado.

Los servicios también pueden ser medibles, por ejemplo, el tiempo que tarda un
cliente en pagar en caja, el nimero de errores cometidos, ntimero de clientes
conservados, total de clientes insatisfechos, tiempo de espera de ser atendido,

entre otros.

Podemos concluir que el servicio al cliente es muy importante, es uno de los
factores en que la organizacion debe de unir esfuerzos con sus empleados para
alcanzar la maxima excelencia en la calidad del servicio, asi mismo se podra

satisfacer al cliente quedando agradecido.
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CAPITULO 5 CASO PRACTICO

MEJORAR LA CALIDAD PERSONAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE EN
UNA PEQUENA EMPRESA QUE FABRICA ROPA DE DAMA.

5.1 ANTECEDENTES

“RUTH?”, es una empresa que se encuentra bajo el régimen de Sociedad Anénima
de Capital Variable, llamandose “RUTH S.A. DE CV?”, inicia sus operaciones en
Julio de 1996. Se encuentra conformada por tres socios, la asamblea general
ordinaria de accionistas designo a un administrador general, y la vigilancia de la

sociedad queda encomendada a un comisario.

La empresa esta situada en la colonia Centro, Ciudad de México, Distrito
Federal. Tiene por objeto la fabricacion de ropa para dama. Adquiere toda la
materia prima que sea necesaria para su transformacion en producto terminado

(ropa de dama).

La sociedad esta constituida por los socios ya citados y se inicia con cincuenta
mil pesos, el capital social sera susceptible de aumento por aportaciones de los
socios o por admisién de nuevos socios y de disminucién por retiro parcial o total

de las aportaciones.

5.2 SITUACION ACTUAL

La empresa “Ruth S.A. de CV.” se distingue por la calidad, disefio y buena
hechura de sus prendas, se quiere seguir conservando el lugar tan especial en el

gusto de sus clientes.

La empresa se debe al esfuerzo que ponen todos los integrantes en mantener a los

clientes, sabiendo que se les ofrece un producto y servicio de calidad.
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Esta pequefia empresa, es dirigida y controlada por una persona quien es el
Director General, es el que se encarga de tomar las decisiones, determina que
producto se puede fabricar, ademds selecciona y recluta al personal, es decir, se

encarga de la administracién y organizacion.

Esta organizaciéon solo tiene una fabrica, en el cual vende unicamente sus

productos a precio de mayoreo.

PERSONAL

La empresa cuenta con 22 empleados, distribuidos de la siguiente manera:

Disefiadora (1)
Muestristas (2)
Cortadores (6)
Control de calidad (2)
Vendedoras (5)
Paqueteria (2)
Secretarias (3)
Asesor (1)

EQUIPO

El negocio funciona de la siguiente manera:

El departamento de diseiio; cuenta con tres maquinas rectas, una over, y una
plancha, con la finalidad de realizar muestras.

El departamento de corte; tiene seis maquinas cortadoras, esto es para sacar
modelos de cantidades grandes.

El departamento administrativo; se tienen maquinas de escribir, fax,

computadoras, ademas de contar con una pagina en Internet.
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PRODUCTO

En esta pequefia empresa se manejan varios disefios de conjuntos de dama,

siendo:

Conjuntos de 2 piezas, que pueden contener (Top, Blusa, Chaleco, Saco manga

corta o larga con Falda corta o larga, Pantalén o Bermuda).

Conjuntos de 3 piezas, que pueden contener (Saco manga corta o larga y Top con

cierre invisible, ensamblado con Pantalén, Falda corta o larga y Bermuda).

Conjuntos de 3 piezas, que pueden contener (Saco manga corta o larga con ojales

y entretela, Chaleco, ensamblado con Falda corta o larga, Bermuda o Pantalén).

Conjuntos de 3 piezas, que pueden contener (Saco y Blusa con pie de cuello,

ojales y entretela, ensamblado con Falda corta o larga, Bermuda o Pantalén).

