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Introduccion

INTRODUCCION

Nuestro tiempo se encuentra marcado por el cambio. Cambian las organizaciones,
las estructuras sociales, cambian las reglas, las condiciones macroeconémicas,
cambia la geografia, la politica, el arte, las creencias se transforman y se desintegran
las ideologias. El dinamismo de nuestro entorno supone retos, exigencias y
oportunidades distintas; nos demandan nuevas habilidades, propuestas y actitudes.

Desde la década de los ochenta en nuestro pais, las organizaciones han venido
trabajando en el desarrollo e incremento de la productividad y la calidad , esto
principalmente en organizaciones dedicadas a la produccién en serie, de extraccién,
mineras y petroleras, las cuales han invertido en el estudio y desarrollo de programas
para elevar su productividad y al mismo tiempo hacerlo con calidad, todo esto a
traido importantes avances dentro del drea tecnoldgica y administrativa, como lo es
la adopcion de nuevos equipos y automatizacion para incrementar la productividad;
controles, compensaciones y evaluacién del desempefio, desde el punto de vista
administrativa, sin embargo poco se ha trabajado en el area humana especificamente
en la adopcidn de una cultura enfocada a la calidad en el servicio.

En relacidon a las organizaciones de servicios, como es el caso de la compaiiia
aseguradora donde se realizé el presente estudio, se detecté que ha sido escaso el
trabajo para desarrollar una cultura de calidad. Una estrategia que permite el
desarrollo de esta cultura es la capacnacxon donde el punto prmcnpal sea: el cambio
de actitud, en todos los niveles de la organizacién. sl

El propésito del trabajo, se centra en favorecer el desarrollo Y la formac:on en los E
diferentes niveles de la organizacién a fin de Ppromover nuevos, comportamxemos en:-:

informacién e incursionar en las actitudes y habilidades dvel,‘iqdi‘
habitos de trabajo una cultura de calidad en el servicio. -

El presente trabajo consta de cuatro capitulos. En el pnmer capltulo, se aborda la
evolucion de la capacitacién y su marco legal en nuestro pais,: enfocada ia
capacitacién en calidad en el servicio, ya que la mayoria de’los programas-de -’
capacitacién estan dirigidos a la preparacién de personal en trabajos especificos u
orientados al desarrollo de actividades de un area daterminada, por lo que es
importante desarrollar aquellos programas en los qu- los empleados adquieran
habilidades que les permitan incorporarse a los cambi s que estad demandando su
entorno, a nivel nacional ¢ internacional, como lo es la c.lidad en el servicio.



Introduccion

En el segundo capitulo, se presenta el panorama actual, en el que se encuentra
nuestro pais a nivel de productividad dentro del marco de la globalizacién, como ha
evolucionado la calidad, la importancia del servicio y la relacién entre
productividad, calidad y servicio, el porqué de la necesidad de la certificaciéon de las
empresas y la certificacion de competencias laborales.

En el tercer capitulo se trata sobre la importancia de la cultura organizacional, que es
v cual es su importancia en el desarrollo de una cultura de calidad en el servicio, la
cultura organizacional permitira tener una identidad, una visidn y una mision de lo
que es la organizacion y de lo que se espera de sus integrantes con la finalidad de
mantener su competitividad en el mercado. En este capitulo se estudia la
importancia de las actitudes, sus caracteristicas € importancia en la calidad en el
servicio.

Finalmente se presenta el reporte del estudio aplicado dentro de una empresa de
servicios, una compailia aseguradora con sucursales a nivel nacional, por cuestiones
de confidencialidad se mantendrdn sus caracteristicas en anonimato. Se presenta la
metodologia utilizada asi como el anadlisis de los resultados obtenidos, los alcances
del mismo y sus limitaciones.
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Capituic 1. Capacitacion

1. CAPACITACION.

11 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION.

Vivimos en una sociedad sumamente dinamica, donde la modernizacién, apertura comercial
y globalizacién de la economia en el ambito nacional e internacional afecta a todas las
naciones desarrolladas o en vias de desarrollo.

En nuestro pais durante varios aiios, se ha promulgado con gran énfasis, en la necesidad de
insertamnos en esta modernizacién, en la cual se demanda ofrecer productos y servicios de
calidad con un nivel competitivo en el ambito internacional, para ello se requiere que las
organizaciones mexicanas eleven su productividad, calidad y servicio.

Competencia Internacional

s Cultura
raVad
Productividad L~
J Calidad en el Servicio

Romper con los sistemas tradicionales, cuyos vicios han generado baja calidad tanto en los
servicios como en los productos, requiere de un cambio vital en los individuos y
organizaciones, en donde exista un compromiso, en primera instancia de quienes ocupan los
niveles de decisién y después de todo el personal que forma parte de la organizacion
independientemente de su nivel jerarquico.

Siliceo Aguilar A. (1996) menciona que una de las estrategias que permite favorecer este
cambio son los modelos educativos, es decir la capacitacién y el desarrollo humano, que nos
permitan incorporar valores y comportamientos enfocados a la calidad en el servicio. La
capacitacion representa el instrumento de perfeccionamiento y superacién no sélo para la
empresa sino para el trabajador, el cliente o consumidor de sus bienes y servicios, la
sociedad en general a la que sirven, que beneficia a todas las personas con los resultados de
su trabajo.

En nuestro pais muchas organizaciones aplican programas de capacitacion y adiestramiento,
pero esta aplicacidn se lleva acabo por cubrir un requisito oficial, para evitar conflictos con
el sindicato y para justificar el programa de recursos humanos. (Daft, 1996; Siliceo 1996).
Nava, Patifio y Rodriguez (1980) mencionan la importancia de conocer las ventajas que
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Calitulo 1. Capacnacisn

representa la capacitacion -y adlestramlento para ‘que. no'’.sean -vistos “como: requisitos
impuestos por la Ley Federal del TrabaJo o como un gasto o pcrdlda de tiempo.

Algunas de éstas ventajas son:

habilidades y dctitudes del personal.

v Actualizar y perfeccionar los conocimientos,’

reallzéc;oqdel ﬁabéjador.

A N VAN

rerementa — SIS CON
A las orgfarfyl; C ’ o G ALLA DE ORIG‘EN

v Aum'ehta'rla‘productividéd T

v Proporcnonar calldad en'los servicios que presta

v Incremcmar rentablhdad
v Adaptabilidad a las situaciones ambientales.

En la tesis de Licenciatura en Psicologia *“Retos y Oportunidades para el Psicélogo del
Trabajo en el Area de Capacitacion ante ¢l Tratado de Libre Comercio™ realizada por Garcia
v Garrido(1995), se muestran los resultados de una investigacion piloto titulada un modelo
Diagnéstico de Capacitacion — Productividad (DICAP) en Petréleos Mexicanos (PEMEX),
rcalizada por Patifio y Jiménez, en donde una de las etapas del Diagndstico es la rentabilidad
de la capacitacion (costo-beneficio).

A continuacién mencionaremos los resultados encontrados':
v El porcentaje de cumplimiento en el desempefio con respecto a los objetivos

planteados fue del 65%, con una repercusiéon econdémica anual de 20 220 millones de
esos.

' Citado n Garcia A. y Garrido M. 1995 Retos v opormnidades para el psicélogo del rabajo en el drea de

capacita 3n aute el Tratado de 1ibre ¢ omergio. Test- de Licenciatura en Psicologia. UNAM. p. 7



Capituia ¢ Capacitacion

v  El compromiso que se adquirié por parte de los equipos de mejora de cada una de las
seis areas se definié como un criterio de éxito, que establece eliminar para el afio de
1992 el 53% promedio, de las areas de oportunidad detectadas, lo que representa un
beneficio del 6 045.1 miles de millones de pesos. VL .

¥ Con los programas definidos de capacitacion- producuwdad se prctende obtener en el
estudio costo-beneficio proyectado, un retorno ala mversxon de 89 pesos’ por cada
peso invertido. .

v En lo que toca a las acciones de capacitacién se prevé un etorno de mvers:on de 233
pesos por cada peso invertido, calculado en la base de los resultados’ tanglbles que se
espera lograr en el impacto de las accnones de nstru'c ‘el desempeﬁo de las
dreas de trabajo.

Durante el XIX Congreso Nacional de Capacitacion' y ' Desarrollo (1997), la Lic. Elvia
Moreno presentd un estudio de “Enfoques de la Capacitacién en la Industria Maquiladora de
Tijuana B.C.” en donde menciona que la capacitacién es la base para la competitividad en la
economia mexicana, Yy ésta permite incrementar-los estiandares de vida y adaptarse a los
constantes cambios tecnoldgicos.

Otro estudio presentado en el mismo congreso, Rosales C. titulado “Capacitacién, Pilar
Fundamental de la Administracién por Calidad Total”™ menciona que, de acuerdo a las
revisiones tedricas de los principios y valores de la calidad total y relacioniandolos con la
capacitacién, podria asegurar que para lograr el éxito en la instauracién de una cultura de
calidad se debe dar énfasis al entrenamiento, la capacitacion, el desarrollo gerencial y al
incremento del nivel educativo; ya que éstos permitiran la adquisicion de valores que se
requieren para aceptar y trabajar en el mejoramiento continuo de la calidad.

Los resultados de .la investigacién y estudios anteriores muestran, los beneficios que han
obtenido las empresas, a u'aves de la capacitacion y el adiestramiento.

De acuerdo a los autores antes mencionados, la educacién es la base del desarrollo y
perfeccionamiento del. hombre y la sociedad, entendidas como empresas e instituciones. A la
educacion se le define como *El proceso humano - social a'través del cual se incorporan al
ser humano los-valores ¥y conocimientos de una sociedad dada. También se puede definir
como el proceso social basico, por el cual las personas adquieren la cultura de su sociedad™.?

Entendida la capacitacién con un sentido integral, representa- un-instrumento permanente
para lograr que se produzca un efecto motivador en el trabajador, siendo ésta una via que le
permita aspirar a un nuevo puesto, con la adquisicién de conocimientos amplios respecto a
su trabajo y contribuir asi al crecimiento personal, de la empresa y de la sociedad.

° Siliceo A..1996_Lic “razgo para la Preductividad en México. México, Edit. Limusa, p. 170
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Capituta I. Capacrtacion

Sin la capacitacion no seria posible cumplir con eficiencia, eficacia y congruencia, las
responsabilidades de la funcién social de la empresa: estructurar de mejor forma su
organizacion y funcionamiento; ejecutar sus programas; elevar sus indices de productividad
y los de sus trabajadores: establecer pautas objetivas de promocion; definir, comprender y
enriquecer la responsabilidad y compromiso personal: mejorar las relaciones internas y
externas y con ellas la imagen de la empresa e influir en los cambios de la sociedad.

La capacitacidon debe responder a los siguientes objetivos (P.N.D. 2001-2006)
v~ Ampliar las oportunidades de desarrollo de los trabajadores

¥ Promover el desarrollo integral del ser humano.

Incorporar los va]ores de la nueva cultura de traba_lo

v
v Crear concuencna y comprom'so hacm el xraba_)o.
v

Hablhtar en aspectos tecmco- admmlstratlvqs propios de cada puesto.

1.2 CAPACITACION EN CALIDAD EN EL SERVICIO

Todas las empresas saben, que para desarrollar una cultura de calidad en el servicio, es
necesario que todo el personal, incluyendo los altos directivos, comprendan cual es la
filosofia, valores. misiéon ¥ vision de la organizacidon para que estén dispuestos a adoptarlos,
una estrategia para alcanzar este objetivo, es la capacitaciéon y desarrollo de asistencia
técnica. (P.N.D. 2001-2006)

Aunque la mayoria de los programas de capacitacién estan dirigidos a la preparacién en
trabajos especificos o de orientacion en el desarrolio de actividades de una area determinada,
es importante desarrollar aquellos en los que los empleados adquieran habilidades, que les
permitan incorporarse a los cambios que estd demandando €l entorno, como es la calidad en

el servicio.

Cabe senalar que no se encontraron investigaciones o programas de capacitacion, de calidad
en ¢l servicio, en el sector de compaiiias aseguradoras, aunque si en ¢l sector financiero en
general, esto no quiere decir que no se estén realizando programas de calidad, simplemente
no estan reportados. Asi mismo después de la revision bibliogrifica realizada, no se
encontraron estudios reportados de programas de calidad en el servicio en el sector de
compaiiias aseguradoras.

El proceso de capacitacion para facilitar el desarrollo de una cultura nunca es su .ciente por
si mismo, para asegurar un servicio de calidad, pero si representa un factor img. rtante que
debe disenarse para ayudar al personal a desarrollar el interés por el servicic y la parte
importante que juega cada empleado en la prestacion del mismo;: los beneficios p: »fesionales
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Capitulo I. Capactacidn

y la satisfaccién personal deben estar dlrectameme hgados ala prestacxon del serv:c:o dc
calidad.

De acuerdo a Denton K. (1991) ]as condlc:ones bas:cas para poner en marcha un proceso
eficaz de capacitacién en la cahdad L ¥ . : ; .

e Compromiso de la alta ‘direccién con'el programa de capacitacién”™

e Confianza cn los empleados

e Trabajo en equxpo

e Enfatizar el va] .

abajyo' de crada"u'no de los ve'rv'npleadc')s con reSpeéto al servicio de
cahdad PR . h MDY

e - Estimular la confanza en ellos mxsmos, el auto respeto y. una buena 1magen

e  Desarrollar Ios conocxmlentos y acutudes necesanos para prestar “un. servicio de
calidad. . Vil .

En los ultimos afios las empresas hzm temdo un desarrollo en capac tac1on y : unque no es el
suficiente ha representado un avance en sus organxzamones.; T

El papel que juega la capac:tacnon es determinante por lo que antes, debe reahzarse un
diagnéstico en tres grandes dimensiones (Daft, Steers 1996; IDEX 1991):

umana TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Técnica o de Procesos Administrativa

1. Area Técnica o de Procesos

Una eminentemente técnica que responde a las necesidades del puesto y se enfoca
a mejorar el desempeifio del puesto, incluye el proceso v'e organizacién o de sus
principales departamentos. Los cambios en 1a tecnologia - acluyen innovaciones en
el proceso de produccion o nuevos productos y servi:i ios. Los cambios cn la
tecnologia representan aspectos tales como la adopc-dn de nuevos equipos,
computadoras. automatizacién. nuevos productos o el red ‘sefio del trab-jo.



Capitulo 1. Capacracion

2. Area Administrativa

Proporciona a la persona_una concepciéon de lo que es el negocio, del
funcionamiento de la. empresa .y de la necesidad de una infraestructura
administrativa para el logro productivo de los resultados. Que el personal sepa en
qué Jugar estda dentro de la .empresa y que ubique su papel dentro de la
organizacion, asi ‘mismo se relaciona con el disefio de la jerarquia de la
organizacion, de los mecanismos de coordinaciéon y los sistemas administrativos.
Los cambios en las administraciones que se utilizan para el control, evaluacién del
desempeiio, compensaciéon y la informacion gerencial, también se consideran
parte del componente administrativo de la organizacién.

3. Area Humana

Que les permita conocer, practicar y vivir los principios de las relaciones humanas

asi como el proceso de comunicacién, integracién y motivacion. El componente

humano toma en cuenta los cambios en la conducta humana en la administracién o
. en la conducta que pueden requerir cambios en los otros componentes.

La capacitacion en las empresas se ha enfocado principalmente en las dimensiones técnica y
administrativa; dejando.descubierta la parte central del area humana, que constituyen el
desarrollo de actitudes productivas en el trabajador; enfocando la productividad a la calidad.
servicio y rentabilidad, que sélo se alcanzara con una nueva filosofia que forme. parte de
nuestra vida como una forma de SER Y HACER (Siliceo A,1996)

Logrando con’ ejlé

v Integracién del personal

v ldentiﬁcac1on su filosofia Y valores de trai:ajo

v Formacién de actitudes de productividad, calidad y servicio

¥~ Preparacion técnica y administrativa.

1.3  EVOLUCION DE LA CAPACITACION

A lo largo de la historia de la huimanidad nos encontramos con diversas formas, por medio
de las cuales el hombre ha transmitido sus experiencias, habilidades, descubrimientos y
conocimientos a los que viene detras; ha utilizado para ello: signos, dibujos, gestos, palabras
o ejemplos concretos. Esto lo podemos observar en las antiguas pinturas rupestres,
jeroglificos egipcios, coédices babilénicos, codices mayas, etc. El hombre ha encontrado de
una u otra forma la manera de trasmitir sus mensajes: cuando estos son recibido por otras
personas de manera completa, _e puede decir que ha tenido lugar un aprendizaje y que los

8



Capituio 1. C:

conocimientos, habilidades o experiencias fueron transmitidas, dejando a los que vienen
detras los conocimientos adquiridos, aquello que les sea de utilidad para realizar sus tareas y
actividades. Podemos darnos cuenta, que de una u otra forma, esto es Capacitar.

Aquella forma rudimentaria de capacitacién ha ido evolucionando y asi: en la historia de
México, de acuerdo con Zurita (1941), encontramos la capacitacion desde la época de los
aztecas quienes describieron y reglamentaron el trabajo, de una manera detallada, pues su
sobrevivencia como pueblo dependia de la produccidn, distribucién y consumo de materia
prima. La principal preocupacion estaba enfocada en la educacion y preparacidon de tipo
domestica, artesanal y militar de los jovenes, la cual se impartia en el Tepochcalli y el
Calmecac (Arias, 1999).

El oficio de los artesanos era heredado de padres a hijos, era ley que el padre ensefiase a su
hijo el oficio que sabia, esto implicaba que el desempeifio del trabajo estaba limitado a los
hijos y familiares del artesano, quien se encargaba de capacitar ensefiando y desarrollando
las habilidades necesarias para el desempefio del Trabajo, (Duran, 1980). Asi llegamos a la
época de la Conquista y la Colonia, en las cuales van desarroliandose los gremios, cuyos
modelos se importan de Espaila. En México existieron también asociaciones de trabajadores
de un mismo oficio que se conocia como Obraje, el cual se descmpeiiaba principalmente en
los telares, y es éste el precursor del trabajo asalariado.

La Constitucion de 1814 establece la libertad de comercio y de trabajo, sin necesidad de
licencia o incorporacién a gremio alguno, sentando las bases para la disolucién de los
mismos.

Es en la Constitucion de 1817 en donde se termina definitivamente con los gremlos en cl
pais, al otorgarse la libertad del trabajo.

En 1856 surgen las Escuelas de Artes.y Ofcxos encargadas de educar en areas tecmcas,
industriales y comerciales. .

En 1911 se crea el Departamento Vde,T’r,abaJo,y
relaciones laborales y ambito educativo Se reor;

conocimientos ttiles y aphcables en las dxferemes areas.
: 9




Capitulo 1, C:

En la Constitucién de 1917 se incluye el Titulo Sexto ( Del Trabajo y de la Previsién Social)
donde sc asientan las bases del derecho al trabajo, dejando la facultad de reglamentar sobre
la materia a la legislacidn de los estados, de acuerdo y conforme a las necesidades de cada
region.

Durante los afios 20, nace el Departamento de Ensciianza Técnica Industrial y Comercial
(DETIC) como una respuesta a la necesidad de reorganizar y reformar las escuelas técnicas.
El Departamento del Trabajo se transforma en Unidad Administrativa de la Secretaria de

Industria y Comercio.

En la década de los 30, se crea la primera Ley Laboral Nacional pucs cada estado de la
Republica, de acuerdo a sus necesidades reglamentaba las normas de capacitacién a través
del Contrato de Aprendizaje, desgraciadamente la mala aplicacidon del mismo propicié mais
problemas que soluciones, ya que se explotaba a las personas ya quec con el pretexto de quc
se encontraban en un periodo de aprendizaje y la ley les permitia la posibilidad de un salario
menor al minimo

A finales de la década de los treintas surgen cambios importantes para nuestro pais como lo
fuc la expropiacién petrolera y sc gesta la segunda guerra mundial, provocando grandes
cambios en ¢l inicio de los cuarenta.

En los afios de los 40, sc da un giro a la vida nacional. De scr una sociedad agricola a ser una
sociedad fabril, por lo que cra necesario contar con personas capacitadas y,preparadas que
respondieran a las demandas del entorno nacionzil'e “internacional. Se inicia la construccioén
de centros de educacion y universidades: donde “sc¢™ formaria. personal calxﬁcado . para
desempeiiar la actividad productiva. L . . : :

Durante los 50, y puesto que la cducacién,” preparacién y capacitacién’.que’ se” estuvo
proporcionando durante la década anterior:noera.capaz:dec; satisfacer::las’ necesidades
laborales, nace la nccesidad de dar un cambio a la’ formacion técnica, adaptindola al aparato
productivo; ¢s a partir de este momento que se centra en la empresa mas que en el hombre,
originidndose con cllo criticas tales como que ahora, el recurso humano, era un engranaje

mas dentro de la empresa.

En la década de los 60, el proceso de industrializacion del pais obligaba a que los puestos dc
produccién o distribucioén fueran ocupados por la persona mas capaz. Por lo tanto el Plan
Nacional de Formacién Profesional fue tomando forma, sc exhorta para la capacitacién de
trabajadores y formacién de técnicos. Nacen ¢n nuestro pais instituciones especializadas en
la formacién profesional:

v~ Servicio Nacional de Aprendizaje Industrial (SENAI)
v Secrvicio Nacional de Aprendizaje Comercial (SENAC)

v’ Programa dec Adiestramiento Rapido de Mano de Obra (ARMO)



Capitulo I, Capacitacion

ARMO tuvo como anteccsor al Centro Industrial de Productividad cuyo objetive era
preparar instructores a través de cursos de perfeccionamiento en oficios para desarrollar al
personal dentro de las empresas. Estas tres instituciones formaron especialistas para trabajar
a favor de la capacitacidén, los resultados obtenidos convencicron al gobierno de que la
formacién profesional en forma sistematica, no sélo daba respuesta rapida y eficiente a la
carencia de mano obrera calificada sino que permitiria una planificacion de la capacitacién a
corto, mediano y largo plazo. .

En los afios 70, s¢ le da mayor importancia, al establecersc la obligacién por parte de los
patrones de proporcionar capacitacién a los trabajadores. Esta obligacidn patronal queda
indicada en la fraccion XII del art. 132 de la Nueva ley Federal del Trabajo.

En 1977 la capacitacion se¢ eleva a rango constitucional con caricter de garantia social,
teniendo como finalidad el derecho del trabajador a la capacitaciéon y adiestramicnto para
incrementar sus niveles de vida.

En 1978 la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social da a conocer los lmcamxcntos de la
politica laboral del C. Presidente Loépez Portillo, entre cllos el mas lmportantc es’clevar la
productividad nacional. Se reforma la fraccién XII del apartado ‘A .delArticulo-123
Constitucional donde qucda establecida la obligacidon dc las empresas, cualqulera que sea su
actividad, dc proporcionar capacitaciéon y adiestramiento a sus trabn_)ad res:de; cuerdo con
los métodos y procedimientos que establezca Ia ley.

En estc mismo aiio se aprueban las reformas y adiciones a la Ley federal
destaca ¢l Capitulo 111 bis, en el cual se sefialan todos y cada’ uno de-lo
materia de capacitaciéon y adiestramiento.

cl. Traba_]o, donde
untos:a cumphr en

Surgen:

a) El Sistema Nacional de Capacitacién y Adiestramiento (SNCA) cuyo olﬁjctivo'era
hacer cfectivo el derccho del trabajador a recibir capacitacién 'y adlcstramlcmo por
cuenta de los patrones. .

b) La Unidad Coordinadora del Empleo_Capacitacién y Adiestramiento (UCECA), la
cual cstaba integrada por una Coordinacién General, una Direccién de Empleo y una
direccion de Capacitacién y Adiestramiento, divididos en un Arca de Planeacién con
una Subdircccién Técnica y un Area Operativa con una Subdirecciéon'de Verificacién
y Registro; tcniendo como objetivo vigilar, organizar y supervisar al SNCA.

¢) La Direccién General de capacitacién y Productividad (DGCP): cuyo objetivo era
vigilar, organizar y suplir a SNCA. :

Durante los 80, especificamente a partir de 1983 la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
cs responsable de la Coordinacidn del Programa Nacional De Capacitaciéon y Productividad
cuyo objetivo cra estudiar y promover la generaciéon de empleos.

11
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En 1988 sc crea ¢l Scrvicio Nacional del Empleco siendo su objetivo impulsar la colocacion
de trabajadores y proporcionar capacitacién para el trabajo y asi mismo nace el Programa
Nacional de Capacitaciéon y Productividad. Durante el gobicrno del presidente Carlos
Salinas dec Gortari sc crea ¢l Programa Nacional de Capacitacidon Y Productividad enfocado
hacia la productividad. siendo un drca cstratégica la capacitacidon permancnte dc los recursos
humanos cn el contexto de la modernizacién. Surge el Acuerdo Nacional para la Elevacion
de la Productividad y la Calidad. -

Durante la década de los 90,se crea ¢l Servicio Nacional de Emplco (SNE) sus acciones se
cncaminan a vincular a los solicitantes de trabajo con las necesidades de mano de obra del
aparato productivo. entre sus objetivos se ecncuentran: promover la colocacién de
trabajadores, rcalizar actividades de concertacién y orientacién de los procesos dc
capacitacion. Es en 1993 que se cstablecen los Sistemas de Certificacion de Competencia
Laboral, con un fidecicomiso e¢n donde participan trabajadores, empresarios y gobierno. La
Norma de Competencia Laboral se define por medio del Comité de Normalizacién que se
encucntra integrado por empresarios y trabajadores.

Actualmente el Plan Nacional de Desarrollo en cl darea de crecimiento con calidad, plantea
como una cstrategia para clevar y extender la competitividad del pais, la formacién de
recursos humanos bajo una nucva cultura empresarial a través de programas de capacitacién
y desarrollo de asistencia técnica.

Entrc los organismos y programas responsables de la capacitacion en nuestro pais
encontramos:

v~ La Sccretaria de Educacion Publica y la Secretaria de Trabajo y Previsién Social
cuyos objctivos son organizar, promover y supervisar programas de capacitacion,
coordinadamente con ¢l gobierno federal, estatal, municipal, instituciones publicas y
privadas, fideicomisos a través de institutos regionales, escuclas técnicas, industriales
y comerciales, centros de capacitacién para cl trabajo, etc.

v Confederacion de Camaras Nacionales de Comercio, Servicios.. . y . Turismo
(CONCANACO) cuyo objetxvo es brindar apoyo al sector dcl comcrcno orgamzudo a
través de cursos y seminarios.

v Confederacion Patronal de la Repubhca Mexicana (COPARMEX) su ob_;euvo es
colaborar con las empresas mexicanas en el desarrollo del recurso humano, en todos
los niveles, a través de su Instituto de Admlmstrac:on Clcntlﬁca de'las Emprcsas.

v Camara Nacional de la Industria de la Transformacién (CANACINTRA) su objetivo
es planear, organizar, desarrollar y evaluar progmmas,'dursos;y‘ conferencias sobre
formacién, capacitacién y adlestramlemo, a travcs de l1a, Dlrccmon dc Capacxtaclon y
Desarrollo de Recursos Humanos. - o -iee G
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v

Asociacién Mexicana de Capacitacién de Personal A.C. su objetivo es profesionalizar
la capacitacidn, desarrollandola, promoviéndola y difundiéndola a través de talleres,
simposia y congresos para beneficio de los trabajadores y de la comunidad en
general.

Sistcmas Estatales de Empleo a través de su Programa de Becas (PROBECAT)
siecndo su objetivo calificar la mano de obra desempleada o desplazada del aparato
productivo. Con base a las necesidades de capacitacién requeridas por las empresas,
se dcterminan los cursos que se impartirdn para capacitar al trabajador, puede ser:
capacitacion cscolarizada a través de organismos como CONALEP, CECATIS Y
CBTIS con duracién que va de 1 a 6 meses y capacitacion mixta la cual se lleva al
cabo e¢n coordinaciéon y a peticion del sector empresarial para satisfacer

requerimicntos especificos de m ano de obra calificada.
Programa de Calidad Integral y Modernizacién (CIMQ) su objctivo es favorecer la

protcccidon de las fuentes de trabajo promoviendo la formacién de mano de obra
calificada para mejorar los niveles de productividad y competitividad de las pequeifias

y medianas empresas.