Prendas sueltas; blusa, falda corta o larga, pantalén y top.
También se manejan diferentes tipos de tela con una variedad de colores, esto es

acorde a la temporada (primavera-verano, otofio-invierno).

PROCESO DE PRODUCCION

La empresa se encarga de adquirir toda la materia prima que sea necesaria como
son: Tela, gancho, botdn, esponja para hombrera, etiqueta de marca, etiqueta de

carton, entretela, forro, etc.

81




El departamento de diseiio realiza muestras de conjuntos de dama, si estas son
aprobadas por el Gerente, se pasan al departamento de corte para que este
determine una cantidad a producir de conjuntos de dama. Enseguida se hace una
orden de salida de modelo al maquilero asignado, llevindoselo a su taller de
maquila, ya que es el que concluye a un producto terminado (saco y pantalén
bien cosidos, bien planchados, deshebrados, limpios, y etiquetados, listos para ser
vendidos). Los productos terminados son regresados a la empresa, realizando una

minuciosa revision de calidad para que puedan ser vendidos a los clientes.

CLIENTES

La gran mayoria de los clientes de esta empresa son externos, se logra mantener

un contacto directo con el cliente.

PROVEEDORES

El Director General de “Ruth S.A. de CV.” Tiene contacto directo con sus
proveedores, es decir, al realizar pedidos de materia prima se tiene la confianza

de que se van a entregar en la fecha estipulada.

MERCADO

En el mercado que opera esta empresa es muy competitivo, y ademds existen
grandes variaciones en la produccién, por ejemplo los meses de octubre,
noviembre y diciembre son los de mayor produccién, los meses de enero, febrero
y marzo son los de menor produccion, los siguientes meses se mantiene una

situacion estable.
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POLITICAS DE CALIDAD
Las politicas de calidad son lineamientos que se deben cumplir al pie de la letra,

Politicas de Calidad de “Ruth S.A. de CV.”

1. Es necesario e indispensable traer una contra muestra por taila y color 10 dias
antes de entregar el corte, para que sea revisada por la disefiadora, una vez
autorizada se procedera a coser ¢l corte.

2. El horario de entrega y recepciéon de maquila es de Lunes a Viernes de 9:00 a
15:00 hrs.

3. No se aceptan cortes mal cosidos, mal planchados, con manchas, ni mal
etiquetados.

4. El tiempo de entrega es de 15 dias habiles a partir de la fecha en que se lleva
el corte.

5. Sin excepcién solo se recibirdn cortes completos. Las prendas faltantes se
cobraran en caja antes del pago correspondiente. Los cierres, bolsa para botén

extra y ligas son responsabilidad del maquilero.

6. Las prendas seran minuciosamente revisadas una por una. En caso de venir el

corte mal cosido, mal planchado, se procederi a regresarlo.

7. La tolerancia maxima para arreglos de plancha o desmanchado dentro de la
fabrica serd maximo de 30 conjuntos por corte seglin sean las necesidades de

la empresa.

8. Una vez entregada la maquila, se preparara el siguiente corte y se elabora el
pago del corte que se reciba. El horario de pago serd el mismo que el de
recepcion de maquila.

9. Los dias sabados no se recibira ni entregara maquila.
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5.3 DIAGNOSTICO

Mediante la realizaciéon del diagndstico podremos conocer las necesidades e
inquietudes de los clientes y del personal que elabora en la empresa ya citada, y a

partir de los resultados que obtengamos es posible dar una propuesta.

Con objeto de conocer bien la opinién de los clientes, nos vamos a auxiliar del
método de investigacién que es la encuesta, y éste se determinara por medio de

una muestra.
Para obtener una muestra consideraremos lo siguiente:

A. A la muestra le llamaremos n, que es un subconjunto de la poblacién N.

B. A la poblacién le llamaremos N, es indeterminada, por lo tanto muy grande.
No es facil determinarla, ya que entran y salen muchos clientes de la empresa,

por lo cual se utilizard una férmula para poblaciones infinitas.

C. La probabilidad de aceptacion la llamaremos P.
La probabilidad de fracaso la llamaremos Q.

Al error le llamaremos e, y serd al cuadrado.

D. Se utilizé un nivel de confianza del 90%, ya que para realizar encuestas es

aceptable este porcentaje, por lo tanto tenemos:

Nivel de Confianza 90%, este se dividio en 2, y el resultado es 0.45, éste nimero
se buscé en la tabla de dreas bajo la curva normal o el mas cercano, siendo el

siguiente:

Z%a/2=045 = 1.645

E. Porcentaje de error que se esta dispuesto a aceptar: 0.095.
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F. Como no se conoce un determinado porcentaje de preferencia, utilizaremos

una estimacion de frecuencia del 50% de aceptacion y 50% de fracaso.

G. Se obtiene la muestra deseada con la siguiente férmula estadistica:

Z*an (P) (Q)
e ———
EZ

H. Sustituyendo la férmula tenemos:
(1.645)2 (0.50) (0.50)

n= =74.95 ~ 75
(0.095)?

Para realizar nuestra investigacién vamos a necesitar una muestra de 75 encuestas

aplicadas a los clientes de la empresa.

Por lo tanto, el cuestionario se aplicé a 75 personas que salian de las instalaciones

de “Ruth S.A. de CV.”, después de haber realizado una compra de ropa de dama.

A continuacion se muestra un formato del cuestionario que se aplicé, después de

éste se presenta un informe de resultados que se obtuvieron de dicha encuesta.
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Como parte de una investigacién sobre como mejorar el servicio al cliente en una
empresa que fabrica ropa de dama, le pido a usted por medio de este cuestionario,

su opinién.

1. ¢ Le atienden con amabilidad y cortesia ?.

a) Siempre b) A veces c) Nunca

2. ¢ Considera que hay disposicion para ser escuchado ?.

a) Siempre b) A veces c) Nunca

3. ¢ La informacion que recibe es correcta 7.

a) Siempre b) A veces c) Nunca

4. ¢ La persona quien lo atiende domina la informacién que le proporciona ?.

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

5. ¢ Le llegan a resolver todas sus dudas ?.

a) Siempre b) A veces c) Nunca

6. ¢ Queda usted satisfecho con el servicio ?.

a) Siempre b) A veces c) Nunca

7. ¢ Le han negado un servicio ?.

a) Siempre b) A veces c) Nunca

8. ¢ La consideran como cliente importante ?.

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

9. ¢ Considera que los métodos y condiciones de pago son accesibles ?.

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca
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10.¢, Que factores intervienen para que usted consuma un producto o servicio 2.

Producto Servicio

a. Precio a) Rapidez

b. Durabilidad b) Amabilidad
c. Diseflo ¢) Confiable
d. Otro ¢ Cuil ?

d) Otro ¢, Cual ?

11.¢ Que nos sugiere usted para mejorar el servicio ?.

5.4 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO

A continuacion se presenta una tabla de resultados de los cuestionarios que se
aplicaron a los clientes de la empresa ya mencionada.
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PREGUNTA

RESPUESTA

TOTAL

=Y

¢ Le atienden con amabilidad y cortesia?

Siempre

|A veces

Nunca

¢Considera que hay disposicién para
ser escuchado?

Siempre

IA veces

Nunca

¢ La informacién que recibe es correcta?

Siempre

A veces

Nunca

¢La persona quien lo atiende domina la
informacion?

Siempre

IA veces

Nunca

L Le llegan a resolver todas sus dudas?

Siempre

A veces

Nunca

¢ Queda usted satisfecho con el servicio?

Siempre

veces

Nunca

. Le han negado un servicio?

|Siempre

A veces

Nunca

¢ La consideran como cliente importante?