Programa de Moderizaciéon de Educaciéon Técnica y Capacitacién (PMETYC) Su
objectivo es establecer los sistemas normalizados y de certificaciéon de competencias
laborales, aproximando al sector productivo con ¢l sector educativo.

Conscjo de Normalizaciéon y Certificacién Laboral (CONOCER) su objetivo es

v
plancar, organizar y coordinar los sistemas normalizados y de certificacién de
competencia laboral; promover y apoyar técnica y financicramente la formacién y
funcionamicento de comités de normalizacién por rama de actividad econémica y por
arca de compctencia; promover y apoyar técnica y metodolégicamente la creacién y
opcracién de organismos certificadores y centros de evaluacién, esta abierto a la
participacién de la comunidad empresarial, laboral y educativa.
EVOLUCION DE LA CAPACITACION
ANO HECHO
1856 Surgen las Escuclas de Artes y Oficios. encargadas de educar en areas técnicas, industriales y
comerciales
1873 Fundacién del Gran Circulo de Obreros, desarrolla la cnsefianza de las artes y oficios, como
obligacién dcl patrén.
1911 Sc crea ¢l Departamento del Trabajo, cuyo objetivo es abrir camino para un nuevo sistema de
relaciones laborales.
1916 Reforma a la Escuela Nacional de Artes y oficios. Sc inicia la preparacion de técnicos.
20°s Se crea cl departamento de Ensciianza Técnica Industrial y Comercial, con la funcién de
reorganizar y reformar las escuelas técnicas.
30°'s Primera ley laboral Nacional. Reglamentacion de las normas de capacitacién a través del contrato
de aprendizaje.
40°’s Crecacién de Centros de educacion y Universidades para la formacién de personal ealificado.
50's La capacitacién sc centra mis en las empresas que en ¢l hombre.
13
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ANO HECHO

70°s Sc establece la obligacion de parte de los patrones de proporcionar capacitacion a los trabajadores
cn ta Ley Federal del Trabajo.

77 Se cleva la capacitacién a rango Constitucional.

78 Reforma a la Fraccién XII del apartado A del articulo 123, Aprobacién de reformas y adiciones a
la Ley Federal del Trabajo Capitulo Il Bis.

Surgem el Sistema Nacional de Capacitacion y Adiestramiento (SNCA), Unidad Coordinadora del
Empleo, Capacitacién y Adiestramiento (UCECA), Direccion General de Capacitacion y
Productividad (DGCP).

80°s LLa Secrectaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), es responsable del Programa Nacional de
Capacitacion y Productividad.

Sc crea el Servicio Nacional del Empleo y el Programa Nacional de Capacitacién y Productividad.
95 Sec cstablecen los Sistemas de Certificacién de Competencia Laboral.

1.4 MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION EN MEXICO

El anilisis que se presenta aqui no pretende ahondar en este tema ya quc nuestra tesis ticne
otro objectivo, sin embargo nos permite fundamentar la aplicacién de nucstro proyecto

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

“La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos fue el primer ordenamiento que
clevé a la categoria de normas fundamentales los derechos de la clasc trabajadora, su
reconocimicnto y su protccciéon. Fue la primera que le confirié a las normas de caricter
laboral, naturaleza tutelar, imperativa e irrenunciable; en cuanto ticne la finalidad de
proteger a la clase trabajadora, cobran condicién de tutelares y en tanto que sc imponen a la
libertad de las partes en la relacién laboral cstablecen la imposibilidad de que aan los
propios beneficiarios de los dercchos los declinen o renuncien, participan de la condicién de
imperativas ¢ irrenunciables™.

El primer antecedente lcgislativo de cardcter constitucional se encuentra en el Estatuto
Organico Provisional de la Repiiblica Mexicana de 1856, en cuyo articulo 32 se establecia
que nadic podia obligar a prestar sus servicios personales, sino temporalmente y para una
empresa determinada.

L.a Constitucién Politica de la Reptiblica Mexicana del 5 de febrero de 1857, también en su
articulo 32, menciona que se expedirian leyes para mejorar - las - condiciones de¢ los
trabajadores mexicanos, premiando a los que se distinguieran en ciencia y arte, estimulando
al trabajo y fundando escuelas pricticas de artes y oficios.

Otros antecedentes del articulo 123 de la Constitucién lo constituyen los puntos relativos al
programa del Partido Liberal Mexicano fechado en la ciudad de San Louis Missouri el 1° de
julio de 1906, asi como algunos puntos relativos a los trabajadores textiles dictados por cl
Presidente Porfirio Diaz; las adiciones al Plan de Guadalupe, introducidas por Don

3 Gareia de los Angeles R. 1981, La oblipacion y el derecho de capacitacién. México INCA RURAL. p. 13
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Venustiano Carranza y un decrcto de éste encaminado a cvitar la suspensién del trabajo en
las empresas  destinadas a prestar servicios ptiblicos y el proyecto mismo de Constitucién
sometido al Congreso Constituyente por ¢l propio Venustiano Carranza a través dcl
Diputado José Natividad Macias, en cuyo articulo 5 sc encuentran los antecedentes mas
inmediatos del articulo 123.

Cabe mencionar que en el programa del Partido Laboral Mexicano ya se establecia la
jormnada mdaxima de 8 horas de trabajo y cl salario minimo; la reglamentacion dcl servicio
doméstico y del trabajo a domicilio; la prohibicién a menores de 14 afios, condiciones de
higiene y seguridad en el centro de trabajo; indemnizacién por accidentes de trabajo;
supresion de las tiendas de raya y del trato desigual a los trabajadores mexicanos frente a los
cxtranjeros.

Para cfecto de esta investigacidon nos centraremos en la reforma constitucional del articulo
123 en su fraccién XIII, en la cual se seciiala como obligacién de las empresas CAPACITAR
Y ADIESTRAR a sus trabajadores.

En la Constitucién politica de nuestro pais, en su articulo 123 en sus enunciados generales se
marcan tanto ¢l Derccho del Trabajo como el Derecho Social. Indica los derechos de los
trabajadores tales como horas de descanso, salarios; asi como las prestaciones quc los
patrones estan obligados a dar. Rige las relaciones entre obreros, empleados, patrones; asi
como los derechos de huclgas, despidos, vacaciones, etc.

La ley no hace distincidn dec clases sociales, puestos, niveles jerarquicos o actividad
ccondmica.

La reforma del articulo 123 cn su fraccién XIII dice: “‘Las empresas, cualquicra que sea su
actividad, estarin cbligadas a proporcionar a sus trabajadores, CAPACITACION O
ADIESTRAMIENTO PARA EL TRABAJO. La ley reglamcentaria determinara los sistemas,
métodos y Proccdimicntos conforme a los cuales los patroncs deberan cumplir con dicha

obligacién™

El trabajo y la capacitacién es un deber - de quien lo otorga, porque esta encaminado a
resolver neccesidades colectivas o de interés. social. La satisfaccion dc estas necesidades
constituye ¢l desarrollo tanto de Ia pcrsona como el de una nacidn.

La obllgac:on de capacnar Y. adxcstrar fue reglamentada oficialmente cl 28 dc abril de 1978,
cntrando cn vigor en mayo del mlsmo afio

Si bien se han hecho algunos csfucmos por mejorar los niveles de capacitaciéon en nuestro
pais, llevandola hasta un rango constitucional, esto no ha podido responder a las necesidades
que enfrentan las organizaciones, debido a los cambios vertiginosos que ocurren en el
ambito mundial.

* Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexi 1997. Méxi Edit. Alco. p. 130
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Ley Federal del Trabajo

*“México cuenta desde el afio de 1978, con una de las legislaciones mas amplias y completas
en materia de capacitacion y adiestramiento de personal en el mundo. Hasta donde sabemos
muy pocos paises como Inglaterra, ticnen leyes similares, y en Latinoamérica:en’algunas
naciones, se restringen estas disposiciones a obllgar a las cmpresas a destmar canndadcs fijas
de sus ingresos, en acciones de entrenamiento™ .

La Ley Federal del Trabajo representa un ordenamiento legal que cuenta con instituciones de
derecho, que pueden llevar a la afirmacién de que si los sujetos' de ‘su tutela sufren
situaciones que se apartan de sus derechos, serin protegidos y defendidos por estas
instituciones.

Las leyes del trabajo reconocen que cl derecho laboral no es un derecho concluido, no es un
derecho que se agote, ya que todos los supuestos normativos de beneficio al trabajador son
susceptibles de contemplarse. Es, por definicién un “derecho inconcluso, una obra no
acabada quec tiene, mas que ninguna otra, una condicién dinamica que le permite
cenriquecerse y adecuarse pcrmanentemente a las cambiantes necesidades sociales™. 6

La Ley Federal del Trabajo de 1931, asi como cn la de 1978, antes de sus reformas,
contemplé como un beneficio de los trabajadores la capacitacién. Sin embargo, sélo en
algunos casos se rcalizaba ya que no existian nommas reglamentarias para cumplir con ésta
obligacion.

Sélo algunos de los sectores no acusaron rezago en el campo de la capacitacién, debido a las
exigencias técnicas de su operacion y por la necesidad de permanencia en el mercado.

La visién del gobierno de México de aumentar la productividad a través de la organizacion,
generd que se reformara la Constitucion Politica del pais en Diciembre de 1977, elevando la
capacitacién al rango de norma constitucional y la Ley Federal del Trabajo, estableciendo el
Servicio Nacional del Empleo, Capacitacién y Adicstramiento, y creando un capitulo de
normas relativo a la capacitacion, en referencia a la relacién laboral y a la administracién
publica, a quien impuso la responsabilidad dc estudiar y promover la gencracién de empleos;
de promover y supervisar la colocacion de los trabajadores; de promover y supervisar la
capacxtamén y el adiestramiento de los mismos y de registrar la constancia de sus

habilidades.”

En cl afio 'de 1978 se creé la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitaciéon y
Adiestramiento (UCECA), como organismo desconcentrado, dependiente de la Secretaria
del Trabajo y Previsién Social, cuyas funciones basicas eran expedir criterios generales para
la formulacién de planes y programas dec capacitacién y aprobar éstos; autorizar, registrar y

3 Patifio P. 1997. Capacitacié Desarrollo; Umbrales del siglo XXI, XIX Congreso Nacional de Capacitacién y
Dcsarlollo. Memorias. p. 72

Ibldcm3 p. 17-18

? Ibidem 3 p.21
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supervisar a las entidades capacitadoras y llevar el registro de las constancias de habilidades
laborales; sin perjuicio de cuidar la oportuna constituciéon y ¢l funcionamiento dc¢ los
organismos auxiliares de caricter mixto y de coordinarse, con la Secretaria de Educacidn
Piblica y las cntidades federativas.

La Ley Federal del Trabajo sefiala como objetivos de la capacitacién y adiestramiento dotar
a los trabajadores de conocimientos y habilidades que los actualicen y perfeccionen en el
trabajo, para ocupar vacantes y pucstos de nueva creacién, para incrementar la productividad
y para prevenirlos contra riesgos de trabajo.

En materia de capacitacién, la Ley federal del Trabajo establece:
1. Que todo trabajador tienc derecho a exigir capacitacién y adiestramiento y ésta pucde
impartirse

a) Dentro y fucra de la empresa

b) Por cl propio personal

d) Por instructores especxalmentc contmtados

e) Por escuelas, organizaciones, o sistemas oficiales

Durante la jornada de trabajo, o en forma dife;ent

> si hay un acucrdo entre cl jefe y
trabajador. S

N

. El objeto de la capacitacion es:

prevenir riesgos dc trabajo

3. Por parte del trabajador su rcsponsablhdn
presentar sus evaluaciones correspondientes

4. La importancia de las Comisiones Miths,
cumplimiento de los planes y p'ro ra

del patrén, asi como la capacntacnon para’ingresar a la’empresa;:

6. La Secretaria del Trabzuo y Previsién Social es la rcsponsable dc aprobar los plancs y
programas de capacitacion

La Ley Federal del Trabajo en su Articulo 3° dice:
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“El trabajo es un derecho-y un deber social. No es un articulo de comercio, exige respeto
para las libertades y dignidad-de. quien“lo presta:y debe efectuarse en condiciones que
aseguren la vida, salud, y un nivel econémico decoroso para cl trabajador y su familia™.

No podrin establecerse dlstmcnones entre ‘los trabaJadores por motivo de raza, sexo, edad,
credos religiosos, doctrina polmca o condicién social. Asimismo, es de interés social
promover y vigilar la capncxtamon v el adiestramiento de los trabajadores”. "8

Es durante cl afio de 1978 quc se le da a la capacitacién y adiestramiento gran énfasis,
eleviandola a rango de garantia social.

ENERO.- Se publica en ¢l Diario Oficial el decreto que reforma la fraccién XIII del apartado
“A” del Art. 123 en el cual se cstablece como OBLIGACION dar Capacitacién y
Adiestramiento a los trabajadores.

ABRIL.- Se publican en el Diario Oficial las disposiciones de la Ley Federal del Trabajo que
reglamentan la norma constitucional relacionada con la Capacitacion y Adiestramiento a los
trabajadores. Se reforma el Capitulo 1II bis, manifestado en el Art.- 153 un reforzamiento de
1a Capacitacion y Adiestramiento de los trabajadores.

MAYO.- Sc publican las bases para la designacién de representantes.de las Organizaciones
Nacionales de Trabajadores y de Patrones ante el  Consejo Consultivo del empleo,
capacitacion y adiestramiento. B s : ;

JUNIO.- Se publica el reglamcnto de la Unidad_ Coordinadora‘del Embleb,‘ la Capdcit'\cién y
el Adiestramiento, UCECA, quien funge.como responsable dela; coordmuc:on de los
clementos para impartir la capacitacién. -

AGOSTO.- Se suscribe un convenio: cnt:re. a: S :
Trabajo y Previsién Social en donde se estableccn las'bas
dependencias. Se registra al Instltuto ‘Mexicano de churo
cntidad capacitadora. -

son:

Capitulo III bis articulo‘ 153 de A-X

® Nucva Ley federal del Trabajo 1985. México. Edit. Teocalli




Capituto 1. Capacitacion

Después de la revision a'la: Lcy chcml del Traba_jo, observamos quc el enfoque a la funcidén
de la capacitacién y 'xdxestramncnto esta dmgldo cn las organlzncnoncs a:

v’ Adquisici n y perfeccmnamlento (-] conocxm:cntos para el desarrollo de una tarea y
la rcsolucnon dc problemas que se puedan presentnr durante su desempefio

‘ v Aprcndu’uc y aphcac:on de nuevas tecnologlas -
TESIS CON

v Dcsarrollo de habilidades; y FALLA DE ORIGEN

¥~ Mgjorar aptitudes del trabajador

Todos ellos dirigidos a buscar un incremento en la produccién, haciendo a un lado otro
aspecto impeortantc: las actitudes del trabajador, tales como, motivacion, compromiso con la
organizacién, sentido de logro, trabajo en equipo, comunicacién, ética y valores, etc. Todas
estas son parte inhcrente del trabajo. Se pueden tencr excelentes planes y programas de
capacitacién en ¢l drea tecnoldgica y administrativa, pero no contar con la actitud adecuada

del trabajador.

En la actualidad la competencia cn el ambito internacional nos obliga a darle una atencién
prioritaria a las actitudes productivas del trabajador, no como un aspecto meramente técnico
si no como parte de una filosofia de vida.

Es importante mencionar que a fin de simplificar la carga administrativa de las empresas sc
hicieron modificaciones a la Icy en capacitacion, el Diario Oficial de la Federacién del 18 de
abril de 1997 publica un acuerdo cn donde se fijan critcrios gencrales y se establecen
formatos para la rcalizacion de trémites en matcria de capacitaciéon y adiestramiento de los
trabajadores, y que cstablece un sistema para la realizacién del triamite de presentacién de
plancs y programas dc capacitacién y adiestramiento de los trabajos a través de los medios
clectrénicos. El acuerdo entré en vigor el 1 de marzo del 2002.

Con respecto a cstas modificaciones durante ¢l XIX Congreso Nacional de Capacitacién y
Desarrollo (1997) Patifio P. y Olvera A. presentaron una investigacion exploratoria sobre las
implicaciones y consecuencias para las organizaciones en su aplicacidn.

Algunas conclusiones a las que llegaron son:

v Las autoridades deben incrementar la participacién y difusion de los cambios que sc
deban realizar,

v* El cambio para mejorar se¢ logrd, pero no cs suficicente.

v~ Es muy alto el mimero de organizaciones cuyos espccialistas ignoran la
simplificacion rcalizada y por tanto sus cambios.
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1.5

CONCEPTUALIZACION DE LA CAPACITACION

Existen diversos conceptos relacionados con la capacitacién y adiestramiento entre los que
encontramos los siguientes:

v

Arias( 1980) la define como la adquisicién de conocimientos, principalmente de
cardcter . técnico; cientifico y administrativo. - Mientras. quec Adiestramiento es
proporcionar destreza en una habilidad adquirida; casi siempre mediante una practica
mds o menos prologada de trabajos de caricter muscular o motriz; es decir el
adiestramiento se identifica con tareas de tipo manual y la capacitacidn con tareas que
impliquen conocimientos tedricos.

Shaun ¥y York (1989), realizan un andlisis dc la naturaleza y propdsito de la
capacitacién. La funcion de la capacitacién es maximizar la productividad y la
produccion; desarrollar Ia versatilidad y el empleo de los recursos humanos;
incrementar la satisfaccién laboral; desarrollar la conciencia sobre la importancia de
la seguridad en ¢l trabajo; hacer ¢l mejor uso de los recursos materiales, equipo y
métodos disponibles y la cstandarizacidn de las practicas  y los procedimientos
organizacionales.

Flippo (1990), dcfine a la capacitacién como el proceso de ensefianza-aprendizajc a
través de un sistema integral cuyo objetivo es dar y perfeccionar los conocimientos,
las actitudes y habilidades en el trabajo en forma permancnte para lograr su desarrollo
profesional y humano. Adiestramiento se define como el proceso de ensciianza-
aprendizaje orientado a dotar a una persona de conocimientos, desarrollarle
habilidades y adecuarle actitudes indispensables para realizar eficientemente las
responsabilidades de su puesto de trabajo.

Siliceo (1996) se entiende como capacitacidn la formacién profesional para ¢l trabajo,
considerando no solamente la accién encaminada a hacer mas diestro, mas habil, mas
apto al trabajador en el desecmpeiio de su trabajo, a través del reforzamiento de sus
conocimientos o habilidades o de la adquisicién de nuevos conocimientos para el
desempeiio de un puesto, sino también para cl desarrollo de actitudes positivas que le
permitan identificarse con la cultura organizacional, asi como tener una superacion
personal, con la finalidad de satisfacer sus miiltiples necesidades.

De acucrdo a la Secrctaria del Trabajo y Prevision Social (2000): la capacitacién
comprende ahora todas las actividades que van, desde la adquisicién de una sencilla
habilidad motriz, hasta ¢l desarrollo de un conocimiento técnico complcjo, la
dotacién dec actitudes administrativas, y la ecvolucién dc actitudes referentes a
problemas sociales. En cuanto a adiestramiento, éste se refiere a los esfuerzos hechos
para facilitar las medidas necesarias para el aprendizaje, que resultaran cn el
comportamiento profesional de los miembros de una organizacién.
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A la capacitacién se le ha cénsiderado como un complemento del sistema educativo
nacional, ya que forma  parte-'del” proceso, no solo de desarrollo ‘de personal sino dcl
crecimiento de la organlzacxon cn la que el mdlv1duo trabaja.

Una nueva concepcmn de la capacutaclon debe partir de un concepto integral, en ¢l cual
confluyan varios factores: quc(detcrmlnan la posibilidad " de " contar - con trabajadores
calificados y motivados "’ para cumphr con las nuevas ‘tarcas: y - rcsponsablhdadcb de la
empresa. : : :
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1. PARA INSERTAR A MEXICO EN LA GLOBALI?ACION

La competitividad es una de las preocupucxoncs mads lmportantes del goblemo y de las
empresas de todas y cada una de las naciones. El nivel de vida-de una nacién depende a
largo plazo de su capacidad de alcanzar un elevado y ascendente nivel de producuvndad en
los sectores cn que compiten sus empresas.

Segin Porter (1996), la productividad es ¢l principal determinante del nivel de vida de una
nacién. La productividad de los recursos humanos determina sus'salarios, mientras que la
eficiencia con que se emplea ¢l capital determina el rendimiento que se consigue para sus
inversionistas.

De acuerdo a nuestra experiencia y la de aquellos expertos que se dedican a la gestiéon de
recursos humanos, sabemos que la clevada productividad no sélo genera altos niveles de
rentabilidad, sino que brinda a los trabajadores la opcidn de disfrutar de esparcimiento en
lugar de trabajar durante jornadas muy largas. La capacidad para ser altamente productivos
permite a las empresas cumplir con normas exigentes de tipo social, que mejoran ¢l nivel de
vida, tales como las de seguridad e higiene en el trabajo, igualdad de oportunidades ¢
impacto sobre el medio ambicnte.

Un elevado nivel de vida depende de la capacidad de las cmpresas para alcanzar
rentabilidad, a través de altos niveles de productividad, sostenerlos y aumentarlos en el
transcurso del tiempo; para ello deben mejorar, a través de la calidad de sus productos y
servicios asi como mejorar las aptitudes y actitudes de sus recursos humanos.

Si no existicra competencia internacional, el nivel de productividad alcanzable en una
cmpresa seria en gran medida independiente de lo que estuviera ocurriendo en otros paises,
sin embargo, ¢l comercio internacional y las inversiones extranjeras permiten clevar cl nivel
de productividad por medio de la especializacidn en productos.y servicios en'los que scan
mas compctitivos. - SR AEEE T SR

La competencia se ha internacionalizado, en muchos sectores, no ‘sélo en aquellos que sc
dedican a la fabricacién de productos, sino también y de forma creciente en los servicios. En
donde el caracter esencial e¢s la innovacién y el cambio. -

En lugar de limitarse a desplazar pasivamente los recursos a donde los rendimientos sean
mayorcs, la auténtica pregunta es ;,cémo pueden las empresas aumentar los rendimientos que
estan consiguiendo mediante la incorporacion de nuevos productos y procesos? Asi mismo
icomo determinar la forma en que las empresas mejoran tanto la calidad de los productos,
como la productividad de los que ticnen y como crea otros nuevos?
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“La principal meta de una nacién es produciriun alto y creciente nivel de vida para sus
ciudadanos,’la capacxdad para conscguirlo depende de la productividad con quc se empleen
los recursos de una nacién.’

Para poder inscrtarse ¢n la globalizacidn, nuestro pais rcquicre ser productivo; entendiendo
por productividad “cl logro de la calidad, servicio, eficacia y rentabilidad de las empresas.”™'®

II.1 CONCEPTUALIZACION DE LA PRODUCTIVIDAD.

El tratado de Libre Comercio entre Estados Unidos, Canada y México, asi como otros
acuerdos que promueven cl intercambio de bicnes y servicios, incrementan la competencia
en nuestro pais. La supervivencia o aumento en la participacién en €l mercado, hace
indispensable tener un nivel de competitividad que se logra mediante la productividad y
calidad ¢n el servicio superiores a los de la competencia, tanto nacional como internacional.

De aqui la importancia de la productividad ¥ su relacién con la calidad y servicio.

El concepto de productividad se ha definido de diferentes formas a lo largo de la historia,
por lo que expondremos sélo algunas de ellas:

‘La CTM como parte de la Comisién Nacional Tripartita en la reunlon f de 1954 la define
como:

“Productividad cs el medio mas cficaz para producixj _mz'xs~
juego todos los recursos disponibles:. humanos,:: 1ent1f'cos, técnicos, y
mecdnicos, y realizarse con ¢l Objcto de abaratar. costos, ir precios,’auméntar salarios y
pagar mejores contribuciones, y asi lograr que esta: productxvxdad se: convxerta en un medio
para aplicar el anhelo de justicia social que embarga alos’ mcx:canos"” :

de:mejor. calxdad ponlcndo en

En la Reunidén Nacional de Productividad dc 1980 el PrCSIdcntc Josc Lopcz Portillo la define
como:

“La capacidad dc obtecner mis y mejores resultados que beneficien a todos y se traduzca cn
nuevas fucntes de empleo; cn abatimiento del subempleo, en bienestar para el trabajador y su
familia, en mcjores ingresos, como esfuerzo que permitira generar mas riqueza, que repartira
megjor la riqueza, que aumentara la competitividad del pais en los mercados internacionalcs
para bencficiar a los trabajadores, a los empresarios y a los trabajadores y a los
consumidores™

La Dircccién General de Capacitacidon y Productividad, plantea:

° Porter M.1996 La ventaja itiva de las naci: Meéxico Edit. Vergara p. 28
% tbidem 2 p. 10
! Citado en Barajas Pércz 1980. La productividad como factor de desarrollo, Tesis de li i en E ia. UNAM

12 Reunién Nacional de Productividad en México 1980
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“El concepto de productividad va mas allda dc una rclacién operativa cntre productos ¢
insumos y sc plantea como un cambio cualitativo que permite hacer mdas y mejor las cosas,
utilizar racionalmente los recursos disponibles, participar mas activamente ¢n la innovacion
y los avances tecnoldgicos, abrir cause a toda la poblacién para una mds activa y creativa
participacién en la actividad econdémica y cn los frutos gencrados en la misma. La
productividad no es una medida de la produccién ni de Ia cantidad que se ha fabricado™'?

De acuerdo a Siliceo 1996 “La productividad cs una actitud ante la vida que pcrsiguc el
crecimiento personal, grupal y social a través dec la produccién de bicnes y scrvicios,
necesariamente para el bien del hombre y la sociedad "*

Asi mismo la define desde tres difercntes enfoques:

*Enfoque econométrico:

Los modelos economeétricos conciben la productividad como una relacién insumo- producto
en donde hay un aprovechamiento de los recursos dxspombles con rclacnon a un incremento
¢n cantxdad y calldad de productos y servxcnos‘ : . .

"‘Enfoquc mdusmal y opcrzmvo

Entxcnde la product1 sidad . como’un'fx ;meno que se da ‘a partlr de Ia capacldad instalada en
las orgamzacnones para'la operacnon produccton y: rendlrmento, a traves 'de tecnologias y
avance y fmmcxamlento) . ,

"‘Enfoque humano-social

El factor,humano_es'la tinica causa, generadora de la producuvxdad “La causa verdadera y
Gltima de:la productlvldﬂd 10tivacién, la actitud, el compromiso y.la filosofia de vida
que, apoyadq por.cl ntos, pueden lograr resultados productivos™

Dec acuerdo a los conceptos . emitidos por los diferentes autores que se¢ han mencionado, la
productividad aborda basicamente tres dimensiones:

13 Secretaria del Trabajo y Previsién Social 1994.Aspectos Bisicos sobre Calidad y Productividad Documento.
Mlmcogr:irco.,p 6-9
4 Ibidem 2 p. 54-65
'3 ibidem 2
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]

e lan: combinado

La, productividad ; es;.una medida .de lo; bienique
recursos para cumplir con los resultados deseables.:

i

DIMENSIONES
DE

1A PRODUCTIVIDAD |

ECONOMICA
TECNICA
SOCIAL O
HUMANISTICA
TN L 1 eg Brbiama e

v~ Econdmica. Considera aspcctos como condiciones de mercado, inflacién y

rendimiento de recursos

v . Técnica. Incluye conceptos como eficiencia, eficacia, efectividad y rentabilidad. “En
donde la eficiencia es la utilizaciéon de los recursos sin atender los objetivos y metas;
eficacia comprende el logro de los resultados sin importar los medios; efectividad
implica la obtencién de las metas previamente fijadas a través de la utilizacion
cuidadosa de los recursos; rentabilidad supone que el fin supremo es la realizacién de
una ganancia maxima sobre cl capital emplcado en la misma; economicidad, el fin cs
lograr la cantidad maxima producida con gastos minimos.”'®

!¢ Secretaria del Trabajo y Previsién Social 1994. Tendencias de la uctividad en México, D Ji2 afico
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v* Social o humanistica. Considerado como ¢l principal determinante de Ia
productividad, ya que. es el que se dirige a todos los demdas factores y participa
directamente en la produccién (STPS 1994). En donde sc destaca la actitud decl
hombre ante su trabajo, el. mejoramiento de su nivel de vida y el proceso interactivo
entre los seres humanos y la naturaleza.

11.1.1 El! movimiento de la productividad mundial

Es importante mencionar que la informacién rccopilada para este subindice, ha sido
rctomada con modificaciones en la redaccién, de la fuente original.*

El movimiento de la productividad en el ambito mundial surge después de la Segunda
Guerra Mundial y se basa en el interés por el aprovechamiento racional de los recursos
productivos y ¢l incremento de la productividad de los mismos. :

Para la medicién de la productividad, difusion y promocion de sus efcctos benefcos, se
crearon organismos llamados centros de productividad. . SENPE

Los centros de producuvxdad tuvieron su origen en Europa <con un- ' enfoque
fundamentalmentec norteamericano, la mayoria de estos centros son un fendmeno posterior al
surgimiento decl programa de asistencia técnica de 1949. :

En sus origenes, cl movimiento de productividad encontré una cerrada re
de la clasec trabajadora. Esta conducta parecia tener su origen en el lntercs‘mamf'esto de . los
empresarios en clevar el rendimiento de la mano . de obra,. las’ ceéntrales. obreras, !
cspec:almcnte las de Francia, pensaban que lo que sc¢ pretendia era elevarrlos bencfcxos de i
los empresarios capitalistas mediante la cxplotacién de la clase trabajadora' S

Fuec nccesario establecer comités mixtos de trabajadores y patrones para convencer a los
primeros de las ventajas del movimiento de la productividad. Un elemento quec ayudé mucho
a eliminar la desconfianza dec los trabajadores fue ¢l de la seguridad industrial, preocupacién
que habria de dar gran relevancia al crecimiento de Ia eficiencia productiva, sin perjuicio de
repcrcusiones econdmicas.

Con base a la expcncncm de Francia ¢ Inglaterra, y a la cooperacidn técnica nortcamcncana,
se pudo despertar la conciencia europcea en torno a la productividad.

Los éxitos obtenidos por los curopeos despertaron el interés de otros contmentcs y asi
surgicron instituciones de productividad en América Latina, Asia.y Aftica, adqulncndo
trascendencia universal.

* Barajas P. 1980. La productividad como factor de desarrollo. Tesis de Li i 1 en Ed ja. UNAM
26




TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Cuapitulo Il Para insertar a Mévico en la globalizacion.

Europa.

Las caracteristicas asumidas por el movimiento curopco de productividad, esta dividido en
dos ctapas: - - -

La primera etapa sc¢ caracterizé por. la recepcion y adaptacién dc las teccnologias mas
eficientes disponibles posterior a la terminacién de la Segunda Guerra Mundial, con cl fin de
clevar la eficiencia de los recursos humunos

La segunda ctapa sc caractcnzo por cI Vsurglmlento ¢ 'una administracién y produccién
industrial que contribuye a la planeacnon econémica 'y desemboca en planeacién dc la
productividad y los recursos humanos, convirtiéndolo ‘en un movimiento social que al elevar
la eficiencia productiva, buscaba ofrecer mcjores condiciones de vida para cl trabajador.

Asi observamos que los centros europeos dec productividad se han trazado la mecta de
alcanzar ¢] progreso social a escala nacional, su interés en el aspecto humano, no ha
descuidado el interés por los estudios cientificos o técnicos.

Por su método administrativo, los organismos curopcos de productividad tienen una
direccion organizada en consejos de indole bipartita, tripartita y cuatripartita. La primera
formada asociaciones patronales y sindicatos obreros; la segunda en donde ademas de los
mencionados intervicne ¢l gobierno y tercera en donde interviene €l sector cducativo. Esta
ultima modalidad sc asemeja a la empleada en México.

Asia

La organizacidn Asiiatica de Productividad fue cstablecida en 1961 con la participacién de
14 paiscs, con ¢l objcto de aumentar la productividad y acelerar ¢l desarrollo econémico de
sus miembros.

En Japén, ¢l movimiento de productividad obedecié a la necesidad de resolver los problemas
de baja eficiencia de la industria y para enfrentar la disminucién de sus exportaciones.

En cste pais la difusidon y promocién de las modernas técnicas de administracion cientifica
de ncgocnos ha sido muy grande y para lograrlo se han valido de medios masivos de
comunicacion.

América Latina

En América Latina como cn las demas regiones del mundo, ¢l movimiento de productividad
cs también resultado de los programas norteamericanos de asistencia técnica.

De mancra 'ge;ng'rzrxl,;_lors organismos pecqueiios de América Latina se han limitado a
desarrollar una’labor modesta de tipo educativo en ¢l arca dc administracion cicentifica de

27



TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Capitido Il_Pard inscriar a Mévico vn la globalizacion.

ncgocios, con el propdsito de aumentar la eficiencia del personal cjecutivo y administrativo
de las empresas privadas.

En cuanto a los organismos importantes de América Latina estan ¢l Centro de Productividad
en Argentina, el Instituto Venezolano de Productividad o el Centro Nacional dec
Productividad de Meéxico (CeNaPro) y cl Consejo Mexicano de Productividad y
Competitividad; sus campos de accion son sumamente amplios y cubren las siguientes dreas:

Difusién y promocidn

Desarrollo Directo

Formacién

Investigacién y Asistencia Técnica

Estados Unidos

A pesar de que los Estados Unidos fue uno de los patrocinadores del movimiento de
productividad en Europa por medio de la asistencia técnica, no es sino hasta 1970, cuando cl
Presidente Nixon crea la Comisién Nacional de Productividad, como resultado de una
iniciativa comun del Ministerio de Trabajo y del Consejo Econémico. Reconociendo Ia
importancia de la productividad para la economia del pais, se le asignaron a la Comision las
funciones de investigar la forma de incrementar la tasa de productividad a fin de garantizar
la estabilidad de los precios, conservar el ritmo de crecimiento ecconémico y megjorar cl nivel
dec vida.

Sus principales funciones eran:
v* Adiestramiento

v~ Investigacién

v~ Organizacidén administrativa

v Alta gerencia -

conscgjo tlcne tres’ p! yecto cspccnfcos. 1) Anahzar las bajas en la productividad y claborar
rccomcndacnoncs para superar el problema; 2) desarrollar acciones o programas cspccnf'cos

sociocconémica dc los. paxscs dondc se -ha'desarroliado, ya quec ha tratado dec colocar en
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igualdad de condiciones al industrial y al obrero, buscando la participacién de ambos para el
alcance de metas que beneficien a la comunidad.

Las caracteristicas comunes mds frecuentes en los centros de productividad son las de tipo
cducativo, asesoria técnica, investigacion y las de creacién de orgam'smos regionales. Las
funcioncs menos frecuentes son las relacionadas con la plancacxon econdmica y de recursos
humanos. -

Ir1.2 Simacion en México

Las investigaciones rcalizadas tanto por la Organizacién Internacional del Trabajo (1994)
como la STPS (1994), asi como la informacién de los 1iltimos tres Planes Nacionales de
Desarrollo (PND), sobre la productividad, coinciden en destacar la existencia de una brecha
considerable tanto en los niveles como en las tasas de crecimiento de la productividad entre
nuestro pais y las principales economias del mundo con las que México compitc en los
mercados internacionales. Estec es un problema, especialmente si se¢ considera que en la
actualidad sec busca insertar al pais en el contexto ccondémico internacional y la
competitividad en cl dmbito mundial tiende a basarse cada vez mas en la productividad y
calidad y menos en el costo de la mano de obra.

Evolucién de 1a productividad

En México, el interés por elevar la productividad antecede a la Segunda Guerra Mundial no
obstante, los trabajos realizados eran abordados de manera individual y aislada, es hasta la
post — gucrra cuando algunos técnicos e industriales comienzan a interesarse por el
movimiento curopeo Yy hacen conciencia por crear una institucién de tal indole (STPS
1994). Esto sc resume de la siguiente manera:

Ailo Institucion Participan
1941 Banco de México Gobiemo Federal, Sector Privado.
1955 Centro Industrial de Productividad CIP Gobicrno, Scctor Empresarial, Sector Obrero y
. Asistencia Técnica del Gobierno de Estados
Unidos.

1965 Centro Nacional de Productividad CeNaPro | Gobicrmo Federal, Organizacién de la
Adiestramiento Ripido dc ln Mano de Obra Naciones Unidas (ONU), Sectores Piblico,

ARMO - - T : Privado, Obrero y Educativo.
1981 Instituto Nacional dc Producnvldad Gobierno Federal
INAPRO o
1983 Direccién Gcnera‘lmd‘c ‘C‘V:\xp'm’:ilacién y Gobierno Federal
LProductividad (STPS) .. :
I MO f‘if\\T
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Las corrientes orientadas a clevar la productividad en México han tenido diferentes origenes.
Durante ¢l periodo de gobierno del Presidente Cardenas, cxistié preocupacidén por clevar la
productividad del campo, fue a partir de 1940, cuando los empresarios del sector privado y
los  funcionarios del sector publico mostraron interés por aumentar la productividad en sus
organizaciones.
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En 1941, se fundé el Departamento de Investigaciones Industriales del Banco de México y
una de sus funciones cra el analisis de la productividad y ¢l incremento de la eficiencia en la
industria (Centro de Estudios Econémicos 1988),

Fue hasta 1955 quc el movimiento de la productividad cobré mayor fuerza y se hace
conciencia en ¢l pais para crear una institucidn de tal indole, es asi como fue inaugurado el
Centro Industrial de Productividad (CIP), organismo en el cual participaron Gobiermno,
Sector Empresarial, Sector Obrero y Asistencia Técnica del Gobiecrmmo de Estados Unidos
(STPS 1994).

El objetivo principal del Centro Industrial de Productividad era propiciar una cultura
favorable a la produccién y al desarrollo, dentro del marco del mas exaltado humanismo. Sin
embargo, tenia una gran limitacién ya que no formaba parte de una politica nacional de
productividad y desarrollo econdmico.

En 1965, ¢l gobierno de México recomendd una revision de las condiciones de operacién del
Centro Industrial de Productividad, con el fin de crear una institucién que se orientara por
principios mas actualizados, de ahi surgié el Centro Nacional de Productividad (CeNaPro),
organismo cn el cual participaron Gobiemno Federal, la Organizacién de las Naciones
Unidas(ONU), y los Scctores Publico, Privado, Obrero y Educativo.

Las funciones para las que fue creado eran: Promover y desarrollar programas de enseflanza
de la administracién cientifica de los negocios, formacién masiva de los trabajadores de Ia
industria por medio del programa Adicstramiento Rapido de la Mano de Obra (ARMO),
clevar la eficiencia productiva de los trabajadores del campo, desarrollar programas de
investigacién de la productividad en cl ambito nacional y scctorial, llevar a cabo proyectos
especificos, celebrar reuniones técnicas sobre diferentes temas que afectan el desarrollo
nacional, desarrollar el programa de Consultoria Industrial, Divulgacién Nacional y
Editorial.

Durante largo tiempo no volvié a ser considerada la productividad como un punto central
para el desarrollo del pais y es hasta marzo de 1980, cuando se rctinen los representantes de
los trabajadores y de los empresarios con el Presidente José Lopez Portillo, en el auditorio
del Centro Nacional de Productividad, para tratar sobre estc punto, en el marco de la
Alianza Nacional, Popular y Democritica para la Produccién (STPS 1994).

Con base a los planteamientos hechos durante esta rcunidén, en abril del mismo afio sc
integré La comisién Nacional de Productividad, comeo organo bipartito, con nueve
representantes del sector obrero ¢ igual nmimero del sector empresarial.
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La Comisién tuvo por objeto medir, analizar y proponer medidas para la productividad, asi
como establccer mecanismos que permitieran un reparto equitativo de sus beneficios.

Para que dicha Comisiéon funcionara adecuadamente sc nombré como coordinador al
Secretario de Trabajo y Previsidn_ Social, con el auxilio de los funcionarios para brindar el
apoyo técnico que se requiriera.

Los objetivos principales de esta comision fueron: Formulacién de analisis y medicién de la
productividad sectorial, regional y nacional; propuestas y desarrollo de estrategias integrales
que propiciaran la elevacion de la productividad a todos los niveles en coordinacién con
instituciones publicas y privadas; elaboracién y propuestas de reglas de aplicacién genecral o
especificas dentro de los diversos sectores de la economia nacional y de los diferentes
sectores de la economia nacional; formulacién de programas y de mecanismos de
coordinacién de acciones en materia de. productividad.

A mediados de los ochentas durante ¢l gobierno del Lic. Miguel de la Madrid, se definié una
estrategia de cambio estructural, que consistia ¢n una sustitucién de importaciones, estimulo
a la exportacién en productos no petroleros y adelgazamiento del sector paraestatal (PND
83-88).

En el Programa Nacional de Capacitacién y Productividad publicado en 1984, se rcconocid
quc las pequefias y medianas empresas no producian con eficiencia, no contaban con
adecuados sistemas organizacionales, no disponian de criterios de productividad y de
comercializacién. También se¢ mencioné que la capacitacién y productividad deben
orientarse no solo al incremento de la eficiencia de los insumos, sino también a lograr
mejores condiciones de bienestar y trabajo, clevando la calidad de vida del trabajador.

Durante el periodo del Lic. Carlos Salinas de Gortari fue que se desarrollé el Programa
Nacional de Capacitacién y Productividad en donde se sustenta, como punto de partida, la
estrategia de modernizacién a la que convoca el Plan Nacional de Desarrollo, en donde sc
involucra a todos los scctores de la poblacién nacional en un impulso significativo a la
productividad, como medio para aprovechar los recursos que ¢l pais posee, destacar el
potencial creativo de los mexicanos, fortalecer la competitividad cconémica y consolidar las
bases para acceder a nuevos estadios de bienestar (PND-PNCP 1990-1994).

Dec igual manera, se hace énfasis en la formacion y desarrollo productivo de los recursos
humanos y el reconocimiento del papel decisivo en el cambio tecnolégico y estructural; para
cllo el programa se articulé en cinco puntos:

v* Educacién y productividad. A través de la educacién en la productividad, inculcada y

fomentada desde los primeros afios de vida, con el fortalecimiento de conocimientos,
habilidades y actitudes adquiridas a lo largo del proceso educativo.
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v~ Modemizaciéon de la capacitacion. Complementariamente a la ecducacién, la
capacitacion de los recursos humanos adquiere mayor relevancia en ¢l contexto de la
modernizaciéon y constituyc el segundo punto estratégico dec este Programa. La
capacitacion sc plantea como un medio esencial para la actualizacién, superacién o
readaptacion ocupacional de la fuerza dc trabajo; sec requirié enfocar a la
capacitacién con un scntido dinamico, capaz de responder con agilidad a las
necesidades del cambio.

v~ Movimicnto nacional de calidad y productividad. Se planteé la formacidn y desarrollo
de una conciencia sobre productividad y calidad en todos los grupos y scctores de la
poblacién, y la conformacién dc un medio social propicio para la formacién de
actitudes y valores orientados a la productividad.

v Condiciones de trabajo y productividad. Sc resalta la importancia de mejorar las
condiciones de seguridad fisica, salud, clima agradable para ¢l desempefio de sus
funciones, estabilidad ¢n el empleo, y las que repercuten en el nivel de vida del

trabajador.

v" El rezago social y la solidaridad. Modernizar al pais es tamlﬁviéﬁ “reducir la
desigualdad. La estrategia de solidaridad contempla como- elemento: esencial el
desarrollo de las capacidades y posibilidades productivas de los grupos en‘dcsventajn.

En cl periodo de gobierno del Lic. Emesto Zedillo se crea el Programn de. Empleo,
Capacitacién y Defensa de los Dercchos Laborales, como respuesta a la polmca laboral del
Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000. Los objetivos de este programa fueron: =

v Facilitar el crecimiento ccondmico y la elevacién de la prqductivfaéd. o

Gencerar emplecos productivos.
Promover la recuperacién de los salarios.
Fomentar la capacitacidn de los trabajadores. -

Incorporar nuevos mecanismos en seguridad ¢ higiene

Promover y proteger los dercchos laborales de los trabajadores

AW U N N NN

Fortalecer la imparticién de justicia laboral.

Para facilitar ¢l cumplimiento de estos objetivos se crcaron el Servicio Nacional de Emplco
(SNE), cl Programa dc Becas de Capacitaciéon para trabajadores Desempleados
(PROBECAT), y se trabajé conjuntamentc con el Programa dec Calidad Integral y
Modernizacién (CIMO).
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En 1995 se instituyé cl Conscjo Mexicano de Productividad y Competitividad, con la
participacién de trabajadores del campo y de la ciudad, de los empresarios y del Gobierno de
la Republica. El objective fuec propiciar una mayor productividad y competitividad para
generar mejores condiciones para la permanencia y crecimiento de nuevas fuentes de
produccién y empleo. (Zedillo 1995)'7

Asi mismo se implementa en e¢se mismo aifio el Proyecto de Modernizacién de la Educacién
Técnica y la Capacitacion (PMETYC) en forma coordinada por las Secrctarias de Educacién
Publica (SEP) y del Trabajo y Previsién Social (STPS), las que con el apoyo y participacion
de los sectores empresarial, laboral y educativo pretenden transformar los proccsos de
formacién y capacitacion de nuestro pais, impulsando una nueva relacién empresa-
trabajador-escuela.

“El objetivo del PMETYC es impulsar un proceso de cambio capaz de convertir a la
formacién dc recursos humanos en el eje central del aumento de la productividad y
competitividad de las empresas mexicanas y del progreso personal y profesional dc los
trabajadores. Este cambio se basa ¢n cl enfoque de competencia laboral™

De acucrdo a lo descrito anteriormente podemos resumir que los factores que han limitado el
crecimiento de la productividad en México, se pueden agrupar cn cuatro grandes drcas:

v" Las disparidades ¢ insuficiencia de la estructura productiva. Alto grado de
heterogeneidad en sus esquemas de organizacion que van desde los mas
modernizados cn sistemas de calidad, hasta las mas rudimentarias en la produccidn.
Esta heterogencidad, se manifiesta en los diversos sectores y rcflejan condiciones
muy distintas de acceso al capital y a la tecnologia, diferencias significativas ¢n la
calificaciéon de los recursos humanos, en las condiciones de trabajo y en los esquemas
de inscrcion al mercado.

v’ Limitaciones derivadas del proteccionismo. El esquema de proteccién aislé a la
industria de la compectencia externa, generé mercados altamente regulados,
concentrados y sobreprotegidos, alterd los precios del capital en detrimento de la
formacién y desarrollo de recursos humanos y de la inversién en tecnologia,
generando rentabilidad cn las empresas independientemente de la tecnologia, de la
calidad de los productos, de las necesidades y preferencias del consumidor, de la
competencia internacional y, en gencral de los niveles de productividad y eficiencia.

v" Limitado desarrollo de la capacitacién. El importante’papel que-‘desempeiian los
recursos humanos en los factores que intervienen cn la productividad constituye un
punto critico desfavorable en la estrategia gencral de la competencia internacional.

'? Zedillo P. 1995. Discurso del Primer Mandatario de Iz Nacién en Ia reunién durante la cual se instalé el Consejo
Mexicano de Productividad y Competitividad.
'* CONOCER
'? Ibidem 14
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e La capacitacién en México no ha desarrollado todo su potencial en la
formacion de recursos humanos. La capacitaciéon se ha cntendido como una
ctapa de corta duracién en la preparacién del trabajador para el desempefio de
un puesto, pero atin son pocas las empresas que la asumen como una tarea
permanente de actualizacidn, motivacién y superacién profesional.

® - Solo una minima parte 'de la fuerza de trabajo que se incorpora a la actividad
productiva ha tenido una formacién terminal o ha egresado dec cursos de
capacitacion para el trabajo.

e Carencia de programas de induccién en seguridad ¢ higienc y deficiencias en
las condiciones de trabajo

v~ Las relativas a las actitudes y valores imperantes en el entorno social. Se ticne la
creencia de que la productividad es algo coercitivo e impuesto y no una forma de
conducta. Existen casos limitados al impulso de la productividad, calidad y servicio.
No se ha desarrollado una conciencia colectiva de productividad, calidad y servicio.

Los paises que cuentan con altos niveles de productividad han hecho de ésta, un valor social
altamente apreciado, inculcado desde los primeros aflos de edad, ensefidndo en forma
sistemiitica durante cl proceso educativo. En el caso de México se han realizado esfuerzos
importantes orientados al impulso de la productividad en los sectores publico y privado,
como lo es de mancra ecspecifica el Conscjo de Normalizacién y Certificacién de
Competencia Laboral (CONOCER), sin embargo constituyen todavia casos limitados y
programas cn alto grado inconexos. No existe atin la conciencia colectiva de la
productividad, entendida como una forma de conducta orientada a la realizacién plena de las
facultades humanas y al aprovechamiento éptimo de los recursos.

1.2  EVOLUCION DE LA CALIDAD

El concepto de calidad ha sido utilizado, a lo largo de la historia, en la misica, pintura,
literatura, ctc., y cn las Gltimas décadas, cada vez mas en los productos y los servicios: esto
debido a los cambios en la economia que obligan a las empresas a modificar sus procesos de
produccién y la organizacidn de las mismas.

“La teoria de la calidad total no es un concepto completamente original en ¢l campo de la
administracién de los negocios, ya que tiene sus raices en otros campos de¢ estd area como cl
desarrollo organizacional (DO), las teorias de la motivaciéon y comportamiento humano, la
teoria de liderazgo, la administracion cientifica, la cultura corporativa, el involucramiento de
los empleados en la toma de decisiones, trabajo en equipo y muchos otros. Sin embargo, los
principales autores en calidad total han tomado algunos de estos conceptos y los han
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integrado a otros aportados por cllos para dar a'lo quc se podrla lamar tcoria de Ia calidad
total>2?

En los tltimos afios la calidad se ha convertido en un emblema tanto por personas, como
organizaciones de los mas diversos sectores y tendencias, hoy.en dia:sc habla de calidad y
multiples filosofias, conceptos y técnicas rclac:onadas con 1la."

Cada vez mas, el conocimiento de temas re]acxonados con_la calidad sb hace imprescindible
para aqucllas personas que desean mtegrnrse a‘la’ vida® del pms El concepto dec
calidad ha trascendido las fronteras y se convierte en un tema vinculado ¢ con la globahzac:on
y el libre comercio.

En las dos tiltimas décadas ha tenido lugar un cam a nctltud de la alta
gerencia con respecto a la calidad, debido al impacto que han tenido'los productos Japoneses
cn ¢l mercado internacional.

El cambio esta enfocado a la manera cémo se concibe el/papel: que la ci\lidad desempeiia
actualmente en la competencia entre las empresas.:Si en épocas. pasadas ‘se pensaba que la
falta de calidad cra perjudicial, ahora se valora a ésta como una estrategia fundamental para
alcanzar la competitividad.

La calidad no es sélo una estrategia competitiva en la que se apliquen métodos estadisticos
para controlar procesos; es una estrategia de mejora en el momento que la alta gerencia toma
como punto dc partida para su planeacién los requerimientos y necesidades de los clientes o
consumidores y la calidad de los productos y servicios de los competidores. Sin embargo,
esto implica cambios profundos en la mentalidad de los administradores, en la estructura y la
cultura de las empresas.

En csta época ¢s un hecho inevitable que casi en cualquier parte del mundo, y México no e¢s
la excepcién, la clave del éxito reside en ser competitivos, entendiendo por éxito que la
socicdad pucda obtener un mejor nivel de vida. “Ser competitivo significa tener ventajas
relativas con respecto a otras empresas que buscan los . mismos. recursos y mercados en
donde los clientes demandan cada dia mas cahdad“ 2

Calidad en 1a época prehistérica

El concepto de calidad es inherente a la pnmcra manufactura del
cuando ¢! hombre primitivo manuf‘actura sus
en cllos (Gutiérrez, 1989).

er, humano, de hecho
iya csta nmphcua

El hombre prehistérico debia asegurarse que Ia Ianzn que utxhzana para‘'sus caccnas contara
con resistencia para lograr su objetivo, ya que de no ser asi, lo'que cstaba en Juego era su

2° UPIICSA: 1999. untes del] Diplomado de Control Total de Calidad. p. 16
2! Ibidem 13 p.19
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vida o su alimentacién. Es por cllo quc cuidaba quc sus, herrammntas fueran aptas para su
uso, siendo este el concepto de calidad esencial.: : : ShN

La manera de controlar la calidad del producto, consistia‘en que.cl mismo fabricante se
ascgurara que su producto cumpliera con los requisitos nccesarios que lo hicieran atil.

Calidad en la época artesanal : .

Con el paso de los siglos la forma de controlar la calidad no varié ya que ¢n la ctapa de
produccién artesanal era el propio artesano quien sc aseguraba que sus productos cumplicran
con la calidad requerida. Sin embargo el concepto de calidad si evoluciond, encontrando que
los artesanos no vigilaban tinicamente que los productos que fabricaban fucran aptos para su
uso, sino que supervisaban que el producto contara con un valor agregado particular de cada
artesano, de esta forma, se pucde hablar dec articulos de reconocido prestigio en todo el
mundo y que fueron manufacturados hace mucho tiempo.

Calidad mediante la inspeccién

No cs sino hasta Ia época de la revolucién industrial que se encuentran cambios radicales cn
la mancra de controlar la calidad, siendo Frederick Taylor (1922), quien introducec la
inspeccién como una actividad separada y diferente de la produccion con la finalidad de que
sca alguien ajeno a quien manufactura un producto, quien debe asegurarse del cumplimiento
de éste con respecto a las especificaciones previamente establecidas.

Las ideas de Taylor, influycron de mancra positiva y determinante en el incremento de los
niveles de calidad de las fabricas norteamericanas y mejoraron la productividad, por lo que
fucron adoptadas de manera gencralizada, y aun cn nuecstros dias, muchas empresas basan
sus sistermas de calidad en la inspeccidén masiva.

Control estadistico de Ia calidad

A pesar de los bucnos resultados de las teorias de Taylor en la década de los veintes, un
fisico que trabajaba para los laboratorios Bell de telefonia de los Estados Unidos empezo a
cuestionar la inspeccién como base de un sistema de calidad. Este fisico llamado Walter A.
Shewhart fue el padre de las teorias modernas de la calidad, siendo ¢l primero en determinar
que a pesar de la inspeccion de la calidad de los productos ésta dejaba mucho que desear,
ademas de tratarse de un sistema demasiado caro para las empresas, debido a que una vez
que sc detectaba un producto en mal estado ya es poco lo que puede hacerse.

Shewhart fue el primero en reconocer que en toda produccién industrial se da variacion en
el proceso. Esta variacién debe ser estudiada con los principios de probabilidad y estadistica.
Observé que no pueden producirse dos partes con las mismas especificaciones, lo cual se
debe, a las diferencias que se dan en la materia prima, a las habilidades de los operadores y a
las condiciones en que se encuentra ¢l equipo. Mas aiin, existe variacién aun en las piczas
producidas por un mismo opcrador y con la misma maquinaria.
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Lz administracién debe tomar en cuenta este hecho, rclacionado intimamente con el
problema de la calidad. “Se dice que un fenédmeno se controla cuando, con basc ¢n
evperiencias anteriores, se puede predecir, al menos dentro de cicrtos limites, que ¢l
fendmeno va a variar en el futuro. Esta prediccién significa que se puede establecer, en
forma al menos aproximada, la probabilidad con la que ¢l fenédmeno observado se da dentro

de ciertos limites™.??