Siempre

|A veces

Nunca

¢, Considera que los métodos y condiciones
de pago son accesibles?

ISiempre

IA veces

Nunca

10

¢ Qué factores intervienen para que usted
consuma un producto o servicio?

Producto

Precio_*

30

Durabilidad

Disefio

36

Servicio

Rapidez

11

lIAmabilidad

37

Confiable

27

1

e

L Qué nos sugiere usted para mejorar el
servicio?

Servicio excelente

22

Ser mas amable

27

Capacitar al personal

20

Que haya probadores

P e
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5.5 ANALISIS DE RESULTADOS

1. ¢ Le atienden con amabilidad y cortesla?

Nunca

Siempre

0%
47% ’
53%
A veces

En el resultado de la primer pregunta podemos observar que el mayor porcentaje
solo contest6 “A veces”, significa que ésta pequefia empresa no le esta poniendo
toda la atencién a los clientes, es decir, solo una parte de los empleados atiende
con amabilidad. Serd importante brindar una buena atencién a los clientes, ya que

por medio de esto se lograra la aceptacion del cliente hacia la empresa.

2. ;Considera que hay disposicién para ser
escuchado?

594 Nunca

43%

Siempre

En el resultado de la segunda pregunta encontramos que la mayor parte contesté
“A veces”, lo cual implica que esta pequeiia empresa no ha mostrado disposicién
e interés en escuchar a sus clientes. Realmente es importante conocer que es lo

que quiere el cliente, saber sus inquietudes y necesidades primordiales. De esti

manera serd mas ficil satisfacer al cliente.




3. ;La informacién que recibe es correcta?

Nunca 496

40%

Siempre

En los resultados de estd pregunta, podemos darnos cuenta que no se le ha
proporcionado informacién correcta de forma constante al cliente. Siendo el
personal que no esta capacitado para brindar una mejor atencién, para esto es
necesario corregir esta accién, ya que los clientes piden informacién veraz,

oportuna y confiable, asi mismo tendran la seguridad de lo que van adquirir.

4. La persona quien lo atiende domina la
informacién que le proporciona

Siempre  39%

Aveces 59%

Como podemos observar no siempre se ofrece informacién adecuada a los
clientes solo “A veces™. Coincide con los resultados de la respuesta anterior, que
el personal necesita capacitacién, de tal forma que tenga actitud, que sea amable,
que sea atento con el cliente, que domine la informacién que brinde, con la
finalidad de que el cliente no sea confundido y éste adquiera la fidelidad hacia la

empresa,
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5. ¢Le llegan a resolver todas sus dudas?

Siempre 37%

El resultado de esta pregunta vemos que no siempre se resuelven las dudas de los
clientes, teniendo mayor porcentaje la opcion “A veces”. El personal que atiende
a los clientes no estdn suficientemente capacitados. Es importante proporcionar a
los empleados técnicas, métodos de como tratar a los clientes para que estos

tengan confianza al adquirir un servicio de dicha empresa.

6. (Queda usted satisfecho con el servicio?

Siempre 44%

a1
-2
a3

En la sexta pregunta, nos muestra que casi el 50% de los clientes a veces queda
satisfecho. La pequeifia empresa debe superar los requerimientos de sus clientes,
sus expectativas, sus exigencias al recibir un servicio. No solamente se debe de
enfocar a tener un producto de calidad, si no también debe crear un ambiente

confiable al cliente a la hora de adquirir un servicio.
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7. .Le han negado un servicio?

Como se muestra el resultado de esta pregunta, se atiende la mayor parte de los
clientes, aunque el 7% contesté “A veces”, esto se da porque han llegado clientes
que quieren realizar compras a menudeo, y esta pequefia empresa solo vende sus

productos a mayoreo, esta es la gran causa por haber negado un servicio.

8. .La consideran como cliente importante?