Szewart desarrollo técnicas cstadisticas sencillas para determinar dichos limites y grificas de
ccatrol en las que se pudieran presentar los resultados.

Mientras Shewhart proseguia su trabajo con respecto al control del proccso, otros
irvestigadores de la misma compaiiia, principalmente Harold Dodge y Harry Rommig,
avanzaban en la forma de llevar a cabo la practica del muestreo, que es el scgundo elemento
mis imporiante del control estadistico del proceso.

Lz participacion de Estados Umidos en la Segunda Guerra mundial y la necesidad de
producir armamento cn grandes cantidades fucron la ocasidn para que sc aplicaran con
mayor amplitud los conceptos y las técnicas de control estadistico de la calidad.

Exn diciembre de 1940, el Departamento de Guerra de Estados Unidos formé un comité para
establecer estandares de calidad. Dicho departamento se enfrentd con el problema dc
determinar los niveles aceptables de calidad de las armas e instrumentos estratégicos
proporcionados por diferentes proveedores. Se presentaron dos alternativas: o se daba un
ertrenamiento masivo a los contratistas en ¢l uso dc las graficas del control dcl proceso, o
bizn, se desarrollaba un sistema de procedimientos de aceptacién mediante un sistema de
muestreo a ser aplicado por inspectores de gobierno. Se optd por la segunda alternativa y en
1942 el Departamento de Guerra establecié la seccién de Control de Calidad, organismo en
e] que ocuparon pucstos relevantes algunos cspecialistas en cstadistica, de la Compaiiia Bell
Telephone Laboratories.

L2 necesidad de claborar programas de entrenamicnto cn asuntos rcferentes al control de
calidad, con la cooperaciéon de importantes universidades de Estados Unidos, fue la ocasidon
para que los conceptos y técnicas de control estadistico se introdujcran en el ambito
universitario.

A finales de la década de los cuarenta, ¢l control de 1a calidad era parte ya de la ensefianza
académica. Sin embargo, sec le consideraba tinicamente desde el punto de vista estadistico y

sc creia que cl ambito de su aplicacién sc reducia, en la prictica, al departamento de
manufactura y produccién.

Control total de calidad.

A pesar de los resultados obtenidos por las. fuerzas armadas de los Estados Unidos una vez

** Gutiérrez M. 1989, Administrar_para la Calidad. México. Edit. Limusa
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ganada“’ - la guerra,’ las  técnicas cstadisticas volvieron a ser guardadas cxcepto para
algunos proycctos muy dellcados en los terrenos militares y acroespaciales.

Entre los planes de Estados Unidos estaba el de recuperacién de uno de los paises mais
lastimados por:la guerra, Japén. Como parte de este plan se enviaron a Japén a varios
discipulos de Shewhart que encontraron un terreno fértil para sus conceptos y técnicas los
cuales revolucionaron la manera de trabajar de las empresas japonesas.

En la segunda mitad de la década de los setenta se da un auge de los temas relacionados con
la calidad, de pronto nombres como Ishikawa, Deming, Juran, Crosby y Feigenbaum entre

otros se vuclven populares.

De acuerdo a Deming (1992), para que se dé la mgjora continua de calidad, es necesario
adoptar cl control de calidad como sistema de trabajo y organizacion.

El Dr. Feigenbaum (1956) define cl control total de calidad (CTC), como *‘un sistema eficaz
para intcgrar los esfuerzos cn materia de desarrollo, mantenimicnto y mejoramicnto de. la
calidad realizados por los diversos. grupos en una orgamzac:on, de modo que sca posible
producir biecnes y servicios a los niveles mis cconémicos y que scan compatlblcs con la
plena satisfaccién del cliente”?c identifica las siguicntes ctapas: .

Control de calidad por el operario.

Control de calidad por el maestro o capataz

Control de calidad por medio de la inspeccion

Control de calidad estadistico

Todos los departamentos de organizacion son responsables de la calidad

Control total de la calidad

QALbAWhS

Como se desprende de esta definicién ¢l CTC contempla desarrollar (innovar) la calidad de
los productos o servicios generando nuevos productos, nucvos procesos, y politicas para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes; implica también, el mantcnimiento y
cl control, que consisten c¢n evaluar los nivcles reales de calidad y compararlos con los
objetivos, para actuar sobre las diferencias negativas y estimular las positivas, y por ultimo
el otro aspecto que contempla es mejorar continuamente la calidad de los productos o

servicios con que se cuenta.

El control total de la calidad exige que todas las dreas de la empresa trabajen por la calidad,
incluyendo compras, administracion, disefio, manufactura, inspeccién, ventas y secrvicios. De
acuerdo a Ishikawa (1992), cl control total de la calidad o control de calidad en toda la
empresa significa que todo individuo en cada division de la ecmprcesa debera cstudiar,
practicar.y participar en el control de calidad. El objetivo de éste es producir bienes y

23 Ibidem 18 p.12
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servicios a los niveles mads econdmicos, que scan compatibles con la plena satisfaccién del
cliente, cs dccir, ¢l objetivo es desarrollar la competitividad.

El control total de calidad contempla el funcionamiento global de la organizacion, que
incluye a proveedores y clientes, como lo muestra ¢l siguicnte diagrama:

TRIANGULO DEL. CONTROL TOTAL
DE CALIDAD

ENFOQUE Al CLIENTE
(RELACION CLIENTE - PROVEEDOR)

CAMBIO DE
CULTURA

ENFOQUE ENFOQUE
CIENTIFICO PARTICIPATII'O
(CONTROL Y MEJORA CONTINUA) (TRABAIO EN EQUIIPO}

Algunos dec los aspectos mds relevantes del CTC son:

1.

Es urgente que cn las empresas se vean todos los problemas como: deficiencias que
ponen cn cntredicho la viabilidad de la empresa misma.

La gran exigencia de cstos tiempos para las empresas es que se administren como un
sistcma, que se tenga una idea clara de hacia donde camina toda la empresa y,
ademas, que cada area desprenda sus acciones a partir de un objetivo y plan comun.
El gran objetivo comiin debe ser adoptar la mejora continua de la calidad de todos los
aspectos de la empresa, como forma de trabajo y como politica de existencia.

El cambio hacia la calidad debe luchar contra el pesimismo, debe ser ante todo un
trabajo constante y permanente, con una visiéon clara hacia dénde sc quicre llegar, y
qué tipo de producto o servicio se quicre obtener.

Para permanccer en el negocio es indispensable saber a donde se va, cudles son las
nucvas exigencias de los clientes y adelantarse a cllas, lo cual se pucdc lograr a través
de planeacidn a largo plazo, investigacion ¢ innovacion. ;

Sc requicre repensar a toda la empresa para cnfocavrl'zi' :hacia quien determina su
permanencia: los clientes individuales y la sociedad en general. El ¢liente es un punto
; e . e L . 30
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de’ partida para mejorar la calidad, finalmente sonlos clientes quicnes definen la
calidad, son ellos los que hacen que exista la cmpresa.

6. Un principio que debe lmplantarse en toda la cmprcsn es ¢l de: la siguiente parte del
proceso es el cliente.

7. Se nccesita desterrar de todas las dreas de la organizacion, la creencia de que ¢l CTC
es un método sélo aplicable a la manufactura, es tareca de todos ecn la empresa, la
calidad del producto o servicio es el resultado del funcionamiento de todos en la
organizacién, por lo que la mejora se debe lograr en todas las arcas.

8. La guia para mejorar productos y servicio son las necesidades dc los clientes.

La cxperiencia ha mostrado que el cambio es un proceso paulatino, no se da de la noche a la
maiiana. El cambio se debe iniciar en la direccién, en los sistemas y procedimientos en
primera instancia y posteriormente en un cambio de actitudes que permitan tanto a los
trabajadores como directivos incorporar una filosofia de calidad total.

El CTC cs una bisqueda y un trabajo constante, es un estilo de vida en ¢l interior de una
empresa, que debe conducirse con orientacién y conocimicnto. No son suficientes las buenas
intenciones y hacer las cosas lo mejor que sc pueda, es necesario adentrarse en el qué, cémo,
y con qué del CTC. Se requicre entender y conocer estos tres puntos para adaptarlos y
desarrollarlos de acuerdo a las condiciones particulares de cada empresa.

El como implantar el CTC en una organizacion sélo cs posible si se adoptan principios y se
toman una scrie de medidas que favorezcan la participacién de todos los miembros de la
empresa, que motiven la aportacion de ideas y la creatividad en torno a la calidad.

Es nccesario remarcar el estrecho vinculo que existe entre calidad, productividad y
competitividad de las empresas, ya que la calidad sc ha convertido en un factor fundamental
de dccision para los clientes de productos y servicios, por lo que ¢s una clave para ¢l éxito dc.
cualquier empresa y constituye una de las inversiones con mayor retorno que existe.
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CALIDAD- PRODUCTIVIDAD-COMPETITIVIDAD

DR.. W. E. DEMING
MEJORA DE CALIDAD }
REDUCCION DE COSTOS ! ¢
l MENOS DESPERDICIO : I
f MENOS REPROCESO : sora LAl
4 MENOS ERRORES PRODUCTIV
>  MENOS ATRASOS 1IDADE
> MEJOR USO DEL EQUIFO Y
MATERIALES |
v
CAPTURA EL MERCADO ~ — - pereren
CON MEIOR CALIDAD PERMANECER EN EL NEGOCIO (EN EL ASEGURA
¥ MENORES PRECIOS MERCADO) COMPETITIVAMENTE LA enTE
DE i
TRABAIO

Antiguamente se consideraba que avanzar en calidad era un retroceso para la productividad
ya que era necesario invertir mas rccursos para alcanzar los mismo objetivos, sin embargo
hoy en dia se demuestra que el avance en la calidad de las empresas llevara a un incremento
en la productividad y competitividad, ya que se evitan reprocesos, desperdicios y sc hace un
uso mas cfectivo de los recursos de una empresa.

11.2.1 México y la calidad

El proceso de industrializacién empezé en México a finales del siglo XIX con la produccién
de textiles, alimentos, cerveza y tabaco. Sin embargo, fue hasta 1940 que se inicié un fuerte
movimiento de industrializacién basado en la politica de sustitucion de importaciones.

A pesar del relativo éxito de la politica de sustituciéon de importaciones para reducir la
dependencia de México, aparecieron un’ buen:nimero de problecmas colaterales en cl
proceso, principalmente relacionados con la industria manufacturera que ¢s, con frecuencia
la mas susceptible a la competencia exterior. Fernandez  (1994) encontré en un estudio, que
los sectores manufactureros que recibicron: mayores subsidios o algin tipo de proteccién
arancelaria, fueron 10s quc observaron un menor incremento en la productividad durante el
periodo comprendido entre 1960 y 1980. Adicionalmente, segtin Méndez (1994), la politica
de industrializacién adoptada por México desde 1940 ha genecrado entre otros, los siguientes
problemas:

=—> Eldesarrollo de una ecconomia que ofrece productos y servicios de baja
calidad, poco competitivos en precio y calidad en los mercados internacionales
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J

La subutilizacidén- de ' la" capacidad instalada en las organizaciones principalmente
industriales. Sobre todo la. que corresponde a la mediana y pequeiia industria, que
siempre se encuentra cn una posicién débil para afrontar problemas econdmicos como
los ocurridos en:1976, 1982, 1986 y 1994.

La actividad econémica se encuentra principalmente en tres drcas metropolitanas:
Ciudad de México, Guadalajara y Monterrey.

México no “ha'isido capaz de desarrollar su propia tecnologia, y depende
constantemente de la importada, con la consecuencia de la baja competitividad.

El desorden con el que la economia ha crecido, propicié el incremento de los niveles
de contaminacién observados en al algunas dec las ciudades mas importantes, y

1 11

—= No hay suficiente ahorro ¢ inversién para rcnovar las instalaciones productivas y
mantener la infraestructura econémica.

Con csta politica de industrializacion, donde el Estado jugaba cl papel de protector, la
industria crecié bajo el amparo proteccionista, en donde las empresas no competian ya que
tenian un mercado seguro, durantc muchos aiios se fomentd la existencia de empresas
ineficientes y poco compctitivas. Gonzalez (1994), menciond que las empresas mexicanas
no podrian compctir en los mercados internacionales si no mejoran en dreas como: calidad,
productividad y distribucion. Ademads que ¢l acceso de los productos y servicios mexicanos a
los mercados mundiales, s6lo lo tendrian aquellas empresas que cstén certificadas en calidad,
debido a que éste es un requisito para ingresar a los mercados internacionales.??

En la cconomia global de hoy y con cl acucrdo de libre comercio entre México, Estados
Unidos y Canada (TLC), los consumidores de estos mercados cuentan con mas opciones que
nunca. México debe ascgurar que sus productos y servicios sean de la mas alta calidad para
poder competir con la preferencia de éstos clientes. (Cohen, 1994),

Las empresas mexicanas s¢ enfrentan a una gran oportunidad-amenaza quc las obliga a ser
mds competitivas en calidad, costos y servicios, a degjar atras la forma tradicional de
administracién y adoptar una nueva cultura de calidad que les permita implantar sistemas
para hacer frente a la competitividad

Muchos de los problemas dc imagen de calidad en paiscs como México, han sido
provocados por las politicas de cconomia cerrada y la falta de competencia a la que se
enfrentaron las empresas. Una vez que la cconomia sc abri6, el pais se encontré en medio de
un mundo altamente competitivo, y se vio forzado a mejorar ripidamente la calidad de sus
productos y servicios (Gutiérrez 1994). La percepciéon de México como un pais que sélo
ofrece mano de obra barata cambia paulatinamente. Muchas corporaciones importantes en cl
ambito mundial, entre ecllas Amecrican Express, Ford Motor Company, Chrysler y General

34 Gonzilez P. El Financiero, 16 mayo de 1994. p.28.
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Motors, reportan que su fuerza laboral mexicana ofrece un nivel dec calidad no encontrado
cn otros paises.

Las compaiiias extranjeras no son las tnicas que reportan mejoras sustanciales en su
operacion después de haber implantado sistemas de calidad total. Las empresas nacionales
también obtienen mcjoras significativas en su desempefio, ofrecicndo productos y servicios
de mejor calidad. Acroméxico ha logrado resultados tangibles a través de sus csfuerzos por
incrementar la calidad de su servicio. Entre otras empresas que han aplicado programas de
CTC con muy buenos resultados son Cerveceria Moctezuma, Grupo Vitro, Teléfonos de
Meéxico, PEMEX, Comisién Federal de Electricidad, entre otras.

Para promover la competitividad en las organizaciones mexicanas, en 1989 sec instituyé la
Fundacién Mexicana para la Calidad Total, A. C. (FUNDAMECA), en cste mismo afio nacc
el Premio Nacional de Calidad en rcconocimiento a las empresas que hayan logrado
resultados sobresalientes en calidad, asi mismo en nuestro Pais se organiza cl Primer
Congreso Internacional de Calidad. Otras instituciones que contintan promoviendo la
calidad son: Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacidon, A. C., Socicdad Mexicana
de Normalizacion y Certificacion, Tecnoldgico de Monterrey, cl Instituto Mexicano de
Control de Calidad, entre otros.

Para tener éxito, las empresas mexicanas tendrdn que compensar su atraso tecnoldgico con
una mayor atencion a la calidad de sus productos y servicios: Los trabajadores deberan ser
participes del desarrollo y evolucién de los sistemas de calidad, para que, con los bencficios
dc cste cambio puedan ser compensados en forma mas justa y asi trabajar cn un ambiente
donde se promueva la cultura de calidad. (Gutiérrez, 1989).

11.3 CONCEPTUALIZACION DEL SERVICIO

La calidad ¢n el servicio que brinda una empresa es un factor de fundamental importancia
para lograr su prestigio y supervivencia en el mercado.

Meéxico es un pais de aproximadamente 97 millones de habitantes, 56% menores dc 19 afios,
cl 50% de la. poblacién econémicamente activa (PEA)trabaja en el sector de scrvicio, ¢l
28% en la industria y el 17% en el scctor primario; es un pais con poblacién muy joven y
con muchas necesidades insatisfechas, y por lo tanto con muchas oportunidades. (IPADE,
2000)

Vivimos cn una cconomia de servicios, el servicio representa aproximadamente ¢l 60% del
PIB y 65 % dc la PEA (INEGI). La competencia cntre las empresas sc concentra mds ain en
el sector dc servicios, ya que la apertura comercial ha permitido la llegada de muchas
empresas extranjeras y ¢l mercado interno ha crecido, 1o que genera que la mayoria de éstas
ofrczcan los mismos productos lo que provoca que no se pucdan distinguir entre si, la tinica
forma de diferenciarse es el servicio.
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IMPORTANCIA DEL SERVICIO

CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA DEL SERVICIO.
Hoy en dia existen mds empresas que nfreczn s;'rvu‘la\'. (mids de la mitad :Ia.- las
que estdn r con el )y is siguen

CRECE LA COMPETENCIA.
La cnmptu'ncln es ya y serd cada ver mayor. Los servicios de calidad proporcionan

wuna ventaja competitiva.

MEJOR CONOCII"IENTO DE LOS CLIENTES.

~thora ] que es para los cli el ser bien tratados para que
regresen a donde al)llrlltn buen servicio.

SERVICIO DE CALIDAD AL CLIENTF D’l SENTIDO A LA ECONOMIA
La vida de las emy. de No basta buscar ruevos

clientes sino mantencr a los que se tiene cnn servicios de calidad.

Tradicionalmente, han existido problemas entre clientes y provecdores de servicio, cada dia
los clientes critican mads los servicios que reciben, y a veces los empleados o proveedores
que los atienden no estdn satisfechos con la forma en que son tratados, tanto por parte de los

clientes como de sus supecriores.

La forma en que los proveedores de servicios cumplan con rapidez y exactitud su trabajo ¢
ir mds alld para conseguir la lealtad del cliente va a ser lo que determine el éxito de la
empresa. El servicio “es la disposicién dc la empresa y de las personas para orientar sus
conocimientos, habilidades, empefio y todos sus recursos en funcién de las necesidades y
expectativas del cliente?*, en donde el ingredientc clave son las personas, sobre todo las

que dan la cara al cliente.

Segin Albrech K. y Zemke R.(1991) ¢l método para mejorar la calidad en el servicio incluye
cinco elementos:

v" Participacion. Tiene tres significados importantes: 1. reconocimiento de la gerencia
de que existe la situacién (diagnéstico). 2. compromiso de .la gerencia quc implica
reconocer y comunicar la 1mportancm de la calidad en el servicio. 3. la parnclpacxon
real de la dlrcccmn en la accion para lograr la sohdundad del emplcado.

v’ Evaluacién.’ Dcfnlr Ios mdxcudores de calldad Yy aph arlos, fm, de ‘determinar_lo

alcanzado contra lo espcrado

v Informacién. Objeuva; informacién de lo que' el cmpleado debe alcanzar.
Retroalimentar para confirmar o corregir la direccidn del servicio otorgado.

23 Instituto de Efectividad Xabre 1996, Cultura de cfectividad, México. Grupo Editorial Iberoamérica
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v Recompensa. Pucde ser cconémica. o de reconocimiento, es decir, prestar atencidn a
los éxitos y fracasos de la gente: reconocer. y recompensar tanto cl esfuerzo como la

realizacion de mectas.

v’ Continuidad. Es un compromiso de la alta direccién, la continuidad en el servicio, no
como un programa sino como un sistema de vida.

Las necesidades del cliente son muchas Y. cambmmes, las empresas que.sean capaces de
mantener su atencién y marntcner contacto on Ios clientes, a’ fin de identificar cuales son sus
deseos y necesidades, serin las que se mantengan en el mercado.

Para brindar un servicio de:calidad, es necesario alcanzar y - tal “vez:sobrepasar las
necesidades y expectativas del clienté; es decir, definir el servicio .tomando en cucnta el
punto de vista del cliente y no'del. du'ector, administrador, etc.; Ia calidad" ‘en el servicio
depende en gran medida del tratam ento que reciben las personas que tlcncn el ‘trato directo

con ¢l cliente.

Todas las empresas saben’ quc parn mejoxar el servicio, es necesario que todos los m:embros
de la organizacién y en: espccm] lo que’dan la'cara al ‘cliente’ comprendan 0mo prestnr los
servicios, y estén dxspuestos a prestarlos. Por e]lo es lmportante la formac:on del personal

La formacién en el servxc:o debe; dxsenarse para ayudar y cstlmular al pcrsonal a adoptar una
cultura de calidad ‘en cl servnc'o, basada en los valores, normas, creencias ¢ ldcologms de la
empresa. Transform ;en:una- entidad orientada“hacia el “cliente,

requicre nempo recursos planea ién v un enorme compromlso dc laalta dlrccclon

Dec acucrdo al lnstltuto ‘de Efecnwdad Xabre (1996), los prmcxpalcs componentcs de Ia
calidad en el scrv:c:o son:’ i : .
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I CARACTER TANGIBLE.

& QUE
DESEAN LOS
CLIENTES ?

Es la parte visible de la oferta de

servicio y que refleja la naturaleza y

calidad del servicio mismao.

(instalaciones. equipo, apariencia personal, etc.)

2 FIABILIDAD. V .

Es la realizacion correcia del servicio desde el primer iA lar de servicio como compromiso!

3. RAPIDEZ
Es la capacidad de realizar ¢l servicio dentro de los plazos aceptables por ¢l cliente.
4. COMPETENCIA.

-7 Idebe, la inf Sty itcacics ia para la realizacion del servicio.

5. CORTESIA

Expresada o traves de la educacion, amabilidad y respeto hacia el cliente.

6. CREDIBILIDAD.

Es la honestidad de la empresa tanto en sus palabras como en sus ados.

7. SEGURIDAD. ;

Consiste en la ausencia de peligro, ricsgo o dwdas a la hora de wilizar el servicio.

8. ACCESIBILIDAD. - S

Que se tradicea porla facilidad con la que el dtaucpumlz ualmrelm-vlao on cl momento que lo desee.

9. COMUNICACION.

’ . FPPURTHEN

I al clier un

10. CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

Se trata de un exficrzo de la emprosa para al clicnte.

Las bucnas rclncnoncs y la conf'anza_dc los chentcs son. dos factores importantes de todas las
empresas y sélo pucdcn scr transmmdos por. las personas, a través de. la atcncxon personal,
disposicion y vcrdadero int r

Una de las causas principales del éxito de:algunas empresas ha sido el compromiso de la
direccion con la filosofia de la calidad en el servicio, no sélo en el plano verbal sino en el de
los hechos. De acuerdo a Denton K. (1991), algunos principios para brindar calidad en cl
servicio son:
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PRINCIPIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

v

E.vlrulcglu de servicio (vision, mis nan flusajm. po/lllta\ acciones
erne las nee del ¢
Compromiso dc ta alia dircccicn

Conocimiento de la empresa

Compromiso de toda la organizacion con el servicio

Estandares de calidad en ol servicio

Formacion especializada

Incentivos para los empleados

Tecnologia y sistemas acordes a las necesidades del clicnte.

YYVYYYYY

Transmitir a los emplecados la vision, misién y filosofia de la cmprcsa. A fin de que
les permita identificarse y generar una cultura orgamzacnonal.

Desarrollar una cstrategia de servicio. La calidad en 'cl scrvicio que oriente la atencién
de todos los miembros de la empresa hncm las pnondadcs reales: dcl cliente
identificando sus necesidades y actitudes. .00 ke e :

La alta direcciéon debe mostrar su apoyo.  El punto mas - mipohzirite es la
rcsponS'\blhd'ld de la direccién, modelar con accxoncs y hcchos su COmprmlSO por
cl servicio de calidad.

Conocimiento dc la empresa. Implica tener una visién- globnl dc toda la cmprcsa cs
decir, sus productos, arcas, interaccidon entre cllas de tal -forma que favorezca cl
servicio con calidad.

Aplicacion de sistcmas. A través de programas, organizacidn y planificacion, incluyc
politicas, procedimicntos, discfio de productos, gestidn del inventario y materiales,
mantenimicento de equipo e instalaciones y aplicacién de técnicas de control de
calidad, todo ello enfocado a satisfacer las necesidades del cliente.

Comprender, respetar y supervisar al cliente. Los comentarios retroactivos y el grado
de satisfaccién del cliente deben ser el objetivo pnontano de toda empresa que desce
mcjorar el servicio.

Tecnologia adecuada. La tccnologla pucdc ser un medio importante para aumentar la
calidad en el servicio, sicmpre y cuando su utilizacién corrcsponda a ]os ob_)cnvos de
mejorar el servicio y acercarse mis al cliente.

Innovaciones. Investigaciéon continua de nuevos sistemas, que permitan favorecer a
los clientes.

Contratacion de gente adecuada.
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v" Formacién especializada. El proceso de formacién nunca es suficiente por si mismo
para ascgurar un scrvicio de calidad, pero si representa un factor importante cuando
sc aplica debidamente. La formacidon en ¢l servicio debe estar enfocada tanto a
conocimientos de tipo técnico como humano.

v~ Establecimiento de estindares, medir ¢l rendimicnto y actuar. Fijar objetivos de
servicio que permitan establecer estandares de calidad y medir el rendimiento, con la
finalidad de verificar lo que sc esperaba y lo que sc ha obtenido, si aparcce una
desviacion deben introducirse mejoras.

v’ Incentivos. Los incentivos tiecnen poca fuerza, si un emplecado no esta motivado para
cambiar su comportamiento y poca variacién va a producirse en el sistema.

La capacidad de¢ servir a los clientes con calidad, es un reto que toda organizacién debe
afrontar, todas las empresas tienen que iniciar la tarea de satisfacer las necesidades de sus
clientes si quiercn permanecer en el mercado. Algunas empresas como Aecroméxico,
Cecrveceria Moctezuma, Camino Real, entre otras, han tomado concicncia de esta necesidad
y han respondido bicn.

El scctor financicro también ha implementado programas dec Calidad en Servicio, entre éstos
se encuentran Grupo financiero Banamex, Bancomer, Grupo Financiero Inbursa, entre otros;
mientras que en ¢l ramo de seguros se encuentran Inbursa, Grupo Nacional Provincial,
Seguros Comercial, Banamex Aecgon y Aseguradora Hidalgo.

1.4 PRODUCTIVIDAD, CALIDAD Y SERVICIO

Dentro de los factores vinculados al entorno social en el que se desarrolla la actividad
econdémica, un clemento de importancia particular, es la conciencia colectiva sobre
productividad, calidad y servicio. Los paises que cuentan con altos niveles de productividad
han hecho de ésta, un wvalor social altamente apreciado, inculcando desde las ctapas
tempranas de la vida y ensefiando en forma sistemdtica durante el proceso de escolarizacién
y transmitido con el gjemplo familiar y laboral (Instituto de efcctividad Xabre, 1996)

De acucrdo a Silicco (1996), cn cl caso de México existen importantes esfuerzos orientados
al impulso de¢ la productividad en las empresas y scctores de la actividad econémica, pero
constituycn todavia casos limitados y programas cn alto grado inconexos. No existe una
conciencia colectiva de la productividad, calidad y secrvicio, no como impuesta
coercitivamente por la neccesidad, sino como una forma de conducta oricntada a la
realizacidon plena de las facultades humanas y al aprovechamicnto éptimo de los recursos.

Con todos los cambios politicos ¥ ccondmicos en cl ambito mundial y cn particular en
nuestro pais, hablar de productividad, calidad y servicio ya no es una opcién en las
organizaciones. El reto para poder ingresar al nucvo orden cconémico intcrmacional es ser
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productivo con calidad y buen servicio. Cambiar constituyec una cuestion de interés comtn y
supervivencia; el futuro de las organizaciones dependera no sélo de su agilidad para
sobrevivir a los rctos de su tiempo, sino de su capacidad para promover en él, cambios
significativos.

Bajo cste contexto de compctitividad se establece que la principal oportunidad que ticnen las
compaiias de seguros es la calidad en el servicio que brinden a sus clientes, es decir
satisfacer las necesidades presentes y futuras de los clientes actuales.

BENEFICIOS DE UNA EMPRESA ENFOCADA AL SERVICIO (CLIENTE)

O MAYOR LEALTAD DEL CLIENTE
Q REPETICION DE NEGOCIOS

O VYULNERABILIDAD REDUCIDA A LA GUERRA DE PRECIOS

O HABILIDAD PARA DISFRUTAR DE UNOS PRECIOS RELATIVOS
MAS ALTOS SIN QUE ELLO AFECTE SOBRE LA PARTICIPACION
EN EL MERCADO

COSTOS DE MERCADEQ INFERIORES

CRECIMIENTO DE LA PARTICIPACION EN EL. MERCADO

oo

De aqui la importancia de gencrar una cultura de calidad en el servicio en el pcrsonal quec
integra la empresa.

Con base en los autores antes mencionados entenderemos por calidad en ¢l servicio:

La orientacién de todos los recursos organizacionales en funcién del cliente, de tal forma
que en su conjunto pucdan satisfacer de la mejor manera sus necesidades v expectativas.

CALIDAD EN EL SERVICIO

e
ESTRATEGIA
DEL SERVICIO

LOS
SISTEMAS

Enfocar todos los recursos de la organizacion (personas, tecnologia y' sistemas) a conocer y
adecuarse a los requisitos del cliente.
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Aproximadamente hasta 1980 la mayor partc de la literatura sobre calidad sc centraba en
productos. “La calidad en ¢l servicio era tratada en marketing como un subproducto, algo
que bicn deberia ayudar al cliente ¢en la compra de un producto o un bien en su posterior
utilizaciéon. Por lo que la palabra servicio cra cntendida como algo secundario o también cra
usada para designar aquellas prestaciones gratuitas relacionadas con un producto™?°.

Desde principios de los ochenta la literatura mas reciente -sobre calidad en el servicio
muestra quc ¢l concepto se ha convertido en centro dec atencién, algunas de las razones son,
que la calidad técnica de los productos en cste caso los seguros, son similares entrc las
compafiias, lo quec los diferencia entre cllos cs la calidad en los servicios prestados al
comprar y usar su producto.

La calidad en cl servicio desde cl punto de vista del cliente, tiene quc ver con el grado en que
un scrvicio responde a sus demandas, deseos y expectativas, el cliente generalmente percibe
la calidad de servicio como alta o baja, de acuerdo a sus experiencias.

Si una empresa quicre sobrevivir y alcanzar el éxito, c¢s de vital importancia darse cucnta de
la percepcidn que ticne ¢l cliente de la calidad del servicio recibido.

La dircccion de las empresas debe tener una funcién de apoyo; prestar todo el apoyo al
personal para que éstos puedan crear una buena imagen de la organizacién; una de las tarcas
mis importantes cs cl capacitar al personal para que pueda brindar calidad en el servicio.
Cuando ¢l personal que tiene contacto con el cliente se sientc bien tratado, comprendido y
remunerado influira en forma directa a tratar de igual forma al cliente.

Otro aspecto importante a mencionar, es cl referente al concepto de productividad que estd
implicito en la calidad en el scrvicio, y que sin él no se pucde implantar y entender una
cultura de calidad. Si bien cstos tres elementos pueden dar mayores utilidades, es necesario
cnfocarlos mds a los beneficios sociales, por lo que se pueden definir como *‘el c')ptimo
aprovechamiento de los rccursos de que se dispone cn las organizaciones para el propio
bencficio de la socicdad™. 2’En otros términos se¢ busca minimizar desperdicios y bencficiar
al hombre.

Desde luego que todos cstos términos y esta definicidn tienen un factor comin que es el
recurso humano, sin ¢l cual no es posible tener la optimizacidén de recursos y tampoco se
concibe su existencia si no es en beneficio del hombre.

La productividad, calidad y servicio ¢s responsabilidad de toda la organizacion, no sdélo de 1a
alta dircccion; todos deben optimizar los recursos que estén a su cargo, ya scan materiales,
financicros o humanos..

2* Comejo A., 1995, La calidad en el servicio, g]nvc del éxito en los noventas, g;cgn'o de Atencidn a usuarios de tarjeta
habientes de Banco del Atlintico. Tesis de M. iaen A i i6n. Universidad Anahuac del Sur
7 Ibidem 2, p.11 .
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Al final de cucntas nos encontramos que estos aspectos vicnen a scr actitudes basados en las
habilidades, los conocimientos, y la aplicacion de los mismos. En ocasiones algunos buscan
divorciar el término productividad del de calidad, entrandose en discusiones sobre cudl cs
primero o cuil cs mcjor. Al profundizar en su andlisis nos encontramos con que estos
conceptos estin presentes cn lo que llamamos la competitividad: esto significa que si la
calidad es cumplir con los requerimicntos del cliente y productividad es optimizar los
recursos, al entender los requerimientos del cliente y satisfacerlos optimizando nuestros
recursos, estamos sicndo competitivos.

11.5 LA CERTIFICACION UN MEDIO DE PERMANENCIA EN EL MERCADO

11.5.1 Certificacion de empresas

El incremento de la actividad de certificacion /registro cn ¢l Canada y en el Reino Unido ha
determinado que los paises miembros de la Unién Europea (UE) hayan adoptado el Sistema
de Gestion de la Calidad con base a la normativa ISO 9000 / NMX-CC; tendencias similares
s¢ observan cn nuecstro pais. Para industrias situadas en paises no comunitarios, la
certificacion del sistema de calidad sc percibe como un pasaporte que permite ¢l acceso al
mercado comunitario. Incluso grandes compaiias del Japén y de los Estados Unidos que
cuentan con excclentes programas de control de calidad, estan tratando de lograr el registro
de conformidad con las Normas ISO 900 / NMC-CC a fin dc obtcner credibilidad a cscala
mundial. Como resultado dec cste proceso, ¢l establecimiento de sistemas de calidad por las
industrias de los paiscs en desarrollo -como México- sc ha convertido cn algo escncial para
alcanzar una participacion cn los mercados internacionalcs.

Las compaiiias manufacturcras son por lo general de propicdad familiar y la administracién
profesional se reduce a algunas grandes empresas o a centros de producciéon que fabrican
mediante licencias de las empresas multinacionales, por lo que la mayoria de las empresas
productoras desconocen los bencficios de los sistemas de calidad y de su influencia sobre la
rentabilidad y el crecimiento a largo plazo.

Gran parte de las decisiones de compra se basa cn consideraciones relativas al precio y no a
la calidad decl producto o servicio, esto sc debe a que los bienes de calidad superior sc
obtienen Unicamente a precios superiores lo quc no esta al alcance de la mayoria de la

poblacién.

Dcbido a quec la industria estd muy poco desarrollada, la demanda de bienes de consumo
supcra ¢n general a la oferta. En tales condiciones de mercado, casi cualquier cosa se vende,
mis aun, sc pucde considerar el poco conocimicnto que el consumidor ticne de la calidad,
por lo tanto carcce de informacién para evaluar la calidad y demandar la conformidad con
las normas, por lo que tienden a aceptar cualquier producto o servicio que esté en el

mercado.
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Para acclerar cl ritmo de la industrializacién, sc establecicron grandes industrias de
propicdad estatal, tanto dec productos como de bicnes de consumo, para salvar cstas
industrias |de la competencia, ¢l gobicrno adopté medidas proteccionistas que dio como
resultado la ausencia de competencia y autocomplacencia, lo que desembocéd en la
incficiencia e impidio el desarrollo de una cultura de calidad.

Las organizaciones que quieran ingresar a la economia de mercado forzosamente tendran
que cumplir con cl establecimiento de sistemas de ascguramiento de la calidad, a fin de tener
credibilidad a escala mundial, esto sélo lo podran lograr a través del cumplimiento de las
normas [ISO 9000 o su equivalente en las normas mexicanas MX-CC.

“La ISO, es una organizacién internacional con sedc en Ginebra Suiza; su. objetivo
primordial es desarrollar normas internacionales en diferentes Areas. La mayoria de estas
normas son de tipo técnico, es decir especificaciones de productos o servicios; sin embargo
hace poco mas de diez afios la ISO editd su primera serie de Normas de Administracién de la
Calidad, la familia 9000 que actualmente es reconocida y utilizada por cerca de 100 paises
en ¢l mundo™®®

El uso y la aceptacién mundial de la familia de normas ISO 9000 y su cquivalente NMX-
CC Normas Mexicanas, proporciona un medio cfectivo para el mejoramiento individual en
las organizaciones, del comercio, de la prosperidad global y que proporciona confianza a las
personas y a las organizaciones de que los productos (bienes y servicios) cumpliran con sus
expcctativas.

Las normas ISO sc analizan periddicamente para decidir si necesitan ser confirmadas,
revisadas o canceladas, con el propdsito de que sc tomen en cuenta los desarrollos
tecnolégicos y de mercado. Las series ISO 9000 fucron publicadas en 1987, pero fue hasta
1994 quc se publicé su primera revision.

La mas reciente revisién de éstas normas, fue en el 2000 y represcntan un cambio sustancial
para cl desarrollo de la calidad. La rcvisidon se realizé con base a la experiencia que se ha
tenido en la implantacion de ISO 9000.

El desarrollo de las revisiones de las normas ISO 9000 se rcalizd junto con una seric de
medidas y servicios de apoyo. Las medidas incluyen una encuesta para detectar los
requisitos dc los usuarios de las revisiones del 2000, verificaciéon de los proyectos con
especificaciones establccidas para las normas, la validaciéon para determinar si llenan las
neccesidades de los usuarios y la motivacién de los usuarios para cmitir los borradores, para
la mcjora de los documentos anteriores. ;

La familia de¢ Normas ISO 9000, versién 1994 (ISO 9001, 9002, 9003, 9004), se redujo
hacia dos normas, la ISO 9001; versiéon 2000, que reemplaza las normas 1SO 9001, 9002, y

* Insti Mexi de Normalizacion y Certificacién A.C. s/f. Actualizacidén sobre las Normas ISO 9000/NMX-CC,

Meéxico
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9003; la ISO 9004,version 1994 sc recmplaza por la ISO 9004, versién 2000. Las guias de
auditoria cn calidad y medio ambiente se integraron en una sola, la ISO 19011.

El nimero de normas en la familia ISO 9000 se redujo, simplificando su seleccién y uso. LLa
seric ISO esta conformada por cuatro normas, disciiadas para ser usadas como un paquete
integral para obtener maximos beneficios:

v ISO 9000, Sistemas de Gestion de la Calidad- fundamentos y vocabulario
v" IS0 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad- requisitos

v ISO 9004, Sistemas de Gestién de la Calidad- . directrices  para la mejora del
desempeiio . G :

v 1SO 19011, Dxrcctnccs sobre la Auditoria de sttemas dc Gestlon de calidad
(publicacion programada para 2002) ;

La nueva versién de la norma ISO 9001 pretende ser menos extensa,’ mias. comprensible y
con una oricntacién hacia los objetivos generales de desempeiio de las empresas.

La principal diferencia de las Normas ISO e¢n la versién 2000 comparada’ con la_versién
anterior de 1994, cs la introduccién del concepto de gestiéon por proccsos‘intefrelacionados
En lugar de normar y ascgurar a la calidad como algo estitico, en’ la’nueva versién se
propone complementarla con una vision integral y dinamica de meJora contmua, onemada a

la satisfaccion del cliente.

En la versidon 2000, la gestion dcl sistema de calidad tiene que demostmr q e la orgamzacnon
es capaz de: :

v Suministrar un producto o servicio que de manera consistente’ cumpla con los
requisitos de los clicntes y las reglamentaciones correspondientes, y.. .

v Lograr la satisfacciéon del cliente mediante la aplicacidén: efectiva decl sistema,
incluyendo la prevencién de no — conformidades y el proceso de mejora continua?’

En las empresas lideres de nucstro pais sobresale el trabajo realizado ‘en el ‘ambito de la
calidad, adoptando sistemas dc gcstién de la calidad en  productos 'y servicios. En los
principios de este siglo los empresarios mexicanos buscan lmplantar, en materia de calidad,
cl desempeiio y competitividad de sus empresas.

El sistcma ISO 9000 es rcconocido en ¢l ambito internacional como una de las megjores
practicas de ascguramiento de la calidad cn las empresas. La adopcién de estas normas

Orgammcmn Internacional del Trabajo/Centro © icano de Investigacién y D i6n sobre For

Pral : 1. 2002. Gestion de Calidad en_la For
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técnicas tienc un cardcter voluntario y su uso garantiza la calidad homogénca, incrementa la
credibilidad y confianza entre clientes y provecdores, ademis de permitir su permancncia en
el mercado.

Certificacion en ISO 9000 en México

Existen seis organismos de Certificacién reconocidos en el pais por la Direcciéon General de
Normas de la SECOFI. y acreditados por la Entidad de Acreditacion (EMA). Los
organismos de certificaciéon son: Calidad Mexicana Certificada, A.C. (CALMECACQC);
Instituto Mexicano de Normalizacidn y Certificacion, A.C. (IMNC); Instituto Mexicano de
Normalizacion Textil, A. C. (INNT); Sociedad Mexicana de Normalizacién y Certificaciéon
S.C. (NORMES) y Société Genérale de Surveillance, S.A. de C.V. /SGS dec México,
Asociacién Nacional de Normalizacién y Certificacién del Sector Eléctrico, A.C. (ANCE).*"

También existen, cn ¢l ambito internacional organismos de certificacion como: AIB Vincotte
Av Qualité (AV Qualité); Entcla Quality System Registration Division (ENTELA); AT&T
Quality Registrar (AT&T QR): Quality Systems Registrars Inc. (QSR), cntre otros, que sc
localizan en el extranjero y son contratados por establecimientos productives del pais para
obtener su certificacién en 1SO 9000.

De acuerdo al CONACYT hasta el mes de diciembre de 1998 se contaba con un total de
183 lempresas con certificacion vigente. EI nimero de empresas aumentd significativamente
desde 1991, aiio en el que se otorgo ¢l primer certificado en 1SO 9000. la cvolucién de las
certificaciones en el pais muestra que la tasa media anual de crecimiento para ¢l pcriodo
1994-1998 fue de 60.9 %. cn tanto que en los primeros aiios de la década de los noventa sélo
tuvo un desarrollo incipiente en la aplicacién de las normas, en 1994 apenas sc registraba
una cantidad inferior a la centena de establecimicntos.

La norma de calidad quc generé el mayor mimero de certificaciones fue la ISO 9002
(produccmn, instalacidn y servicio), con 71.68% de las certificaciones de 1SO 9000 (versién
1994).%

Cabe mencionar, que aunque hay un nimero alto de empresas certificadas en esta norma,
adn son muy pocas las empresas de servicios que cumplen con ésta ya que en ¢l mgjor de los
casos s6lo una parte de sus procesos son los quc estan cemf’cados.

Pocas son las empresas del sector financicro quc cstan ccrl Fcadas en calidad en el servicio,
2
cntre estas cncontramos:>? ;

Nafinsa SNC ISO 9001 23/03/2000
Casa de Bolsa BBV- Probursa, S.A. de C.V. ISO 9002 otorgado desde 1994
Banco Bilbao Vizcaya ISO9002: Opcraciones Bancarias 1994, 1995

*® Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia. 2000. Boletin de Politica Informitica en México. Vol.1
* Conscjo Nacional de Ciencia y Tecnologia 1998.Estydio sobre los_establecimicntos certificados en SO 9000. México
32 Fuente Calidad Mexicana, A.C. (CALMECAC) (2002).
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Banco de México 1SO 9002

Banamex ISO 9002, en cuatro dreas: sistemas dc tarjetas de crédito. cobranza tclefénica,
dictaminacidn, prevencion de fraudes y cobranza.

Casa de Moneda ISO 9001

Profuturo GNP Afore 1ISO 9002 25/10 2001

Afore Bancrecer DRESDNER S.A de C.V ISO 9002:arcas capacitacién 1999-2002;
Contraloria 27/01/00; Unidad cspecializada de Atencién al Puablico 27/01/00

Afore Siglo XXI S.A. dec C.V. ISO 9002: Unidad especializada de Consultas y
Reclamaciones, 30/03/00; Direccidn de Operaciones 01/12/00

Afore Bancomer ISO 9002: Dircccion de Operacion Bursatil 20/07/00

En las compaiiias aseguradoras, en donde se aplica nucstro cstudio sdlo encontramos
certificada Aseguradora Hidalgo. Sin embargo, es importante mencionar que aunque no se
encuentren certificadas por la norma ISO no quiere decir, que no sc esté realizando nada al
respecto.

En cl caso especifico de la Ascguradora en la que estamos trabajando, cabe mencionar que
ticne AAA que se otorga a las empresas de seguros por la rapidez en la respuesta en caso de
siniestro, asi mismo también se esta trabajando en desarrollar una cultura de calidad en ¢l
scrvicio, no como algo impuesto para obtener una certificacién, sino como una necesidad
tanto individual, como empresarial, como resultado dc esto vendra la certificacién en ISO.

Es importante mencionar que representantes del sector financiero, se reunieron ¢l 19 dc abril
dcl 2001, para llevar a cabo la Primera Sesidn del FS 9000, tentativamente conocida como
“Asociacion FS 9000, que ticne como finalidad ¢l desarrollo rapido de la Certificaciéon FS
9000 en todos los servicios financieros.

Si bien hasta ahora la FS 9000 ecsta en fasc de pliticas, tiene grandes posibilidades dec éxito,
scguin los resultados de una rcunién celebrada ¢l 8 de marzo del 2002 en el Citibank de la
ciudad de New York.??

Es importante destacar que micntras que e€s comparativamente mas facil instalar nuevas
plantas y equipos es muy dificil cambiar la cultura laboral ya cstablecidad y las actitudes del
personal hacia la calidad, particularmente cuando buena parte de los productos y servicios de
las cmpresas se destinan al mercado nacional.

11.5.2 Certificacion de competencias

La competitividad ha obligado a las empresas a realizar reformas organizacionales, trabajar
con la calidad total y: modemizar. su tecnologia, sin embargo se ‘“ha hecho poco por la

* The quality times, 2002. Notas City Bank,
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gestion dcl talento humano. No en cantidad, ni en esfuerzo; sino en ¢l impacto de los
cuidados que se han dado al mejoramiento en la gestion del recurso mas valioso: la gente. i

Los estudios realizados por la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), mencionan que
en los ultimos tres afos la modernizacion y la reestructuracion industrial ha evidenciado que
el principal problema p"nra mejorar la competitividad, es la falta de una adecuada
capacitacién del personal.? :

El reto en las empresas. es que una vez hechos los esfuerzos tecnolégicos y organizacionales
para mejorar la productividad y competitividad, sc debe actuar en el mcjoramiento decl
recurso mas importante: el humano.

Con la inclusién de la competencia laboral en la nueva versidon de los sistemas dc calidad
ISO 9001:2000 se pretende cubrir el vacio que las versiones anteriorcs tenian en cuanto al
aseguramiento de las capacidades del personal. En la version 1994 de la norma ISO 9000, la
orientacidon que complementa la norma ISO 9004, hacia referencia en determinar ¢l nivel de
competencia, experiencia y capacitacion necesarios para ascgurar la capacidad dcl personal.
Sin embargo, la norma se limitaba a que el personal cuyas actividades afectan la calidad,
debe estar calificado y tendra que ser capacitado. En cambio cn la versidon 2000 se¢ estipula
que el personal debe ser competente, incluye que la organizacidn determine los perfiles de
competencia requeridos por el personal y evalie la efectividad de la capacitacién otorgada
para aqucllas funciones, que inciden directamente cn la calidad.

La versidon 2000 incluyc otros aspectos fundamentales de la gestion del recurso humano, quc
ticnen que ascgurar que la competencia laboral sec dé en la organizacién: ¢l involucramiento
del personal y las condiciones fisicas y humanas del ambiente de trabajo. Ubica la
competencia laboral no de manera aislada sino integrada a los diferentes subsistemas que
conforman la gestién cfectiva del recurso humano en la organizacidn.,

“En el ambito organizacional y vinculado al trabajo se plantea con mucha frecuencia la
certificacidon en competencia laboral. Esto no es nuevo, ya que existen datos, dc que cn otros
paises s¢ han desarrollado modelos sobre competencia laboral con diversos enfoques o
corrientes teéricas desde hace algunas décadas™ 3¢

*La idecntificacion de la competencia laboral requerida por el personal se inscribe en el
contexto de la evolucion del mercado y de las tendencias tecnoldgicas y organizativas que en
cl ambito mundial estin ocurricndo. Tendencias que se caracterizan por su crecientce
complejidad y apertura, lo que ha llevado a una multiplicidad de relaciones que inciden ¢n
cl perfil de competencia requerida por ¢l personal™??

u¢ Compeiencias Laborales? Elementos clave a_considerar. Documento emitido por Centro

* Vargas Z., 2001. jPor

lmcmmcncanu de lnvcsnsacwn y D i6n sobre For ion Profesi I.p.1
g Inter 1 del Trab.uo Oﬁcma ngonal para América Latina. 2001, Estr; sias de productividad y
competitividad. R en los 9

e % Caballero M., 2001 Conbruso A'\IECI\I’ .....
? Ibidem 27. p. 6
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Sc define la competencia laboral *“Como’ el conjunto de conocimientos, habilidades,
destrezas y aptitudes adquiridas cn la prictica, la escucla o la capacitacién, que permiten a
las personas un trabajo con exitosa y de acuerdo con las normas que ascguran un desempciio
cficiente y de calidad, tal y como lo demanda cl mundo laboral™

El organismo responsable de desarrollar la metodologia del Sistema de Normalizacién, y cl
Sistema de Certificaciéon de . Competencia: Laboral es el Conscjo de Normalizacién y
Certificacién de Competencia Laboral (CONOCER). Las funciones principales dec éstc
organismo son:

v Desarrollar la metodologia del sistema, de acuerdo con las reglas generales del
Sistema Normalizado de Competencia Laboral.

Instalar comités de normalizacién

Coordinar casos plloto en emprcsas ;

Generar Normas Tecmcas de Compctcncla Laboral (NTCL), de caracter nacional.

AN N NN

Definir Ios cntcnos pam dctermmar mdwnduo poscc los conocimientos,

; habxhdades y destrezas.comp

la

S

Establccer cl marco
certi ﬁcacmn. : ia

v Promovcr, autorizar y vxgllm' la opcracnon de organlsmos certlfcadores, centros de
cvaluacidn y cvaluadores independientes.

Hasta la fecha existen 29 organismos certificadores acreditados, entre los que se encuentran:
Calidad Mecxicana Certificada, A.C. (CALMECAC); Centro Nacional de Evaluacién de la
Educacién  Supcrior, A.C. (CENEVAL); Instituto Mexicano de Normalizacién y
Certificacidon, A.C. (IMNC); Intcrnational Certification of Quality Systems, S.C. (I1QS);
Normalizacién y Certificacién Electrénica, A.C. (NYCE); y Socicdad Mexicana de
Normalizacién y Certificacién, S.C. (NORMES).

Hasta cl 27 de Noviembre del 2001, se han aprobado 512 Calificaciones de Competencia
Laboral, por ¢l CONOCER; 492 las cuales ya han sido publicadas ¢n cl Diario Oficial de la
Federacién®’

“La competencia laboral consiste en demostrar que una persona realiza con eficiencia una
funcién laboral, sin tener que comprobar académicamente cémo la adquirié; es el

i ido por la itucién

* CONQCER, 2002. Normas Técnicas de Cy Laboral, D
** Fuente Normas Técnicas de Competencia Laboral 2002.
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reconocimiento formal mediante un certificado quec comprucba ¢l nivel de dominio en
alguien que sc ha dedicado a esa labor y que no tuvo la oportunidad de acudir a la escuela™?

*° Ibidem 32
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Il CULTURA DE CALIDAD EN EL SERVICIO.

HL] CULTURA ORGANIZACIONAL

El interés por estudiar la cultura organizacional, aumenté considerablemente a partir de la
década de los ochentas. Schein (1984) llega a proponer que la comprensién de la cultura
organizacional sca parte vital del proceso de administracion.

La cultura nacional influye de manera directa cn el contexto cn el que operan las
organizaciones, a través de sus valores y costumbres en el que tienc lugar ¢l comportamiento
organizacional.

“L.a Calidad Total debe convertirse en uno de los valores prioritarios de todos los mexicanos,
ya que un pais que produce con calidad y que ofrece calidad de vida a sus habitantes es un
pais desarrollado. Esto no exige neccesariamente nuevas inversiones o de avanzadas
tecnologias, sino de la integracién arménica de todas las cadenas productivas cn todas las
ramas industriales, comerciales y de servicios™! (Hazas 2002)

Dec acucrdo a Davis, Newstrom (2001), la cultura organizacional es el conjunto de valores,
creencias, y normas que comparten los miembros de una organizacién, crcando con cllo un
cstilo de ser, que los identifica y los distingue de otras ecmpresas.

La cultura organizacional, son los valores que predominan en ¢l personal de una empresa,
los diversos sistemas de direccidn, de trabajo y control. La forma de hacer las cosas, la
actitud del personal. (Miiller 2001)

Scgun Robbins (1987), las organizaciones poseen una personalidad que constituye su
cultura, lo que condiciona ¢l comportamiento de sus empleados y esto se liga directamente al
concepto de institucionalizacién, ya que cuando una organizacién se institucionaliza, asume
una vida propia, independiente a la de sus miembros, adquierc un valor intrinseco no sélo
por los bicnes o servicios que produce, sino por presentarsc un entendimiento entre los
integrantes sobre lo que se debe hacer y lo que no, esto se debe a que los tipos aceptables de
comportamiento sc hacen evidentes al estar dentro de la empresa. Esto es el mismo proceso
lo que hace la cultura organizacional??

La decfinicion mas aceptada de Cultura Organizacional es la de Shein: *“Cultura
organizacional es el patrdn de premisas basicas que un determinado grupo inventd,
descubriéo o desarrollé en el proceso de aprender a resolver sus problemas de adaptacién
externa y de integracidn interna y quc funcionaron suficientemente bicn al punto de ser

*! Hazas G. 2002 Apuntes de sobre el contro] Total de Calidad. México

*2 Citado en Lopez A. Rosalia 1997. Propucsta de un Modelo de Cultura Orpanizacional para_alcanzar la Calidad Total
en la_mejora del servicio_y los procesos administrativos en una empresa de servicios de seguridad, Caso ctico
Ad dec Ricsgos Arpos S.A. Tesis para ot la Li i en C icacién. Universidad Andhuac del

Sur.
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consideradas validas y, por ende, de ser cnsefiadas a nuevos miembros del grupo como la
manecra correcta de percibir, pensar y sentir en relacién a estos problemas™*(Shein, 1984.)

Thevenet, Maurice (1995) establecen que la empresa tiene un ciclo de vida, el cual se divide
en tres ctapas: inicio, madurez y decadencia.