Siempre
53%

Nunca g9

Como podemos observar el resultado de esta pregunta es que para la pequeiia
empresa tiene mas del 50% de sus clientes que se consideran importantes, pero se
debe tener cuidado con el 41% de sus clientes que contestaron “A veces”, esto es
porque no siempre realizan compras de gran volumen o simplemente no
frecuentan tan seguido. La empresa tiene que considerar a todos como clientes
importantes.
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9. ¢Considera que jos métodos y condiciones de
pago son accesibles?

Siempre

59%

0%  Nunca 41%  Aveces

Casi el 60% de los clientes de ésta empresa estdn de acuerdo con los métodos de

pago, aunque el 40% selecciono “A veces”. Es importante que la pequeiia

empresa pregunte a los clientes que otras formas de pago requiere para facilitarles

y tener la comodidad de adquirir una compra.

10. 2Que factores Intervienen para que usted consuma
un producto o servicio?

PRODUCTO

Durabilidad Precio 40%

En el resultado de esta pregunta se muestra que los clientes prefieren el disefio

del producto y que ademads tengan un precio justo, que sea accesible a cualquier

tipo de gente. La pequefia empresa tiene que producir mas modelos diferentes

para que el cliente tenga de donde escoger y asi satisfacerlo.
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10. ¢ Que factores intervienen para que usted consuma
un producto o servicio?

SERWVICIO

Amabilidad 49%
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El resultado de esta pregunta encontramos que la mayoria de los clientes lo que

prefiere de un servicio, es la amabilidad con que los atiendan, desde luego que no

se debe de olvidar que el servicio sea confiable, ya que el cliente necesita tener la

seguridad de que habrda un buen trato personal y que ademias el servicio sea

rapido.

11, ¢Que nos sugiere usted para mejorar el servicio?

Que haya 8%

probadores Ser mas amable 3

RS RS et 7%

Capadcitar at
personal 31%  Senicio excelente
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Estos resultados son muy importantes para la empresa, a pesar de que algunos
clientes dicen estar satisfechos con el servicio, y que no hay nada que mejorar
(31%), en datos vemos que también hay un buen porcentaje que considera que el
personal deberia ser mas amable (37%) y atento con todos los clientes y no solo
con unos cuantos. A demas el cliente siente que el personal deberia capacitarse
continuamente (24%), y una pequefia parte menciona la existencia de probadores
(8%). Estos resultados le podran servir a la pequefia empresa para tomar

decisiones en la satisfaccion del cliente.

Por otro lado se realizé un sondeo personal a los 22 empleados de “Ruth S.A. de
CV. Con la finalidad de saber y conocer las expectativas de cada una de estas

personas.

Este consistié en preguntarles lo siguiente:

¢ Es usted considerado como una persona importante?.

¢, Considera lograr todos sus esfuerzos al realizar su trabajo?,
¢ Considera que hay disposicion para ser escuchado?.

¢, Le otorgan incentivos, premios o recompensas?.

¢ Le proporcionan métodos modernos de capacitacion?.

¢ Le satisfacen sus necesidades?.

¢, Trabaja en equipo?.

¢ Considera que el ambiente de trabajo es agradable y arménico?.

Y ® NS WA BN

¢ Esta satisfecho con el sueldo que percibe?.

10.¢, Que nos sugiere usted para la mejora de su trabajo?.

Los resultados de las preguntas anteriores son los siguientes:
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El 64% de los empleados se considera importante para la pequefia empresa,
pero se estd descuidando el resto del personal, no se le hace sentir que
realmente es importante, esto puede repercutir en dar el maximo esfuerzo de

trabajo del empleado.

Sélo el 32% del personal de la pequefia empresa, a veces logra todos sus
esfuerzos en su actividad, coincide a la respuesta anterior que no es
considerado como empleado importante o simplemente no le agradan sus

funciones a desempeiiar.

Ma3s de la mitad de los empleados consideran que si hay disposicién para ser
escuchados, pero el 40% solo en ocasiones son escuchados. No se esta
poniendo la debida atencién a todo el personal en oir sus peticiones, sus

problemas con las actividades o compaiieros de trabajo, sus habilidades, etc.