Madurez

tnicio \ Decadencia

v* Inicio. Las etapas que describen el desarrollo de una ecmpresa comicnzan con su
nacimiento, en donde se marca una competencia distintiva y una fuente de cohesién
para ¢l desarrollo de la misma. En esta ctapa la cultura tiene como funcién cl
formalizar y estructurar a la emprcsa para que sc adapte a su crecimicnto y es aqui
donde la cultura se convierte en un medio para reafirmar las bases y las ldgicas
fundamentales de las politicas organizacionales, que evolucionan de modo importante
en las que, los individuos que forman parte del sistema interactiian.

v Madurez. La scgunda ctapa llamada de madurecz, consiste cn la expansion en ambitos
comerciales y estructurales que se logra cuando sc ha alcanzado un nivel minimo de
formalizacién y organizacidn. La madurez cs una etapa muy importante porquc cs ¢l
momento en que la estructura llega a una situacidn de cstabilidad o de inmovilismo,
cs en este punto cuando la empresa se integra por completo al entorno y éste cobra
cada vez mayor prescencia; en esta ctapa la cultura debe tomarse como principal
elemento para que sc puedan detectar a tiempo fallas, debilidades y necesidades, de
tal forma que se realicen a tiempo cambios organizacionales de tipo estructural,
cultural, ambiental, ctc., para evitar la decadencia de la organizacion.

v Decadencia. Esta ctapa describe el fin de una organizacién como tal, o bien al estilo
de trabajo, ambiente o cultura que se vive dentro dec ésta.

A lo antcrior Thevenet lo denomina “paradigma del ciclo™, cl cual sc aplica tanto a la vida de
los productos como a la historia de las civilizaciones. Enfocandose unicamente a la

** Schein 1984, Psicologia Orpanizacional, México. Edit, Trillas pag. 56
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organizacioén, la idea del paradigma del ciclo puede tener algtin sentido, pero no ha sido
probado, aunque seria 16gico admitir que las empresas no vivirin para siempre, la cultura sc
construye ¢n funcién de las reacciones de¢ la empresa, ante las nucvas situaciones a las que se

enfrenta.

Schein ( 1984) seiiala que los paradigmas de la cultura de una empresa poscen siempre un
ecslabdn con la cultura mas amplia en quec estd-insertada la empresa.

La manera en quc la cultura se transmite a los empleados varia de empresa a empresa pero
las formas mas comunecs estan los valores, ritos, simbolos y mitos:

v" Valores. Es toda situacién a la cual la cmpresa le da cierta importancia y que
considera como un bien para toda la organizacion, cxistiendo una congruencia cntre
el ser y hacer. Dirigen el comportamicnto de los miembros de la empresa; crecncias
que parten de hechos vividos, analizados profundamente con beneficios a mediano y
largo plazo y que parten de principios universales, promucven ¢l desarrollo; se
vuelven patrones de vida; se eligen libremente; se defienden con orgullo.

v" Ritos. Son actividades planeadas, que poseen objctivos especificos y directos,
pudiendo ser de integracién, de rcconocimiento, valorizacién al buen desempeiio,
csclarccimiento de los comportamicntos no aceptables, ctc. Se refiere a las secuencias
repetitivas de actividades que expresan y refucrzan los valores centrales de la
organizacion, las metas dc mayor importancia e indican quiénes son las personas

imprescindibles.

v" Simboles. Resumen un sentimiento o atributo comeniéndo un significado
convencional que la empresa estime importante y represcntatlvo de aquello en lo que
cree, de sus formas de funcionamicnto o de su identidad.

v’ Mitos. Existen en cada empresa hechos realcs, hlstoncos quc_detallan personas y
acciones especificas sobre la época y el lugar en que ocurrié el evento, por lo general
esto se hace del conocimiento comiin entre todos: los miembros de la organizacién,
dichos miembros crecen en las historias a pesar de que no sean .exactamente basados
ecn hechos concretos ; son historias idcalizadas que rccucrdzm un_succso importante,
magnifico o legendario y sicmpre concordante con los valores orgamzamonalcs.

La cultura no sélo influye en las metas dc la organizacion, su cfecto en la misma ¢s mucho
mayor, ya quc ticne un impacto importante en la forma en que las organizacionecs estian
estructuradas, de tal forma que las rclaciones que se cstablecen entre los miembros dc 1a
organizacién, reflgjan la cultura de relaciones humanas que prevalecen cn la empresa.

Gl
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Al determinar un enfoque cultural, la empresa dispone de identidad. de una personalidad que
la distinguc del resto, dindole oportunidad para dennir las estrategias a las que se adapte
mecjor. “La organizacién debe hacer al mismo tiempo sus acciones Jde una manera
escncialmente similar o compatible con el resto de la cultura™ **

Para llevar a cabo una transformacién cultural, es necesaria la redefiniciéon de la misién.
visién, valores y filosofia existentes de la cultura actual. para que todos los conceptos ¥
aspcctos inherentes a dicha cultura estén enfocados a la realidad que vive la empresa.

1.MISION

Para una empresa, tanto como para un individuo, tener clara su misién, es conocer la forma
como espera trascender en la sociedad de la cual forma parte, la misién es la razén de ser de
la organizacion.

Establecer una misién no debe ser el rcsultado de un ejercicio aislado que se hmnc a redactar
un cnunciado clocuente, - por ‘el -contrario, -.es recomendable  queisea;’el: inicio y que
constantemente sc analice para ratificar su validez. Para det'mr la mis on es |mponame parur
de las siguientes preguntas:

En la plancacién de una empresa, una misién clara desempefa un papel ltal“ya"que permite
sostener ¢l esfuerzo de la empresa y transmitirlo a todos los ‘que “conforman’ lamisma. Esto
implica que al tener una misidon bien definida se tendra clandad en cuanto a'lo que se busca v
a la mancra en que se pretende lograr.

2.VISION

Otro aspecto importante a considerar, es definir la visidn de la empresa, a través de la cual se
ticne una perspectiva a largo plazo, pucs implica expresar lo que se desea ser de manera
idecal y sobre lo que sc aspira lograr cn el futuro. Para ello se requiere de un entendimiento
claro de lo que esta ocurriendo en el entorno de la organizacién y también lo que csta
sucediendo en su interior. Es importante tener claros los clementos que estin afcctando a la
empresa tanto interna (debilidades) como externamente (amenazas). asi como los que tiene a
su favor (fortalezas y oportunidades), ¢sto con cl objeto de tener una vision mas clara de lo
que cxiste en csc momento y asi aprovechar los puntos fuertes y contrarrestar los débiles. Al
asimilar la empresa en su conjunto, la situacidon prevaleciente, seri posible concretar la
vision a la que dirigird su rumbo. La vision y la misién son puntos dec referencia que sirven
para trazar ¢l rumbo y sehalar su destino.

* Ibidem 40
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3.VALORES Y FILOSOFiA

Asi mismo es conveniente, que la alta direccion defina nuevamente los valores que quicre
que prevalczcan cn la cmpresa sirviendo éstos como base filoséfica que guie todos los
esfuerzos encaminados al servicio que se le ofrece al clicnte. Cabe sciialar que no sélo es
importante tencr claros y definidos dichos valores sino quc en primera instancia, los
directivos y gerentes los adopten para que.después formen parte de la cultura cn este caso de
la compaiiia de seguros. De los valores, surge la filosofia y de ésta deben derivarse todas las
demas acciones que suceden en la empresa tendientes a la planeacién, organizacion,
desarrollo y normatividad del trabajo.

Toda cultura, ticne un proposito u objetivo, en el caso de las empresas, a ese propédsito u
objetivo sc le conoce como la MISION de la organizacién, que cs la forma en que la
ecmpresa busca participar y trascender en la sociedad de la que forma partc.

Una misién promucve el traba_]o en cquxpo, integra un espiritu-de pcrtenencm y ademas,
también establece una secrie de principios cuya funcién:es onentar las cnergms y dmgxr el

comportamicnto de los integrantes hacla el Iogro de los. objet vos A cstos pHHCIPIOS se les
denominan valores. : :

El desarrollo de una cultura orgamzac:onal intein busca‘la compctmv:da 'y ésta’se puede
promover a través de la transmisién "y adopcidénidc su’ misiéon; visién :filosofia, valores
creencias y actitudes, todas ellas orientadas a'la productlv:dad ‘calidad y servicio.

L2 IMPORTANCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional es importante, ya que permite una identidad y una vision de lo que
representa la empresa, asi mismo ayuda a los empleados a interpretar qué sucede en la
cmpresa y qué sc espera de ellos. La cultura que posce cada organizacién es tnica, cada una
posece su propia historia, sistemas, procesos de comunicacidn que en su totalidad conforman
una cultura organizacional.

De acucrdo a Leavitt (1988), El concepto de cultura organizacional es importante y valioso
para la dircccion, ya que ofrece una basc para pensar tanto del aspecto humano, como del
control de la empresa.

La cultura organizacional se va crcando desde que nace una empresa y la direccion puede
crear o modificar su cultura de acuerdo con los valores que impercen.

Segtin Miiller (2001), toda cultura organizacional cumple las siguientes funciones:

G3




TESIS CON
FALLA DI CRIGEN

1 Cultiwa de caliddad en of servicio.

v" Dectinc la 1dcnt1dad dc una empresa

v Transmite un scntldo dc. pencm_ncxa a sus micmbros

v": Facilita la mtcgrnq n de valores y ob_]etlvos de la organizacion con los individuos.

v Proporciona normas formales e ‘informales que definen ¢l comportamiento de los
individuos. :

v Ofrece la oportunidad  de dmglr mejor’ la emprcsa cntcndlendo. cambmndo o

mejorando 1a cultura 'y, hac:endola pcrmancnte.
Los valores de la orgamzamon se consxdcrzm como clemcnto f'undamcntal en una cultura y
en un proceso de cambio cultural. En ocasnones es neccsano camblar Ia cultura de una
empresa para acelerar su proceso de me_]cna. : it , :

Dec¢ acuerdo a Denison, D. (1994), los clcmentos quc onstlmycn Lm'l cultura solida son:
filosofia, misién, visién y valores. .

v Filosofia. Se refiere al sistema . de pensnmxento dc los: vnlorcs dc la emprcsa ¥y que
sirve de marco para todas las accxones quc sucedcn cn ésta.”

v Misién. “Sec refierc a dos aspectos, pnmero a-la razon dc ser y dc existir de una
empresa o institucién ¥ segundo a los clientes'y c]emcntos ‘que la’ distinguen de su

3.

competencia.” 3

v Vision. Es el ideal de una organizacion, de lo que pucde y quicere ser, tienc un sentido
de trascendencia que dan significado a las acciones del presente. Una vision tiene que
verse enriquecida constantemente por todos los que estan involucrados en clla.

v" Valores. Son creencias que parten de hechos vividos, analizados profundamente con
bencficios a mediano y largo plazo y que parten de principios universales, se reficren
a los aspectos que van a permitir detectar las cuestiones que reciben prioridad, el tipo
de informacidén que es mas relevante cn las dccisiones, las personas que son mds
recspetadas, las dreas que ofrecen mayor ascensidn dentro de la empresa, las
caracteristicas personales mas valoradas, etc.; fundamentales de la direccidn como
son la honestidad, trabajo en equipo, desarrollo del personal, innovacidn, calidad ¢n ¢l
servicio, ctc.

** patiio,P. 2000. Anilisis de la_norma técnica de competencia_laboral en ca S
orpanizaciones, XXI1 Congreso Nacional de Capacitacion . Asociacion Mexi de Capacitacion de Pe 1A.C.
(AMECAP).
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I11.3 CULTURA DE CALIDAD EN EL SERVICIO

En épocas pasadas las empresas de calidad cran aquellas que producian produclos de cahdad
para sus clientes.

La percepci6n era entonces sélo cumplir los requisitos del cliente sobre! ci"pr ucto y asi se
tenia una empresa de calidad. En esa época, hacer un buen producto era‘suficiente | para hacer
un buen negocio.

Los txcmpos, los clientes y sus perccpcloncs han cambmdo mucho lesde entonces, nhora se

los productos

De acuerdo al Instituto de Efecuv:dad anre (1996), la ori ntac 6n’hacia
cultura interna, busca fundamentar la competitividad,de*las cmpresas, a traves dcl camblo
de valores, creencias y actitudes de las personas que la conforman. .

“La adquxslmon de conocimientos, el desarrollo de hablhdades y actltudcs posmvns ecs el
mejor camino para lograr cambios perdurables en la cultura dc una emprcsa

Una vez que la dircccidon defina la nuceva cultura, es nccesano que cada individuo dentro - de
la orgamzacxon la conozca (informacién), la acepte (cambio de actitud) y la mcorporc a su
comportamiento (cambio de conducta). :

De acucrdo a Miiller (2001), la labor mas ix;npprnaﬁ‘ie: de la direccion o gerencia cs culturizar
a la gente de todos los niveles, de todas las dreas y departamentos por medio de que: .

¥ La gente sepa (saber). Que qori que hay,qﬁc hacer, cémo hacerlo Yy para qué.

v La gente quicra (quercr) Tenga 1a nctxtud’posmva hacm los nuevos vulorcs y la
motivacién para querer camblar su co e

v La gente pueda (poder). Un entorno que le facilite la nucva actuacién, disefiado
especificamente para ayudarlo a hacer su trabajo de la manera en que se espera que lo
haga.

¢ Instituto de Efectividad Xabre 1996. Cultura de Efectividad, México, Grupo Editorial Iberoamérica
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Los factores clave en la adquisicién de una nueva cultura son:?

Significa que la gente Requisitos —;
Quecrer [Quiecrc dar un buen servicio Alto nivel de satistaccion dei
: Haga suyos los nuevos valores necesidades individuales !
Quicera modificar su comportamicnto | Nuevos valores claros !
para dar un servicio de calidad. Sc identifiquen beneficios !
Sec identifique con la empresa y con la | Comunicacidn bidireccional !
nucva cultura. Insatisfecho con la  cultura:
“actual”
Actitud de servicio i
Saber Sepa dar un buen scrvicio El maximo de¢ experiencial
Tenga la experiencia, conocimicntos|establecido !
y las habilidades neccsarias paralAdquisicién de nucvos,
desempeiiar su nuecva funcién | conocimicntos y  habilidades
orientada al clientc para lograr los nucvos |
estandares i
Desarrollo permancnte !
Comunicacién clara
Constante retroalimentacion
Innovacion de tecnologia
Poder Pueda ofrecer un servicio de calidad Filosofia y politicas ;
Haga su trabajo en la forma quec se|congrucntes con la nueva;
espera, con el apoyo dec los factores |cultura ;
del entorno Sistemas quec lc apoyen a hacer!
realidad la nucva actuacién !
Productos que reunan los!
nuevos requisitos de servicio f
Jefes cenfocados a facilitar el!
trabajo y delegar '
- i

Asi mismo,
clicnte, son:

v" Total
cstrategin fundamental.

47 Mitller L. 2001 .Cultyra de Calidad de Scrvicio, México. Edit. Trillas pag. 78

los requisitos; para tencr éxito en la cultura de calidad de servicio enfocada al

apoyo de la direccidn, el proyecto es dirigido por la direccion general como
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v Comprender que. la cultura de calidad de servicio, es el primer paso para lograr Ia
calidad total en una empresa de servicio.

v Pensar que es un proyccto a largo plazo, en donde se.empiczan a tener bucnos
resultados a corto plazo (informacidn, actitud, comportamiento)

v Crear su propio ‘.‘traje a la medida®’ de cultura de calidad de servicio.

v Medir y mejorar permanentcmcntc la satisfaccién dc los chentes, externos, internos c
mvcrsnomstns. e

v Pcdir ayudt‘l‘a q(ziches han tenido la expcricnciu

v Involucrar. y cultunzar a todo cl personal es cl proyecto para ser mejores todos (la
cahdad dc las personas. hace la calidad de la empresa)

-la ‘sausfacclvon dc] personal y la calidad de vida en ¢l trabajo

v Premiar el buen’ comportamiento enfocado a superar expectativas del cliente

v No claudicar, el proyecto toma gran esfuerzo y ticmpo.

Dc acuerdo a Thevenct (1991), la cultura no cs sélo un conjunt de signos. folkloricos que
adornan una organizacion, es el resultado del proceso de creac:on de venfcacnon, e incluso
de scleccion de normas y de mancras de hacer. B S

La cultura definc los limitcs, cstableciendo distincionesentre’;las dlfcrentcs cmprcsas‘
ﬂSlmISmO, transmite un sentido de identidad a sus: micmbros a “la’creacién de un
compromiso pcrsonal con la sociedad o institucién-a:la cual pertcnec “También mantiene
unida a la organizacién al proporcionar normas y.valores‘que:les’ pcrmlte a'los ‘miembros
saber ¢l quec hacer y decir, diandole un sentido a todo, guiando'y modclando las actitudes y

comportamlento.

El creciente cambio de nuestro ticmpo, ha obligado a las empresas a acelerar su‘proccso de
cambio hacia ¢l desarrollo de una cultura que se oriente a la calidad en el serwcm con la
finalidad de mantencr su competitividad en el mercado. .

nr3. 1 Comportamiento Organizacional

Davis y Newstrom (200!), sciialan que ¢l comportamiento organizacional es una
herramicnta humana para benceficio de las personas y se aplica de un modo gencral a la
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conducta de los individuos cn toda clase de organizaciones. Por lo tanto, en dondec exista una
organizacién sc tendra la necesidad de comprender el comportamiento organizacional.

Para éstos autores los elementos clave son las personas, la estructura, la tecnologia y cl
ambiente exterior en ¢l que se desenvucelve la empresa, ya que cuando las personas sc retinen
cn una cmpresa para alcanzar un objetivo, necesitan algin tipo de estructura. Ademas las
personas utilizan también la tecnologia para realizar su trabajo. Y éstos clementos ticnen la
influencia del ambicnte externo que a su vez, influyc en él.

Dec acucrdo a lo anterior, las personas constituyen cl sistema social interno de la
organizacién, ¢l cual estd conformado por individuos que a su vez forman grupos, ya scan
grandes, pequceiios, formales o informales. Los grupos son dinamicos pucs se constituyen,
cambian y sc dispersan constantemente. Por su parte, la estructura define las relaciones
oficiales de las personas dentro de la organizacién. La tecnologia proporciona los recursos
con los que trabajan las personas ¢ influye cn las tarcas que desempeiian.

En los empresarios mexicanos, en gencral, se ha despertado mayor concicncia para lograr un
cambio dec mentalidad a favor de una cultura de calidad en ¢l servicio.(Hazas 2002)

Implantar procesos para crear una cultura de Calidad Total no es facil, por ello en 1989 nace
Fundacién Mexicana para la Calidad Total (FUNDAMECA), como una rcspucsta para
promover una cultura de Calidad Total en México.

Para la FUNDAMECA, la calidad no es sélo un conjunto de herramicntas y técnicas, sino
principios, creencias y valores. Calidad es precision, desarrollo humano, uso de tecnologias,
orgullo por lo que hacemos en lo individual o con otras personas, auto-confianza, poseer una
actitud de superacion, de perfeccionamiento continuo, de tener compromiso con uno mismo,
con la organizacién donde sc trabaja y con nuestro pais.

Si sc quicre realizar un cambio en el desempeiio y en la cultura organizacional, es importante
tomar en cucnta todos los aspectos culturales para cntonces facilitar un proceso de cambio.
Este es cl propédsito principal de implementar un programa de calidad en ¢l servicio, a través
dcl andlisis de la cultura actual quc vive la aseguradora, y que permita la transformacién de
la cultura con valores que conduzcan: a la calidad. Uno de los principales rctos dc cstc
programa, cs scnsibilizar al personal sobrc la importancia de un cambio enfocado hacia la
cultura de servicio.

111.3. 2 Actitudes

Sin duda, el reccurso mas importante de las organizacioncs es ¢l humano, es cn cste recurso
cn donde se¢ cnfoca ¢l cambio oricntado hacia una cultura de servicio. El comportamicnto del
personal es un factor determinante para alcanzar la competitividad de una emprcsa
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Uno de los aspectos de mayor controversia en las empresas son las actitudes ante el trabajo.
Continuamente se escuchan referencias acerca de que tan satisfechos o insatisfechos estin
los empleados en sus trabajos. Aunque la importancia de las actitudes ante el trabajo ha sido
reconocida desde hace aiios, sélo hasta fechas recientes se ha comenzado a estudiarlas.

El comportamiento del personal es un factor determinante de la efectividad empresarial, cste
clemento aparentemente dificil de medir es uno de los que en mayor grado definen el
caricter de la empresa. (Instituto de Efectividad Xabre, 1996)

La gran importancia de la actitud como wvariable del comportamiento y efectividad;
cntendemos la importancia de comprender al cliente y de empatizar con él, de ser cordiales y
de aplicar el criterio para amoldar los procedimientos a sus expectativas en lugar de hacerlo
victima de nuestras nccesidades de productividad y nuestro sistema interno.

“Una actitud puede definirse como una predisposicidn a reaccionar de manera favorable o
desfavorable a objctos o personas en el medio de un individuo™ 48

Dc acuerdo a Daft y Steers (1996) las actitudes tiencn tres componentes:

‘COGNOSCITIVO

ACTITUDES

COMPORTAMIENTO -

1. Un componcntc cognoscmvo quc se rclacnona con Ias creencias e ideas que tienc una
persona con relacnon aotra. - - :

2. Un componcntc afectivo rclativb a los sentimientos, y
3. Un componentc. de comportamiento, que: se - relaciona con las intenciones de
comportarmiento - que una persona tiene rcspecto a 'otra persona u objcto como

resultado dc respucstas afectivas.

Las creencias representan la informacién que tiene una persona acerca dc un objcto, éstas
pucden o no cstar basadas cn hechos e influyen en las actitudes o respucstas afectivas. Las

creencias llevan a clegir un comportamicnto.
TE SIS CON

“® Daft R./ Steers R. 1996, Qrganizaciones, México. Edit. Limusa pag. 116 FALL[’:S AL OPJ_G}-'N

G9




Capitide 111 Cultura de calidod en of servicio

Las actitudes son aprendidas del entorno y de las experiencias dc las personas. Muchas
actitudes se aprenden como resultado de las influencias culturales, de la participacion en un
grupo. de la familia y de las experiencias de trabajo que influyen en las creencias y actitudes
especificas de trabajo.

De acuerdo a Davis v Newstrom (2001), las actitudes se pucden englobar en dos grandes
dreas, las positivas y las negativas. Cuando las actitudes son negativas, ¢s un sintoma de
problemas laborales que generan dificultades en una empresa, algunas caracteristicas de este
tipo de actitudes son rigidas, cerradas y resistentes al cambio, entre cstas se encucntran las
de rechazo que pucden provocar tortuguismo, ausentismo y rotacion de empleados. También
pucden gencrar conflictos laborales, como bajo desempeiio y un servicio deficiente. Los
costos de estas actitudes pueden generar una reduccién en la competitividad de las empresas.

Las actitudes positivas, por el contrario tienden a relacionarse con algunos resultados
positivos buscados por la empresa. Junto con la alta productividad, la satisfaccion- de los
empleados es una marca de una cultura organizacional enfocada a la calidad en el servicio.

Segun Daft y Steers (1996), las actitudes relacionadas a la satisfaccion en cl trabajo son las
mds importantes. La satisfacciéon en ¢l trabajo pucde definirse como *‘un estado emocional
placentero o positivo resultado de la cvaluacién de nuestro trabajo o experiencia en el
trabajo™ *°. En otras palabras, ¢l empleado tienc la percepcion de que su trabajo realmente le
proporciona valores en la situacién dec trabajo, disminuyendo ¢l ausentismo, rotacién y
apatia.

Los aspectos mds importantes para lograr la satisfaccion en el trabajo son;

e El trabajo en si. El punto hasta ¢l cual las labores realizadas son interesantes y ofrecen
oportunidades de aprender y aceptar responsabilidades.

e Pago. La cantidad recibida, la percepcién de la equidad del pago recibido y ¢l método
del pago.

e Oportunidades de ascenso. La disponibilidad de oportunidades reales para mejorar.
e Supervision. Las habilidadcs técnicas y administrativas del supervisor.

e Compaiicros de trabajo. El punto hasta el cual los compaiicros de trabajo son
amistosos, técnicamentc competentes y apoyan los csfuerzos ajcnos.

Scguin Daft y Sterss, la satisfaccion en el trabajo con frecuencia conduce a consccuencias
positivas, tanto desde ¢l punto de vista individual como dc la empresa, influye en la manera
en que un cmpleado siente acerca de la organizacién y contribuye a su desco de mantencr su
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permancncia cn clla. La satisfaccion ¢n cl trabajo puede influir significativamente en eédmo
las personas realizan su trabajo, sus niveles de esfuerzo y compromiso.

La principal responsabilidad para desarrollar una actitud enfocada a la calidad en el servicio
recae en la alta direccidn, a través de la cual se genere un verdadero interés en el personal
para que su organizacion, sea una empresa enfocada al scrvicio.

Dc acuerdo a la STPS (2002). para cambiar una actitud negativa a una positiva cs nccesario:

e Motivar al personal

e Mantener mforrnado a todo el pcrsonal que conforma la empresa

e Formacién dc equnpos de traba_lo

« Oricntacién y dcsarrollo del personal

e Explicar:la- funcxon social del producto o servicio ‘en el scnudo socml de la calidad,
que consiste en responsablhzar al traba_]ador de 'los efcctos realcs quc tendra su
trabajo. B . :

En cl aspecto laboral es necesario promovcr los va]ores éticos del traba_]o quc ‘motiven en los
empleados, la actitud positiva hacia la productxvxdad calxdad y scrwclo a Fn dc generar un
sentimiento de orgullo por el trabajo reahzado. ! . S

Es nccesario que para identificarse con Ia empresa cx:stan def’mclones claras y prccnsas de
una misién, filosofia, valores, y sistemas’ de?trabajo quc determinen’ las funcioncs y
responsabilidades, las politicas y prccedxmxentos que permitan un scgulmlcnto ycontrol de
resultados. R N

Uno de los mayores retos de las. empresas es tratar con emplcados que esperan que se
muecstre interés en su persona.
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IV. EJECUCION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION PARA
FAVORECER EL DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD
EN EL SERVICIO.

Bajo ¢l contexto de competitividad, en donde se establece quc ¢s la calidad cn ¢l servicio, 1a
que va asegurar la permanencia en ¢l mercado, la compaiiia aseguradora en la que sc
desarrollé el presente trabajo, sc dio a la tarea de realizar un diagnéstico en wres areas:

a) procesos o tccnologxca
b) humana
c) ' administrativa

Cabe mcncxonar, que el dxagnostlco lo realizd la propla empresa y no sc.nos informo la
metodologia emplcada, sélo se mo>tro el informe del mismo.

Con base a los resultados del diagndstico se encontré que:

Hay una pobre cultura de calidad en el servicio
Insatisfaccion del personal administrativo (clientes internos)
Desconocimiento cn el nivel de responsabilidad en ¢l puecsto
Tramites administrativos burocraticos

Falta dc capacitacién en ¢l manegjo de la tecnologia
Insatisfaccion de los clientes por ¢l servicio recibido

A fin dc resolver ésta problemiitica la compaiiia decidié instituir una cultura de calidad en ¢l
servicio, para ello plantearon tres areas de trabajo, cada una con estrategias especificas:

Arca de procesos o tecnoldgica. En donde se revisarian los procesos administrativos
para dar respucsta a las nccesidades de sus clientes. Simpliﬁcacio’n administrativa.

Arca administrativa. Funciones especificas del puesto, toma de decisiones; cst\idio de

sucldos y salarios, estimulos ¢ incentivos.

Arca humana. Incorporar los principios y valores de la cahdad en el serv

Para ecllo se contratd a tres firmas de consultoria y capacnacxon en. calldad Ly csarrollo
humano, las cualcs se trabajé en cquipo para desarrollar una cultura de calldad en ¢l servicio,
todo cllo con el apoyo de los dircctivos, los cuales estuvieron involucrados’y compromctldos
con ¢l programa

La alta dircccién consciente de que no es facil implantar una cultura de calidad en cl

servicio, optd por dar inicio cn ¢l drea humana, en donde la estrategia quc se definié fue
implementar un programa de capacitacién de calidad en que les permiticra facilitar cl

desarrollo de una cultura de servicio.
TESIS CON
FALLA DE QRIGEN
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Posteriormente otra firma continud, cn la revisidn de procesos para facilitar los tramites
administrativos que permiticran satisfacer las nccesidades del cliente , mientras que en cl
area administrativa se revisarian las funciones del pucsto, las rclaciones entre ellas los
niveles de responsabilidad, tabuladores salariales y premios y estimulos.

Dec acuerdo a los diversos autores revisados en los capitulos anteriores, para desarrollar una
cultura de calidad en el servicio, es necesario informar al personal que conforma la
organizaciéon sobre la importancia de la calidad, para que a partir de ello se logre un
compromiso tanto del personal directivo como del operativo y generar una actitud orientada
al servicio, que les permita un cambio en las arcas de proccsos y administrativa que
trascienda no sélo cn ¢l ambito laboral sino al familiar y social.

Estamos conscicntes de que el tipo de cambio que requicre la compaiiia, no es un cambio
que se pueda generar facil ni rdpidamente. Es necesario inducir un cambio trascendente y a
largo plazo, buscando transformaciones de fondo basadas en las personas que constituyen la
empresa, cn sus actitudes, deseando propiciar un cambio de tipo cultural donde se pueda
conjuntar sus valores y potencialidades con las exigencias dc la modernidad; agilizar un
cambio de fondo que de resultados a largo plazo y mantener una actitud abierta y en
movimiento continuo. Un cambio enfocado a la cultura de calidad en el servicio.

TESIS CON

V.1 ESTRATEGIA METODOLOGICA FALLA D QRIGEN

Hablar de capacitacién conduce implicitamente a hablar de comunicacién, sin embargo, no
cn todo acto dec capacitacién existe comunicacién en sentido cstricto. Generalmente el
capacitador, supone que comunicarse con ¢l capacitando es transmitirle mensajes y cn el
mejor de los casos, existe una preocupacion por los medios a ecmplear. Sc olvida que el
capacitando ticne un papel protagdnico, que no ¢s un ente pasivo y por lo tanto la relacidn
capacitador-capacitando no es unidireccional ni puede serlo, pues cllo provoca resistencia en
quicnes reciben la capacitacion.

Una concepcion diferente de los procesos comunicativos establece que los participantes
ubican su accién a partir del grupo al que pertenccen dentro de la organizacién ,
compartiendo entre cllos una determinada percepcién, motor fundamental que unifica a los
miembros de un grupo social y los scpara con respecto a los otros.

La apropiacion dec los mensajes, se da a partir de las representaciones construidas
socialmente, modulando la interaccidon entre emisor-receptor con un sentido dinamico. La
intcgracién de los sisternas de represcentacion entre los mensajes y receptores, se realiza por
procesos que se pucden denominar mediaciones cuya accidn es:

1. Analizar los hechos que suceden en ¢l entorno contra el sistema de creencias y valores
de los receptorces, darles un significado y relevancia particular
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2 Ajustarse, segin se tenga la oportunidad. o la posibilidad, antes o después de
exponerse a los mensajes. .

La mediaciéon en los procesos capacitacién-comunicacién, presupone asumir ‘‘un modelo
interactivo integral’, esto significa que todas las partes involucradas jucgan un'papel activo y
que su interaccién determina los resultados. Este modelo considera dos _-vertientes
principales: una enfocada a la emisién y otra a la recepcién.

En el primer caso se habla de mediacion cognitiva, implica ¢l lugar y la importancia que el
emisor da a ciertos acontecimientos para informarlos, y por otra, la mediacién estructural
que hace referencia al proceso tecnologico que lleva a percibir con mayor o menor fidelidad
los acontecimientos contenidos ¢n el mensaje.

La vertiente enfocada a la recepcién, se entiende como la construccidon de significados que
se produce cn el intercambio comunicativo, implica hablar de cultura, pricticas sociales ¢
interaccioén situada cn ¢l receptor, tales priacticas generan que para cl individuo, cicrtos
acontecimientos sean mas relevantes que otros, los valora y les da un significado particular,
su comportamicnto entonces cs regulado no sdélo por la informacion que recibe en cl
momento. sino también por la forma como ha aprendido en su interaccidon con otros
individuos de su medio social, a significar y dar valor a determinados acontecimientos.

En e] caso de la capacitacion, el binomio instructor-capacitando. desaparece para convertirse
en facilitador-participante con lo que sc¢ favorcce la creaciéon de un clima de confianza para
que pucdan expresarse libremente tanto las emociones como los pensamientos. Se considera
desde csta optica que cl aprendizaje es una realidad afectivo-actitudinal (Acevedo, 1991) que
rompe la amenaza que genera la relaciéon autoridad-obediencia derivada del binomio
instructor-capacitando. Destaca el énfasis del aprendizaje cn grupo: por medio y a través de
trabajo vivencial. Asi, la participacion, involucramiento, interiorizacion de procesos, cl
riesgo, la apertura, etc., son conceptos que se subrayan y ,como lo sciiala el autor, propicia y
aumenta c] *significado de la vida cotidiana decl hombre merced a la alta participacion del
individuo hacia el interior de sus grupos sociales.”*® El facilitador manecjé la tarea como
objetivo de aprendizaje y como vehiculo de aprendizaje.

Considerando lo anterior, la propuesta dec capacitacion que sc desglosa considera los
diversos aspectos seiialados como relevantes en este modelo para la estructuracion de:

1. Las actividades a realizar tanto por cl facilitador como por el participante,

2. los contenidos y cjercicios que componen cada uno de los tallcres.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

** Acevedo, 1991 Aprender jugando 2. Ed. Limusa, México pag. IX
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3. manuales y las guias didacticas como instrumentos quc permiten al facilitador guiar
las actividades dentro del aula y estructurar las condiciones quc posibiliten un proceso
de aprendizaje y comunicacién con los participantes.

En este sentido, las técnicas didacticas de las que principalmente se hecha mano son las quc
posibilitan generar una dindamica grupal de intercambio dc ideas, conceptos, experiencias, sin
dejar de lado aquellas clasicas como la exposicién o conferencia que posibilitan contar-con
un minimo de informacién como elemento basico dc traba_]o grupal par'\ el anallsns y
discusién de temas diversos. Sl

a). Caracteristicas de la propuesta de capacitacio'n -

Con cada una de las nctxvndades propuestas se. gcnero que‘el partlcupante ;ontrastara con el

familiar a través dc los ejercicios.

retroahmentar,
dmamlca grupal que

El instructor func1ono como’ faclhtador -y fue el responsablc
guiar ‘la ‘reflexién de los parnmpantes, asi como :de’ generar un
posxblhto el mtercambxo de expericncias entre los paruc:pantc

b). Dmamlca dculro del aula

1. Informacién. Aqui sc pretendié que ¢l grupo construyera con un minimo de
informacién, proporcionada por el facilitador; un contenido temitico. La forma de
construir esta base de informacién fue a partir de: a) recuperacidon de la informacién
que tiene el grupo al respecto, via preguntas dirigidas o lluvia de ideas, b) exposiciéon
por parte del facilitador complementando la informacién, dandole estructura, orden,
abundando ¢n ¢jemplos, ¢) lectura comentada de los participantes tomando como base
la informacién de los manuales de los participantes, d) aclaracién de dudas por el
facilitador u otros integrantes del grupo respecto a terminologia o a conceptos.

2. Técnicas de enseifianza. Tienen como finalidad gencrar un aprendizaje significativo
cn los participantes, asi como un cambio actitudinal y apertura en los: mismos. Las
técnicas utilizadas fueron : a) juego de roles, b) dramatizaciones, ¢) mesas de trabajo,
d) corrillos.

3. Ejercicios. Después de la cxposicién de algunos temas, ,sc" realizaron varias
actividades para verificar tanto el mancjo dec la informacién como su aplicacion
realizando cvaluacién formativa, y posteriormente otra actividad que sc vincula con la
prictica diaria o del entorno del participante con respecto a la calidad en el servicio.
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4. Plen . Tiene como finalidad que los participantes contrasten su quchacer con cl
grupo y quc construyan colectivamente conclusiones rclacionadas con la tematica
analizada.

¢). Manual del participante.

Los manuales del participante funcionan como una herramienta didactica, donde el
participante cncontrara informacién acorde al tema de trabajo dc la scsidon. Sc disciid un
manual para los tres primeros talleres: calidad en el servicio, el papel decl agente en cl
servicio de calidad y desarrollo de un plan de accidén, buscando cumplir los siguientes
requisitos: a) informacidén suficiente para la tematica tratada, b) gencrar un aprendizaje
significativo, c¢) flexibilidad en la secuencia de la tematica, d) atractivo para los
participantes. El manual esta integrado por el objetivo general, obiectivos especificos,
introduccidn, contenido de cada uno de los temas, cjercicios y bibliografia.

d). Contenidos tema:iticos.

Los contenidos temiticos tanto de los manuales como de los talleres se seleccionaron con
base al diagnéstico realizado por la propia compaiiia, tomando en cuenta la revision de los
diferentes tedricos de calidad y servicio. Lo que se pretendid con estos contenidos fuc
facilitar el aprendizaje y la transferencia de conocimientos y valores de la organizacidén, a
través del analisis, cuestionamiento y reflexién del ser y hacer de cada uno dclos
participantes con respecto a la calidad

’ TESIS CON
V.2 METODOLOGIA FALLA DE ORIGEN

a). OBJETIVO

Favorecer cl dcsdi—rolld de una cultura de calidad en cl servicio. Actividades:

v Scns:blhzar al pcrsonal sobrc la lmportancm de contar con una cultura de calidad en
cl scrvnc:o.f e

v Dxagnosuear a traves dc cncuestas la cahdad en cl scrvicio, otorgada a los clientes en
cl dcsarrollo dc los dlfercntcs procz.sos

v~ Definir la mi anAy_yisLon por sucursa

v Generar acciones que les permitan satisfacer las necesidades de los clientes




Cupitilo 1V, Ejecucion del programa de capacitacion para favorecer el desarrotlo de sna cultura de calidad en ol servicio.

v Desarrollar actitudes que permitan otorgar calidad en el servicio

b). SUIETOS

FALLA

TESIS CON

DL

UL}

jR2Ee-

CEN

Para llevar a cabo este cstudio sc tomdé una muecstra no probabilistica por juicio de 358
personas de las cuales 105 forman parte del personal administrative y 253 de agentes de

seguros (fucrza de ventas) que forman parte de diez de las sesenta y tres sucursales

integran

de ventas fueron scleccionados por ¢l dreca de recursos humanos y gerentes.

Personal administrativo

que

la compaiiia aseguradora. Cabe sefalar que tanto las sucursales como los agentes

Participantes | Género Edad Escolaridad Antigiiedad
F M
18-25 10 M.S* 81 1-5 16
105 44 [} 26-33 (9] 6-10 55
34-41 29 S.* 24 11-15 32
42-48 6 16-20 2
Agentes de Seguros
Participantes | Género Edad Escolaridad Antigiiedad
F M . : ]
253 79 174 25-32 26 B.* 10 1-5- 97
33-40 113 M.8.* 51 6-10 95
41-48 76 11-15 . 60
49-53 38 S.> 192 16-20 1
* B. Basico, M.S. Medio Superior, 8 Supenor .

©). SITUACION DE ESTUDIO

Los tres primeros talleres se llevaron a cabo en salones de cada una de las sucursales, el
mobiliario fue dispuesto en forma de *U™. El cuarto taller se realizé en un centro especifico
de capacitaciéon:que ademads de salones amplios y ventilados contaban con drcas verdes para
realizar ¢jercicios especificos del taller.
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Matceriales: TESIS CON

Programa de cada uno de los talleres FALLA _L.'_L_'f OR¥GEN
Pretest, postest

Manuales para los participantes (claborados para tal fin)

Matcriales didiacticos de apoyo: acetatos, peliculas y matceriales diversos para la realizacion
de técnicas didacticas especificas.

d). DISENO DE INVESTIGACION

Nuestro estudio esta enmarcado dentro de los disciios pre experimentales y dentro de éstos €s un
:disciio pre prueba-post prucba de un solo grupo; “se estudia un solo grupo , después de haberlo
sometido a la accién de un tratamiento que se presume capaz de provocar un cambio.™ 3°

** En este disefio se lleva al ciibo una comparacién cntre las dos observaciones. Los cambios entre las
dos mediciones pueden ser parte de la historia, de la maduracién , de los efectos de la administracion
de la prueba o instrumento de medicién estadistica . Por lo tanto este disefio tiene inicamente un
grado minimo de validez interna™ 5°

*? Campbell, Stanley 1982 Discilos cxperi les y Cuasiexy ori Ies en la Investigacién Social. Ed.Amorrortu
(19)
30pick, Lopcz1995 Cémo Investigar en Ciencias Sociales. Ed. Trillas (46)
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Capitulo 1. £ in del pros de capacracio

para faverccer el desarrollo de una euttura de calidad en el servicio.

PROCEDIMIENTO
El proccdi‘micnt‘o utilfzado se muestra en ¢l siguiente esquema:

IMPLEMENTACION pé UN PROGRAMA DE CAPACITACION

“ANALISIS DE LA SlTUACléNj

-

ALTERNATIVAS DE SOLUCION
(CAPACITACION)

ELABORACION DEL PROGRAMA m~:
CAPACITACION .

r

DEFINICION METODO DE
DEL TIPO DE MEDICION IDENTIFICA
EVENTO DEL CION DE LA
(TALLERES) ¥ IMPACTO POBLACION
SELECCION DE DEL . CANDIDATO
CONTENIDOS PROGRAMA
| DESARROLLO DE MATERIALES | sELEccION DE TECNICAS DE ENSERANZA |

" EJECUCION DEL
PROGRAMA

SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL
PROGRAMA
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A continuacion sc presentara brevemente cn qué consiste cada uno de los pasos que fuecron
desarrollados c¢n un periodo comprendido de julio del 01 a abril del 02; divididos ¢n tres

ctapas

1) pre investigacion (2 meses), investigacidn (3 meses) y seguimiento (3 meses

después de terminado ¢l programa).

PRIMERA ETAPA: PRE INVESTIGACION.

Analisis de la situacién. A partir del diagndstico organizacional realizado por Ia
propia compaiiia, se cité a tres firmas para analizar este diagnéstico y que
conjuntamente con los directivos y el area de recursos humanos se propusicran
estrategias especificas en las areas téenica o de procesos, humana y administrativa,

Alternativas de solucidon. Con respecto al area humana, la estrategia scleccionada fue
un programa de capacitacién que permitiera favorecer el desarrollo de una cultura de
calidad en el servicio, para que posteriormente s¢ continuara tanto con ¢l drea de
procesos como la administrativa,

Conjuntamente con cl arca de recursos humanos se analizaron las necesidades de la
compaiiia ascguradora asi como el perfil del personal administrative. A partir de ello
se definieron los objetivos gencrales y especificos del programa , asi como los talleres
que lo conformarian: a) Calidad en el servicio, b) El papel del agente cn la calidad en
cl servicio, ¢) Desarrollo de un plan de accién y d) Taller de intecgracidn.

SEGUNDA ETAPA: INVESTIGACION

1.

Elaboracion del Programa de capacitacidén. Se estructuraron cuatro talleres en donde
definicron los objctivos generales, especificos y se desarrollaron los contenidos de
para cada taller con base a las necesidades de la compaiiia 'y necesidades y
caracteristicas de los participantes (anexo 1).

Método de medicion de desempeiio. Se aplicé una encucsta de opinién dirigida a 1a
fuerza de ventas (clientes externos) antes y después de haber aplicado ¢l programa. La
encuesta fuc elaborada y validada por el arca de recursos humnnos, cabe mencionar
que se desconoce : . .

la mectodologia emplecada, ya quc solo se cntrcgo ¢l instrumento para su aplicacion.
El objetivo de la encuesta fuc obtencr una medicidén sobre la percepcién que el cliente
externo tiene en materia de servicio (anexo 2).

Es importante mencionar que no sc ‘claboraron prucbas especificas para medir el
aprendizaje de los capacitandos cn cada uno de los talleres, ya que al finalizar cada
uno de cstos (excepto cl del papel del agente, en la calidad en el servicio) sc
obtuvicron productos especificos, que permitieron evaluar a) si hubo un aprendizaje
significativo y b) cambios cn ¢l comportamiento.
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3.

4.

5.

G.

Seleccidn de técnicas de enseiianza. Ver estrategia metodoldgica I'V. 1.
Desarrollo de materiales v apoyos de capacitacidn. Ver cstrategia metodoldgica 1'V. 1.

Selcecidon de  capacitundos. Como se menciond anteriormente las sucursales
participantes, las selecciond el drea de recursos humanos. mientras que la fuerza de
ventas, los selecciond la gerencia de cada sucursal, sin embargo es importante
destacar que del totai de 63 sucursales solo se seleccionaron 10, para la cjecucion del
presente estudio.

Ejecucion del programa. Esta etapa se dividié en dos momentos:

a). Aplicacién de Ia encuesta titulada cvaluncién del Séi—vic‘io,'Cuyo objetivo fue:

La encuesta se dirigié a la fuerza dc-ventas, ya quc
compaiiia aseguradora.

Evaluar el servicio que proporciond él personal administrativo a la fuerzd de ventas.

llos son clientcs externos de la

Las adreas que s¢ evaluaron ﬁJeron conocimientos, hablhdades, actitudes, perfil del

pucsto y valoracién mtcgral (anc‘(o 2)

b). chcucuin de los talleres de capncntaclon

Para alcanzar los Ob_lellVOS del programa, cste se lelle en tres fases, como lo mucestra ¢l
siguiente diagrama:

Fase 1 Fase 111 Fasc II.
Calidad en Evaluacion del : Nccesxdndes de

¢l Servicio impacto cn ¢l servicio;
servicio .

El lapso de ¢jecucion_entre cada una’ dc las. fascsfue‘de un mcs, con la; t’nahdad de
aplicar los conocimientos y compromlsos adqulndos cn los tallercs.

En cada una de las diez: sucursalcs seleccionadas;:se Aforrnaron dos grupos de
capacitacién; ¢l primer grupo,.formado por todo el pcrsonal admlmstrat]vo, los cualcs
participaron en tres de los cuatro ta]lcres. El scgundo grupo mtcgmdo por la fuerza de
ventas, participé en dos de los cuatro talleres. .~
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Fase I Calidad ¢n el servicio:

El objectivo de ecsta fasc fue: que el personal admmlstrauvo ldennt'cara la 1mportancm de
contar con una cultura de calidad en el scrwclo, ‘que-les perm ita’ desarrol]ar actltudcs hacia

un cambio de cultura.

pcrsona] admmlslr.mvo en cada una de la
panncxpantcs varié de acuerdo al tamafio de la sucursa]
4 hrs. el viecrnes por la tarde y 8hrs. en sabado

laduramon del taller fue gie 12 hrs;

Las-técnicas dec instruccidon que se utilizaron: fucron.,exposxtlva tanto‘de los partxcupantes
como del instructor, corrillos, mesas de:tri ba_jo, ]Iuvm de ldens,_]uego de oles y chrcnclos
especificos del taller. : :

Los materiales diddcticos de: apoyo fucron. rotafoho, acetatos (elaborados para tal fin),
proycctor de acctatos, rompecabezas, pelicula, materiales dxversos para la realizacién de
técnicas de dinamicas espccxalcs y manual del participante. L

El documento quc sc obtuvo del tal]er fue ‘“Fortalezas y dcbxlldades de la‘compaiiia (anexo
3) ‘ i

Fase Il Delcrm‘ acién de ﬁeécsidades de servicio

El objetivo dc ecsta_fase:fue: Idcntlfcar las neccesidddes dc scrvxcxo dc los ‘clientes, y con
base en ello gen r'lr accnoncs, que les pcrmlmn satlsfaccrlas o . :

En csta fasc se rcahaaron dos: talleres. - El prlmcr tallcr fuc dlngldo a la fuerza de ventas
(agentes de seguros) y ¢l segundo al personal’ admmlstratlvo .

Primer taller titulado: El papel del agente en ‘el scrvnclo de calidad; este taller sc impartio a
la fucrza dc wventas, los criterios de: sclcccxon £ ) elinimero de participantes lo
determind el gerente de cada sucursnl., la duracién de este taller fue de 8 hrs. en viecrnes

Los materiales didacticos de apoyo fueron‘ rotafoho, acctntos (elaborados para tal fin),
proycctor de acctatos, matcriales dwersos para Ia rcallzacxon de técnicas de dinamicas
cspeciales y manual del participante. : : :
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El documento que se obtuvo del taller fue “Mitos que obstaculizan la cultura de calidad en cl
servicio” (anexo 4)

El segundo taller titulado: Desarrolio de un plan de accién; este taller se dirigié a todo cl
personal administrativo de cada una de las sucursales seleccionadas, la duracién dc este
taller fue de 8 hrs; 4hrs. el vierncs por la tarde y 4 hrs. ¢l siabado.

Los matcriales didicticos de apoyo fuecron : rotafoho, proycctor de '!CCtatOS, acctatos y
manuales (elaborados para tal fn) .

Los documentos Obtemdos en este taller fucron, mision, vxsxon plan de accién por sucursal.
(anexo 5)

FASE 111: Evaluacién del servicio. . L e

Los objetivos de esta fase fueron, a) evaluar los resultados ‘del . plan de accién que elaboré y
cjecutd ¢l personal administrativo (anexo 5) para mejorar ¢l servicio con' la finalidad de
encontrar dreas de mejora y b) generar un plan de accién en forma conjunta para satisfacer
las nccesidades de scrvicio existentes.

Se realizé el taller titulado “Taller de integracion > dirigido al personal ndmxmstranvo y
fuerza de ventas, con una duracidén de diez horas, en viernes.

Los materiales diddcticos de apoyo fucron: rotafolio, acetatos (claborados para tal fin),
proycctor de acctatos, materiales diversos para la realizacidn de técnicas de dinamicas
espcciales

Los documentos obtenidos cn este taller fueron: plan de accioén por sucursal ¢ indicadores de
calidad (anexo 6)

TERCERA ETAPA: SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PROGRAMA.

En esta ctapa los objetivos fueron: 1) evaluar los cfectos del programa de capacitacion, a
través del cambio cn:actitudes y comportamientos, orientadas al servicio en el personal
administrativo adscrito a diez sucursalcs y, 2) determinar ¢l grado de avance en el logro de
los indicadorcs 'de servicio, propucstos por cl personal administrativo y fuerza de ventas.

La mctodologla que sc empled fuc con basc en encuestas aplicadas a la fuerza de ventas.
(anexo 2)

El scguimicnto se rcalizé tres meses después de haber concluido la operacién del programa.

TESIS CON §3
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Capitulo IV._Ejecucton del programa de capacitacion para fuvorecer el desarrollo de wna cultira de catidad en ol servicio.

IV.3 . ANALISIS DE RESULTADOS

Se aplicd un encucsta de opinidn (antes y después del programa de capacitacién) a la fuerza
de ventas , claborado y validado por el idrca de Recursos Humanos dc la compaiiia
aseguradora. El cuestionario csta constituido por cinco drcas o rubros, que son:
Conocimientos Generales (C.G.), Habilidades (Hab.), Actitudes (Act.), Perfil de Puesto
(Per.), ¥ Valoracién Integral (V.I). Cada una de éstas drea contienc cinco reactivos, con dos
posibilidades de respuesta: Acuerdo (1 punto y Desacuerdo (0 puntos).

El procedimicnto estadistico que se empleo ¢n este estudio fue la obtencién de media, tanto
en los resultados globales como en cada una de las sucursales. El objetivo fuc analizar si se
presentaron cambios con respecto al servicio proporcionado por ¢l personal administrativo a
1a fuerza de ventas, después de haber participado en cl programa de capacitacidn.

En la grafica se reporta que en la post evaluacién realizada por la fuerza de ventas cn
relacién al servicio recibido del personal administrativo existié un incremento en las medias
totales, después del programa dec capacitaciéon. Lo que sugiere un impacto positivo del
programa en el personal administrativo.

Como sc¢ pucde apreciar en la grifica, en todos los rubros cxistié un incremento cn las
medias totales al salir del programa, espccialmente en los rubros de valoracion intcgral
(24.9%), conocimicntos gencrales (23.7%), perfil del puesto (23.1%), habilidades (23%) y
observandosce una diferencia menor en actitudes (19.5%). (tabla 1)
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Capitulo 11, Ejecucion del programa de capcitucion para favorecer ol desarrotle de wna cidiurd de calidad en ol servicio.

Cabe destacar, que cn el rubro de habilidades, los puntajes menores se obtuvicron en cl
aspecto de “solucion de problemas y toma de decisiones™(tablal. En relacioén al rubro de
actitudes, los puntajcs menores se obtuvicron en cl punto de “‘cstablecen mecanismos de
comunicacioén que propician la retroalimentacion™, una explicacién probable, es la poca
habilidad que se ticne para escuchar y dar respucstas, antes de que termine el plantecamiento
del problema por parte de emisor.

308, Pr.\ l"os Pre Po, fr.'\

Pos Era

Part. .
c.G.

148 92 72 8 91 76 100 76 B8 78 100 78 90 54 93 63 87 65 87

2 a8 89 83 76 81 64 92 67 75 66 90 65 75 49 100 66 87 56 90
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4 46 89 69 52 53 58 100 58 70 S6 100 63 75 59 73 49 81 58 70

5 55 60 55 37 50 41 79 s6 70 33 81 S8 74 56 73 56 71 40 82 .
Prom.; 51.6 2.8 -51.2: 73.6 R59+ 70.6160.8:94.2 S9.6 70.2 61.2°942.763 .74.8.54.8- 85 -.55.6. B0 522:80.6 56.9:80.6
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* Punto cn detalle Anexo 2
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Capindo 11 Ejeoncion del programa de_capacitacici para fuverecer of desarrollo de una culnira de calidad on el servicio

A continuacidn sc presenta el andlisis de resultados por sucursal.

SUCURSAL PACHUCA

La valoracién realizada por la fuerza de ventas, es mayor en la post cvaluacién cn términos
generales, obteniendo un incremento total de la media de 34.52%. Esto es una constantc en
los diversos rubros cvaluados: conocimientos, habilidades, actitudes, perfil del puesto y
valoracién integral. En el rubro de habilidades existen mayores drcas dec oportunidad de
acucrdo a la opinién de la fuerza de ventas, el puntaje menor sc obtuvo en *solucionan
problemas y toman decisiones” (47%), mientras que en este mismo rubro el puntaje mas
alto se obtuvo en “son disciplinados * y *“son responsables y asumen las consecucncias de

sus acciones™ ( 92%). (tabla 1)

Sucursal Pachuca

opa}I0g

‘@FreTest
OPosTest

En general sec puede obscervar un incremento cn las medias totales después del programa dec
capacitacion.
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Capitulo 1V, Ejccucion del programa de_capacitacion para fuvorecer el desarrollo de una cudtura de calidad on of servicio

RESULTADOS SUCURSAL SATELITE

En e¢sta sucursal los resultados muestran que, pricticamente no existen diferencias entre la
cvaluaciéon previa y la post evaluacion. Como se¢ puede apreciar en la grifica, existio
solamente un ligero incremento en los rubros de conocimicntos 10.6%, habilidades 6.8%,
actitudes 5.8%, perfil del puesto 7%, valoracidn integral 7.4%. El puntaje menor sc obtuvo
cn “solucionan problemas y toman decisiones™ (habilidades) 43%, mientras que ¢l mas alto
fuc *‘cuenta con la experiencia neccsaria para dar un servicio adecuado (conocimientos
generales) 80%, lo cual muestra una incongruencia, si ademas lo relacionamos con otros
puntos como son: “conoce su trabajo, las consccuencias del mismo y su importancia™;
“cubren las necesidades del pucsto, de la oficina y de la empresa™; ¢ considcro que todos los
de csta sucursal son el personal que requiere la organizacion y se siente satisfecho con el
servicio que dan” , todos evaluados con un 75%. Una posible cxplicacién al respecto es que
la fucrza de ventas exige solucién a situaciones que implica violar normas y procedimientos
y por tanto el administrativo no da respuesta. (tabla 1)

Sucursal Satelite

! 1 PreTest
|8 PosTest

ojualaI0g
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Capitids 1V_Ejecucion del programa de_capacitucion para favorecer ol desarrollo de una cultura de caledad on ol servicio

RESULTADOS SUCURSAL CHAPULTEPEC

En esta sucursal los resultados dec la post evaluacidon realizada por la fuerza de ventas
muestran  una mejoria cn todos los rubros, después de la capacitacion, obteniendo un
incremento total de la media de 15.68%. Esto es una constante c¢n los diversos rubros
evaluados: conocimientos 11.6%, habilidades 15.2%, actitudes 10.6%, perfil del puesto 15%

y valoracion mtegral 26%. En ¢l rubro de actitudes existen mayores drcas de oportunidad dc
acucrdo a la opinién de la fuerza dec ventas, siendo cl dreca de comunicacién la que requiere
una mejora continua, mientras que ¢l rubro de valoracién integral, fuc ¢l que alcanzé mayor
puntuacién especificamente cn los puntos “hacen bien su trabajo y salvo algunos crrores
forman partc de un grupo capaz’™ y “tienen elementos para crecer y desarrollarse a la medida
de las necesidades de la empresa™ ambos con una valoracion de 90%. (tabla 1)

Sucursal Chapultepec

ojuajaiog

: reTest
O PosTest

RESULTADOS SUCURSAL CENTRO
La evaluacién rcalizada por la fuerza de ventas de csta sucursal, muestra un notablc
incremento cn todos los rubros durante la post cvaluacién, obtenicndo incremento total de la
mecdia dc 31.84%. En los rubros de habilidades y actitudes e¢s donde sc¢ encucentran mayores
arcas de oportunidad dc acuerdo a la opinidon de fuerza de ventas, los puntajes menores se
cncuentran cn “solucionan problemas y toman dccisiones™ (45%) y “establecen mecanismos
de comunicacién que propician la retroalimentacion (63%). Una posible explicacion al
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Capitulo IV, Ejccuciin del programa de_capocitacion para

respecto es a) la fuerza de ventas desconoce cuil darca (puesto) le puede solucionar sus
problemas, b) centralizacién en la toma de decisiones y c) cl personal administrativo no
cstablece una comunicacion efectiva con la fuerza de ventas.