El 54% de los empleados a veces se les otorgan incentivos, el 23% siempre se
le otorgan y el resto nunca recibe incentivos. Este resultado es muy
importante, ya que va depender de las motivaciones, de los premios, de
recompensas que reciba el trabajador para que dé lo mejor de si mismo en la

realizacion de cualquier actividad.

Los empleados no tienen continuamente cursos actualizados de capacitacion,
ya que el 59% dice que “A veces”, el 27% nunca se le brinda un curso. Es
muy importante para la empresa, contar con un sistema modemo de
capacitacién que pueda ayudar al personal a desempeiiar de la mejor manera

su trabajo, que sea productivo y a su vez eficiente.
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Asi también no siempre se les satisfacen sus necesidades, solo en ocasiones,
esto implica el bajo rendimiento en sus actividades. Es necesario conocer sus
necesidades de cada quien, estos pueden ser (econdémicos, materiales,
reconocimientos, entre otros.) Ya que cada persona tiene necesidades

diferentes.

Solo el 64% trabaja a veces en equipo, lo cual significa que no se tiene
conocimientos generales de todas las labores de la empresa, se preocupan
unicamente por su actividad en forma individual, no se sabe trabajar en
equipo. La pequefia empresa tiene que corregir este punto para que pueda

incrementar su productividad, su calidad del servicio y de si mismos.

La mitad de los empleados mencionan que solo en ocasiones el trabajo es
agradable y armoénico, mientras el 18% no lo considera asi. Es importante

buscar formas distintas que hagan sentir a gusto al trabajador.

El 22% de los empleados no se siente satisfecho con el sueldo que percibe, y
el 60% a veces. Se considera que debe haber un aumento en el salario para

que realicen su trabajo con mayor gusto y con mejor calidad.

Ellos sugieren que para realizar mejor su trabajo, le sean dados cursos
relacionados con su labor, que sean pricticos y entendibles. Que haya
mayores incentivos, que exista mejor comunicacién entre compaiieros,
trabajar mas en equipo, compartir un buen ambiente laboral, que se tenga
iniciativa propia de realizar una actividad, tener un mejor salario para ser mas

eficiente.
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Como podemos observar cuando las cosas no se realizan bien, la efectividad de la
pequeiia empresa, es escasa, por lo tanto se deben de tomar ciertas decisiones que

ayuden a incrementar su desarrollo.

Una vez obtenidos los resultados del diagndstico de “Ruth S.A. de CV”, habra de
implantar una mejora constante de calidad personal a los empleados, para que

brinden un mejor servicio al cliente.

5.6 PROPUESTA

Después de considerar lo expuesto se llego a la conclusion de presentar un

proyecto a la gerencia de la empresa, el cual se muestra a continuacion.

Podemos observar que varios de los errores que se han cometido dentro de la
empresa, se debe a la desorganizacién que han tenido los empleados y la falta de

coordinacién por parte de la alta direccion.

Por lo tanto podemos proponer lo siguiente:
A) “Ruth S.A. de CV”, debe mejorar el servicio al cliente, a través de una mejora
de calidad personal de los integrantes de la empresa, esto con la finalidad de
obtener lo siguiente: .

e Conservar a los clientes, manteniendo su lealtad hacia la empresa.

e Obtener nuevos clientes que provengan de la competencia.

e La organizacion sea mds productiva.

e Mayor calidad tanto en el producto como en el servicio.

e Reducir costos, mermas o desperdicios.

B) Establecer un programa de capacitacién para los empleados para crear una

cultura de servicio al cliente, el cual se desarrollaria de la siguiente manera:
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1. Identificar los puestos donde exista contacto directo con el cliente, que en este

caso son:

o El departamento de ventas.

o El departamento de administracion.

2. Determinar los cursos principales que contengan los temas relacionados

con sus actividades, por ejemplo:

+» Calidad personal.
< Motivacién.

« Calidad en el servicio al cliente.

3. A demads que existan ciertas caracteristicas:
- Que haya instructores calificados.
- Que sean dirigidos hacia las metas de la organizacion.

- Los cursos puedan ser personales o por departamento.

El que los empleados obtengan capacitacion, hard que tengan mejor trato, mayor

atencion, y mads amabilidad para conseguir la aceptacion de los clientes.

También proponer programas que nos muestren que hay clientes tanto internos

como externos.

C) Motivar al personal para que realice su trabajo eficientemente. Esta

motivacién pueden ser de diferentes formas:

1. Mayores incentivos.
2. Reconocer a los empleados cuando realizan bien su trabajo, otorgindoles
premios .
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3. Un mejor salario, para esto es necesario crear un tabulador donde se
especifique; grado de responsabilidad, estudios mdaximos y principales
funciones que realiza, de acuerdo a esto sea proporcionado el salario

correspondiente.

D) Mejorar el reclutamiento de personal que estard en contacto directo con el
cliente, es decir, que los puestos sean ocupados por las personas idéneas que

tengan vocacion para el servicio al cliente.

E) Mejorar la comunicacion entre comparieros por medio de equipos de trabajo y

que ademas sean constantes para el logro de metas de dicha organizaciéon.

F) Seguir aplicando cuestionarios para conocer nuevas expectativas que exigen
los clientes del servicio que reciben, dar seguimiento a sugerencias de cambio, y
asi mismo realizar las acciones correctivas que sean necesarias para que los

clientes queden satisfechos.

El que los empleados de “Ruth S.A. de CV” tengan calidad personal, hard que se
brinde un mejor servicio a clientes, ya que es uno de los factores mas importantes

para que la organizacion siga creciendo y sea mas competente.

Sera importante mantener un clima de confianza de los integrantes de la empresa,
para que estos puedan mostrar el interés de atender con respeto a los clientes,
satisfaciéndolo a sus necesidades. Para que haya mejores resultados en las
actividades del personal de la organizacién, serd importante que se aumente el

nivel de actuacion, que se valoren las funciones a desempeiiar.
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CONCLUSIONES

Todas las organizaciones quisieran tener una calidad excelente tanto en productos
como en los servicios, ya que es la mejor alternativa para conservar a los clientes
que ya se tienen y atraer a nuevos que en la actualidad se encuentran con la
competencia, y es la mejor forma de permanecer en el mercado. Para aquellas
empresas que quieran alcanzar el éxito deben de considerar como importante a la
calidad personal, ya que el factor humano va a determinar esos logros o

tropiezos, es decir, llevara el rumbo de éxito o fracaso de dicha empresa.

“Ruth S.A. de CV” se ha mantenido en el mercado debido a que ofrece productos
de calidad y a buenos precios, pero serd importante que los integrantes de la
organizacién aumenten su calidad personal, para que esta funcion se convierta en
un campo de fuerza en poder brindar una mejor atencién a clientes, y asi mismo

el poder crecer, siendo una empresa competitiva.

Es importante escuchar a los clientes para saber sus opiniones, sus expectativas,
sus quejas que tenga respecto al servicio, de tal forma que inmediatamente se den
soluciones para adquirir la seguridad y confianza, es decir, la fidelidad del
cliente, siendo una de las formas para que la organizaciéon cumpla con su

objetivo de satisfacer plenamente sus necesidades.

101

AR s dimsbatr— - s T S AR L LA S LRI+ -




Para obtener la calidad personal (expresiones que se desean obtener, tener
creatividad, valores, principios, dar lo mejor de si), es primordial que los
integrantes de la empresa reciban capacitaciéon continua, el cual les pueda
permitir incrementar su desarrollo, dar el mayor rendimiento, estar actualizado en
los cambios de exigencias de calidad de servicio que requieren los clientes, con la

finalidad de quede satisfecho y lograr la participacién personal.

En general podemos decir que la calidad personal es muy importante para todas
las empresas independientemente de su tamaifio, de su giro, ya que el principal
elemento es el humano, que a través de una buena educacidn y entrenamiento
serd capaz de innovar, de mejorar la calidad del servicio al cliente. Para esto se
necesitara de tiempo y dedicacion para alcanzar el mayor esfuerzo, una vez
obtenidos se tendran los elementos necesarios para satisfacer las necesidades y el

poder rebasar las expectativas del cliente.

“Ruth S.A. de CV”, necesita que sus integrantes tengan mayor calidad personal,
que haya la conviccion de servir, que mantengan una calidad de servicio lo mejor
posible para que pueda garantizar un trabajo eficiente al cliente, a su vez

propiciar su crecimiento y que se pueda abarcar mas mercado.

Por lo tanto se aprobd que la administracion y la calidad se pueden aplicar.

102




i

BIBLIOGRAFiA.

Anda Gutiérrez Cuauhtémoc.
Administracién y Calidad.
Edit. Limusa, México 1997.

Anzola Rojas Sérvulo.

Administracién de Pequeiias Empresas.
Edit. McGraw Hill, México 1993.

Colunga Davila Carlos.
Administracién para la Calidad.
Edit. Panorama, México 1995.

Colunga Ddvila Carlos.
La Calidad en el Servicio.
Edit. Panorama, México 1995.

Direccién: http/www.secofi.mx/.

La Pequefia Empresa.

F. Gerson Richard.
Mais Alla del Servicio al Cliente.

Edit. Iberoamérica, México 1993.

103




Ferniandez Arena José Antonio.
El Proceso Administrativo.

Edit. Diana, México 1999,

Grande Esteban Ildefonso.

Marketing de los Servicios.
Edit. Esic, Madrid Espaiia 1996.

Hal B. Picle y Royce L. Abrahmson.
Administracién de Empresas Pequeiias y Medianas.

Edit. Limusa, México 1986.

Harold Koontz y Heinz Weihrich.
Elementos de Administracién.
Edit. McGraw Hill, México 1991.

Hemdndez y Rodriguez Sergio, y Ballesteros Inda Nicolas.
Introduccién a la Administracion,
Edit. McGraw Hill, México 1994,

Jiménez Montafiés M. Angela.
La Calidad como Estrategia Competitiva.
Edit. Tébar Flores.

104




Miinch Galindo Lourdes y Garcia Martinez José.
Fundamentos de Administracion,
Edit. Trillas, México 1982.

Philip B. Crosby.
La Organizacién Permanece Exitosa.
Edit. McGraw Hill, México 1989.

Reyes Ponce Agustin.
Administracién de Empresas Teoria y Practica.
Edit. Limusa, México 1990.

Rodriguez Chavez Celia.

La Calidad Personal como Base de todas las demis Calidades.

Antologia.

Rodriguez Valencia Joaquin.
Como Administrar Pequeiias y Medianas Empresas.
Edit. Ecasa, México 1996.

Rodriguez Valencia Joaquin.
Introduccién a la Administracién con Enfoque de Sistemas.
Edit. Ecasa, México 1993.




N

W. Edward Deming.
Calidad, Productividad y Competitividad, la salida de la crisis.

Edit. Diaz de Santos, Espaiia 1989.

William B. Martin.
Calidad en el Servicio al Cliente,
Edit. Iberoamérica, México 1992.

106




	Portada
	Índice
	Planteamiento del Problema   Hipótesis
	Objetivo General   Objetivos Específicos   Justificación
	Introducción
	Capítulo 1. La Administración
	Capítulo 2. La Empresa
	Capítulo 3. La Calidad
	Capítulo 4. Servicio al Cliente
	Capítulo 5. Caso Práctico
	Conclusiones
	Bibliografía