LLas valoracioncs mas altas (100%), sc ubican en “cuentan con la experiencia necesaria para
dar un servicio adecuado’, “son organizados y mantienen c¢l control”, *“por sus
-conocimientos proyectan secguridad’™, “cumplen con las caracteristicas que debe tener la
persona que ocupa este pucsto”, ticnen la edad y la escolaridad apropiada para hacer su
trabajo™, *s¢ visten y comportan conforme a lo que los clicates esperan®™ y “hacen bien su
trabajo y salvo algunos errores forman parte de un grupo capaz™. (tabla 1)

Sucursal Centro

0jus|diod

WPreTest .
CIPosTest
ek I

RESULTADOS SUCURSAL SAN LUIS POTOSI

Como sc pucde observar en la grifica el pre test realizado por la fuerza de ventas dc esta
sucursal, mucstra mejoria de acucrdo a los porcentajcs obtenidos durante la post evaluacién,
en los rubros: conocimicntos gencrales, habilidades, actitudes, perfil del puesto y valoracion
integral, sin embargo cn ¢l rubro de actitudes sélo hubo un incremento de 11.8%, ya quec cn
cl punto *‘trata bicn a los clientes y se pone ¢n su lugar™, sc observa un decremento (tabla 1)
cn la post cvaluacidn, posiblemente sc deba a la expectativa que se genero después de la
capacitacién en donde la fucrza de ventas csperaba notar un cambio significativo en las
actitudes de la administracion. OIS CIOTT
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Sucursal San Luis Potosi

{wl PreTest |
FJ,F’9S,T°_5‘,J

ojualniog

RESULTADOS SUCURSAL CELAYA

Como sc puede apreciar en la grifica, -cn todos los rubros cxistio un incremento cn las
medias totales al salir del taller, especialmente en los rubros de valoracién integral (35.8%),
perfil del pucsto (32.4%), conocimicntos generales (31.2%) , habilidades (30.2%) y
obscrvandose una diferencia menor en actitudes (26.8%). (tabla 1)

Cabe destacar, que en cl rubro de habilidades, el puntaje menor se obtuvo en cl aspecto de
**solucién dec problemas y toma dc decisiones”™ 43%, una posible cxplicacién podria ser,
problemas cn la comunicacidén, ya que de igual mancra en conocimicntos generales cl
puntaje menor se¢ obtuvo en “profundiza en sus conceptos y aclara las dudas que se lc
preguntan”™, mientras que cn actitudes, la valoracidon mas baja fue “establece mecanismos de
comunicacién quec propician la retroalimentacién 62%.

Los aspectos cspecificos que tuvicron un incremento cn las valoraciones del postest son:
*son responsables y asumen las consccuencias de sus acciones™ 49%, “cuenta con la
cxpericncia nccesaria para dar un servicio adeccuado”™ 42%, *“‘por sus conocimicntos
proyectan scguridad™ 43% Yy ‘‘considero que todos los de esta sucursal son ¢l personal que
requicre la organizacién y se sienten satisfechos con ¢l servicio que dan™ 42%. Si bicn cs
cicrto que el programa tuvo un impacto en la sucursal, es importante destacar que aun
cxisten muchas areas de oportunidad ya que sélo en algunos aspectos se alcanza una
valoracion suprior al 90%.(tabla 1)
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Sucursal Celaya

m PreTest
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RESULTADOS SUCURSAL IGUALA

En cl contraste pretest - postest, los puntajes de la fuerza de ventas asignados a los diferentes
rubros mucstran un incremento: conocimicntos gencrales 22.4 %, habilidades 17.4%,
actitudes 10.6%, perfil del puesto 21.2%, valoracién intcgral 22%. Lo anterior indica una
mejoria después del programa. El puntaje menor se obtuvo nucvamente cn  “solucién de
problemas y toma de dccisiones™ con 50%, micntras que ¢l mas alto “son las personas
adecuadas para las funciones que deben recalizar™ 94%. (tabla 1), puntaje quec resulta
contradictorio, dado que si el personal administrativo no soluciona problemas, no podrian ser
las personas idéncas para las funciones que realizan, una posible explicacion es el probable
desconocimiento que tiene la fuerza de ventas, en rclacion a las politicas de la empresa en la
aceptacion de ricsgos para la venta de scguros.
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Sucursal lguala !
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RESULTADOS SUCURSAL ACAPULCO

Como se puedec observar en la grafica, cn la valoracidn rcalizada por la fuerza de ventas,
cxiste un incremento cn los porcentajes de post evaluacidén en todos los casos. Cabe subrayar
que a pesar de tal incremento, en el rubro de actitudes y habilidades los porcentajes
alcanzados en cl post test, contintian siendo bajos, principalmente en solucién de problemas
(509%), responsabilidad (63%), ponerse en ¢l lugar del cliente (60%) y establecer

mecanismos de comunicacién (38%6). (tabla 1).

Sucursal Acapulco

fi_;reTesl

ojuala0g




Capitulo 1V. Ejecuciin del programa de_capacitacion para favorecer ol desarrolio de una cultura de calidad en ol servicio

RESULTADOS SUCURSAL TAPACHULA

La valoracién cjecutada por la fuerza de ventas, mucstra cambios en sentido ascendente en la
post evaluacién en todos los rubros, sin embargo en ninguin caso alcanza el 100%, pero si sc
pucden aprecciar incrementos, que van del 30 al 40%. Cabc mencionar que en puntos
ecspecificos si se obtienc la valoracion de 100%, como son: “conocimiento ¢ importancia de
su trabajo, disciplina y responsables, cubren las neccsidades del puesto, de la oficina y de la
cmpresa, hacen bien su trabajo y salvo algunos errores forman parte de un grupo capaz y son
las personas indicadas para dar ¢l servicio que la compaiiia establece.™

Sucursal Tapachula

ojuaI04
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RESULTADOS SUCURSAL CHIHUAHUA

En esta sucursal los resultados dc la post evaluacién realizada por la fuerza de ventas
muestran  una mejoria en todos los rubros, después de la capacitacién, obteniendo un
incremento total de la media de 21.08%. Esto es una constante cn los diversos rubros
evaluados: conocimientos 24.4%, habilidades 29.6%, actitudes 17.6%, perfil del puesto
17.6% y valoracién integral 26%. En ¢l rubro de habilidades existen mayores areas de
oportunidad de acuerdo a la opinién de la fuerza de ventas, siecndo el drea de solucién de
problemas la que requiere una mejora continua, mientras que ¢l rubro de valoracién integral
fuc cl que alcanzé mayor puntuacion, especificamente en los puntos “hacen bien su trabajo y
salvo algunos errores forman parte de un grupo capaz’. (tabla 1)
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Sucursal Cihuahua
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Conclusiones

V.4 CONCLUSIONES
De acuerdo al estudio realizado, se puede concluir que:

El impacto dcl programa fue positivo como puede apreciarse cn las valoraciones realizadas
por la fuerza de ventas, dado que ellos son los usuarios del servicio que presta el personal
administrativo. Cabe destacar, que en el rubro de habilidades, siempre los puntajes menorcs
sc obtuvicron en el aspecto solucién de problemas y toma de decisiones. Se pueden sefalar
cuatro hipoétesis al respecto, sin que una descarte necesariamente a la otra:

1. La descripcién de los puestos, asi como el alcance de los mismos, no estian claramente
definidos, csto crea confusidon tanto para el personal administrativo como para la
fuerza de ventas,

2. La fuerza dc ventas exige solucxon a situaciones quec implican estar fucra de normas
y procedimientos y por tanto el administrativo no da respucsta

3. La toma de decisiones estd muy centralizada.

4. La fucrza dec ventas desconoce las polmcas de ia cmpresa, en matcna de aceptacxon
de riesgos en la venta de seguros

valoracién superior al 90%.
Sc observd cambio del personal admmxstrzmvo en a;

cn cl servicio, después del programa de cap citacién de acuerdo a‘la’ evaluacmn realmada
por la fuerza de ventas.

una culmn de cahdad en el servicio, es 1a’ capacnta i6n en'donde

v Sc dcstaquc la importancia de tencr un cambio cultural: enfocado hacm la calxdad en el
servicio. : i

¥ Sc involucre a todo el personal; (dlrcctwos,. personal  administrativo  y. clientes
cxtcmos) cn la participacion del programa, temcndo como resultado la elaboracién de
la misién y visién por sucursal.

v Se elabore una estrategia (pl:m de accnon), para brindar calidad en el servicio, en
donde:
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e Se continua con el trabajo dcf'mdo por el persona] .1dmm1strat1vo con apoyo
de la fuerza de ventas. R :

e Se definicron indicadores de cahdad en cl servici quc les permmra cvaluar su
propio quehacer 4 establecer mecanismos, de retroahmentam n.con sus chcntes
extcmos, a fin de iniciar un pr ceso d m jora conti :

Aspectos que fueron alcanzado durante y ‘despu

SUGERENCIAS:

Un aspecto importante cs. rcfoxzar cl proceso gcnerad  en‘cada una’de las sucursales y evitar
i : mi

los  indicadores’ desarrolla S
acciones correctlvas pertinent

v Estableccr un programa de carrera’ basado, en competencms laborales.

v Estmcturar cursos de capacitacion de hab||1dad S cspccxf‘cas rclacxonadas para el
sostenimicnto de resultados como: :

Comunicacion: efectiva, asertiva.

Decsarrollo de habilidades técnicas

Desarrollo de equipos de alto rendimiento.

Solucidén de conflictos.

Motivacién para el trabajo.

Relaciones interpersonales.

Anilisis de problemas y toma de decisiones
Administraciéon del tiempo.

Establccer un programa de consultona para los gerentcs.

VYYYVYYYVYY

Sabemos que cl cambio de actitudes no es un cambio ‘rapido, sin embargo si la compafiia
continua con el scguimicnto y la revisién de las arcas de procesos y administrativa este
cambio continuaria. Asi mismo en la medida que se practiquen la filosofia, valores, misién y
visién de la organizacion, se podra hablar de un cambio de actitudes enfocadas al servicio.

~ TESIS CON
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LIMITACIONES

No cabe duda que el cstudio ticnen una seric de limitaciones relativas a implantar una
cultura de calidad cn ¢l servicio. Para alcanzar este gran objetivo la compaiiia de
seguros dividié el proyecto en tres grandes drcas, procesos, administrativa y humana,
esta ultima fue la que sc trabajé.

Si bien es cicerto que se sensibilizé al personal administrativo para adoptar una cultura
de calidad en el servicio (lo cual fue cl objetivo de nuestro estudio), es importante
mencionar que para quc rcalmente sc implante y adoptc una cultura de calidad en ¢l
servicio como lo requicre la compaiiia, hay que revisar y modificar, las areas
administrativa y de procesos.

Otra limitacién que encontramos es quc cl personal administrativo y fuerza de ventas
no son los unicos que forman parte del sistema de trabajo de la compailia
asegurador'\. Faltaria incluir en esta transicion de cambio cultural al darea central,
quicn establece la parte normativa y opcrativa cn todos los procesos que se dan cn las
sucursales.

Se desconoce la metodologia emplcada en cl diagndstico organizacional que emplcd
la compaiiia de scguros, lo quec implica. no:tener 'la certeza de la validez -y
confiabilidad de la misma. - i e . ’ o

En cuanto a la encuesta de opinidn,: la:compaiiia:de  seguros ‘proporciond ¢l
instrumento para su aplicacién. Se reconocc; quc: éstatiene una. _gran limitacion: las
preguntas son subjetivas y no pcrrmtcn cvaluar ob_jetlvamente ]as dreas contempladas
en el instrumento.

La calidad en el servicio es evaluada dc acuerdo ala percepcxon dcl chentc, la cual a
su vez es mﬂucncxada por lechOS factorc cntrc cllos estado ammlco y fisico del
cliente. e .

Hasta el momento no se ha elabomdo un mstrumcnto que permita cvaluar de mancra
objctiva la calldud en cl servxc:o.

TESIS COM
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TALLER I: CALIDAD EN EL SERVICIO

La duracxon dc este. taller fuc de doce horas, dlngldo al personal administrativo. Los
obJetlvos gencralcs d 1 taller g

OBJETIVO GENERALE.

\Y

ceS|dades dcl cntomo pnrn gcncrar una estructura de trabajo

Identificar:las
f mlcnto actualcs de la orgamzacxon.

del servicio que presta la sucursal a sus clientes

> Definir el concepto e cultura o gamzamonnl as: como 1os clementos que la
conforman : -

7> Identificar los ) comp namlento

que:contribuyen  al. crecimiento de Ia
orgamzacnon s ek

\U

Dcscnbxr las fortalezas y debilidades de la sucursal

Dcscnbxr la 1mportan

decla’calidad en el _sery:cnq'como ventaja competitiva

> Describir losi'd ador el servicio -

Y

Identificar cl perfil del cliente, asi como sus nc&ésidhdéé

> Realizar una‘auto cvaluacién-del cryic'.io'quc prestan

TESIS CON
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CONTENtDo;'

1. Cultura Orgamzac:onal
2. Emcndlcndo el negocio y la cahdad en ¢l servicio
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3. Mi contribucién a negocio

4. Nuecstros indicadores de calidad en el servicio

5. Las ventajas competitivas

6. El perfil de nuestros clicntes

7. ldentificaciéon de necesidades

8. Herramientas basicas de servicio

9. Auto evaluacion de servicio

10. Integraciéon de los equipos de trabajo orientados al servicio.

TALLER I1: EL. PAPEL DEL AGENTE EN LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Duracién del taller ocho horas, dlngldo a ]a fuerza dc ventas. El objetivo general del
taller :

OBJETIVO GENERAL:
» . Identificar las necesidades del cliente interno_y externo como médio para el

desarrollo de un plan de accién-que permita aprovcchar las oportumdadcs
de mejora y apoyo que demanda la calidad en el servncxo. .

OBJETIVOS ESPECiFICOS'

> Definir cl concepto dc culrura orgnmzacxona] si como los. elementos que la
conforman . ) - AT e T

> Identificar los mltos que afectan 1a gcultura orgamzacxonal ‘asi_como definir
accioncs que pe s mitos entro de la orgamzacxon

> Anallzar la forma ion de valore ] :

> Idcnufcnr los clementos quc det‘nen a los cqulpOS efectivos

CONTENIDO.

1. Cultura organizacional
2. Mitos que obstaculizan cl servicio




Valores que unifican y refuerzan el servicio
Necesidades del cliente interno y externo
Aliernativas de solucién )

. Trabajo en cquipo estrategia de servicio
Evaluacion de servicio que reciben

Nowpw

TALLER III: DESARROLLO DE UN PLAN DE ACCION

Duracion del taller ochio horas, dlrlgulo al personal tullnuu.slranvo. Los objetivos
generales son::

OBJETIVOS GENERALES

los lndlcadores de'ca 1dad en el scrvxcxo con base a los resultados de

>
ién de Ia fuexza de ventas., o
> Desarrollar un plan de accnon que permxta cumphr con los requerlmxentos de

servicio dc ].: fuerzade ventus_ :

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

> Elaborar la misién y visién dc la sucursal a f'n dc generar un scntldo de
pertenencia y compromiso hacia la cultura de cahdad en ¢l servicio.

CONTENIDO.

1. Resultados comparativos de la evaluacidn del servicio.
2. Visién y Mision de la sucursal.

3. Plan de accién.

4. Estandares de calidad.

;\LCEN
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TALLER 1V: 'l‘ALLER DE INTEGRACION

El taller tuvo unu durac1on de dlez horas dirigido al personal admmxstratnvo y fuerza
de ventas. : . :

OB.IETIVO GENERAL. B

> Det'mr la lmportnncm ‘de ]a relacxon clientec — proveedor para brindar calidad
“Len cl scrvu:lo. ; “

OBJETI Vos ESPECIFICOS ‘

,Evaluar los cs' ltados del plan dc accién para mc_]orar cl serv:cxo.

>
> Proplcmr la mtegracxon ‘entre el pcrsonnl admmlstratlvo y la fucrza de ventas,
> \ldcnnt'car dreas de oportumdad pnra me_)orar la cahdad cn el scrvu:lo
> Desarrollar un plan de accion en forma on_]unta para sansfacer las nccesidades
"-de servicio existentes: :
> Definir indicadores de calidad ch e]‘vservicio
CONTENIDO.

1) Los equipos efectivos de trabajo

2) Eliminando el obsticulo del conflicto en la integracién de cquipos de trabajo
3) Evaluacion de resultados

4) Retroalimentacion cliente — provecdor

5) Identificacion de dreas de oportunidad

6) Desarrollo de un plan de accién.

7) Un camino: trabajo cn equipo

TESIS CON
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.ENCUESTA DE OPINION (PRE TEST)

EVALUA CION DEL SERVICIO PROPORCIONADO POR DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Uno de los propésltos que la organizacidon tiene es generar una cultura de
calidad en’.el servicio, por lo que es necesario incursionar en el ambito de las
actitudes y comportamlentOS del personal que labora en la organizaciéon. Para
ello es'de suma importancia obtener una medicién sobre la percepcién que la
fuerza de ventas tiene en relacion al servicio que recibe del personal de ia
sucursal ala que pertenece

A contnnuacnon encontrara varios enunciados referentes a las habilidades y
conocimientos :del. personal administrativo, califique cada enuncnado de
acuerdo a su experlencla y a la siguiente escala: . :

0.- Desacuerdo - 1.- De acuerdo

<< Desde su punto de vista el personal administrativo de vségtiros” S>>

CONOCIMIENTOS GENERALES

ENUNCIADO
1 |Cuenta con la experiencia necesaria para dar un servnmo
adecuado

Conoce su trabajo, las consecuencias del mismo- y su
importancia

Es organizado y mantiene el control

Por sus conocimientos proyecta seguridad
Profundiza en sus conceptos y aclara las dudas que se le
preguntan

PUNTAJE

bW N

HABILIDADES

ENUNCIADO PUNTAJE

Es disciplinado

Mantiene el entusiasmo, se encuentra motivado y activo

Es responsable y asume las consecuencias de sus acciones
Se comunica de forma clara y establece bien sus puntos de
vista

Soluciona problemas y toma decisiones

o) AWIN|=
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ACTITUDES

ENUNCIADO PUNTAJE
1 {Mantiene una actitud amable y es receptivo a mis
comentarios -
2 | Es sincero y congruente con o que dice y hace
3 | Se muestra dispuesto a proporcionarme un servicio
adecuado
4 [Trata bien a los clientes y se pone en su lugar
5 | Establece los mecanismos de comunicacion que propician la
retroalimentaciéon
PERFIL DE PUESTO
ENUNCIADO PUNTAJE
1 |Cubre las necesidades del puesto, de la oficina y de la
empresa
2 |Es adecuado a las funciones que debe realizar
3 |[Cumple con las caracteristicas que debe tener la persona
que ocupa esos puestos
4 [Tiene la edad y la escolaridad apropiada para hacer su
trabajo
5 | Se viste y comporta conforme a lo que los clientes esperan
VALORACION INTEGRAL
ENUNCIADO PUNTAJE
1 | Es adecuado para el servicio que de la compania se requiere
2 |Hace bien su trabajo y salvo algunos errores es un grupo
capaz
3 | Es un grupo fuerte y bien integrado por lo que proporciona el
servicio adecuado
4 [Tiene elementos para crecer y desarrollarse a la medida de
las necesidades de la empresa
5 .| Es el personal que requiere la organizacion y estoy
satisfecho con su servicio
Y
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N TY SSTT




ENCUESTA DE OPINION (POS TEST)

EVALUACION DEL SERVICIO PROPORCIONADO POR DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Uno de' los propdsitos que la organizacioén tiene es generar una cultura de
calidad en el servicio, para ello es necesario incursionar en el ambito de las
actitudes y comportamientos del personal que labora en la organizacién. Para
ello es de suma importancia obtener una medicion sobre la percepcion que la
fuerza de ventas tiene en relacion al servicio que reciben del personal de la
sucursal a la que pertenece. :

A contmuacnon encontrara varios enunciados referentes a Ias habllldades y
conocimientos del personal administrativo, califique cada enuncxado de .
acuerdo a su experiencia y a la siguiente escala:

- Desacuerdo 1.- De acuerdo
<< Desde su punto de vista el personal administrative de Seguros.......>>

CONOCIMIENTOS GENERALES

ENUNCIADO PUNTAJE
1 | Cuenta con la experiencia necesaria para dar un servicio
adecuado
2 |Conoce su trabajo, las consecuencias del mismo y su importancia
3 |Es organizado y mantiene el control
4 [Por sus conocimientos proyecta seguridad
5 |Profundiza en sus conceptos y aclara las dudas que se me
preguntan
HABILIDADES
ENUNCIADO PUNTAJE
1 | Es disciplinado
2 | Mantiene el entusiasmo, se encuentra motivado y activo
3 |Es responsable y asume las consecuencias de sus acciones
4 | Se comunico de forma clara y establece bien sus puntos de vista
5 | Soluciona problemas y toma decisiones

TESTS CON
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ACTITUDES

ENUNCIADO

PUNTAJE

Mantiene una actitud amable y es receptivo a mis cormentarios

Es sincero y congruente con lo que dice y hace

Se muestra dispuesto a proporcionarme un servicio adecuado

Trata bien a los clientes y me pone en su lugar

[GIESIMNES

Establece los mecanismos de comunicacién que propician la
retroalimentacion

PERFIL DE PUESTO

ENUNCIADO

PUNTAJE

-

Cubre las necesidades del puesto, de la oficina y de la
empresa

Es adecuado a las funciones que debe realizar

Cumple con las caracteristicas que debe tener la persona
que ocupa esos puestos

al b wWN

Tiene la edad y la escolaridad apropiada para hacer su
trabajo

Se viste y comporta conforme a lo gque los clientes esperan

VALORACION INTEGRAL

ENUNCIADO

PUNTAJE

Es adecuado para el servicio que de la compaiiia se requiere

Hace bien su trabajo y salvo algunos errores es un grupo
capaz

Es un grupo fuerte y bien integrado por lo que proporciona el
servicio adecuado

0 b W N

Tiene elementos para crecer y desarrollarse a la medida de
las necesidades de la empresa

Es el personal que requiere la organizacion y estoy
satisfecho con su servicio

TESIS CON
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Las fortalezas y debilidades de la compaiiia, sefialadas en. cada una de las sucursales
fucron similares por lo que se resumicron en los siguientes cuadros:

FORTALEZAS : oy % DE CASOS
1. Solvencia econdmica : ’ v 100
2. Agilidad de servicio en caso de siniestro .. .. e ' a5
3. Amplia estructura i f EED . 97
4. Plan de prestaciones it L o Q0
5. Capacitacién constante para el personal admnmstratlvo 100
6. Empresa rentable . R 100
7. Pago inmediato de los siniestros ; 90
8. Oficina con buena presentacion fisica 85
9. Pago inmediato de comisiones , . 95
10 Buenos productos. 85
11.Atencién con arribo antes de los 30 minutos 100
12. Rapidez en atencidn a asegurados en gastos meédicos 85
13. Incentivos a la fuerza de ventas Q0
14. Promociones de descuentos. a5

En lo referente a las debilidades:

DEBILIDADES % DE

cA
SO
i A
1. Bajos sueldos al personal administrativo 84
2. . Toma centralizada de decisiones 93
3. ' Sistermas y equipo obsoleto 90
4. Mala planeacion en el lanzamiento de nuevos productos 85
5. Localizacién inadecuada de la oficina 60
6. Falta de personal multi habilidades 80
7. Faita de incentivos al personal administrativo L L ; - 96
8. Reprocesos en demasia : 20
9. Apatia entre el personal administrativo 90
10.Falta de integracién entre el administrativo y la fuerza de ventas‘ 98
11.Desconocimiento de las funciones de cada puesto " * 70
12.Demasiada informacién en el llenado de Ios documentos 87
13.Demasiada austeridad 80
14.Constantes cambios de jugada 93
15.Falta de promotores comprometidos con su funcidén 88
16.Fuerza de ventas que no conoce los productos que ofrece. 80
17.Solicitud de requisitos que la_ competencia no requiere 80
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MITOS SUCURSAL CENTRO

MITo

ORIGEN/CAUSA
L Qué los propicia?

CUALES ELEFECTOO
IMPACTO EN LOS
RESULTADOS ESPERADOS

Accesibilidad del personal
administrativo

Los agentes realizan muchas
ventas

Costos excesivos en fas primas de
los seguros

El cliente acepta los seguros

4 Y TIvd

‘ NHDITVO a

10N SISHL

Jay cooperacion entre el
hdministrativo y'a fza. de ventas

£l administrativo tiene criterio

E| administrativo y la fuerza de
entas son un equipo integrado

i no existiera el agente no
jxisliria ¢l administralivo

Disposicion

No escuchan

Poca disposicion y negalivisiio

Renuencia del cliente a aportar
una parte de sus percepciones

Falta de confianza y seguridad de
lagente

Indolencia y apatia

Miedo, falta de capacitacion,
desinformacion

Envidia, no hay espiritu de
servicio, desconfianza hacia el
agente,

Los agentes se sienten
importantes

Actitud, tiempo en la empresa

| Desconfianza, invertir mas tiempo

en fa solucion de problemas

Misla imagen, lalta de mgresos

Disminucion de ingresos y !
cliente no esta protegido

Desconfianza y no realiza 1a venta

Baja productividad y bajas ventas

Enlorpecimlento de tramites

Chogues y problemas con el
administrativo

Que no los tratan como ellos
quisieran

Falta de atencin

QUE SE REQUIERE PARA
DESAPARECER/DISMINUIR ESA
CREENCIA

Mayor comunicacion

Actuar con prolesionalistio y
entusiasmo

Buscar mejoria en costos y
atencidn y satisfaccion de
necesidades de! cliente.

Mejorar la capacitacion de! agente

Trabajo en equipo

Capacitacion en la tema de
decisiones

Cursos de relaciones humanas
entre agentes y administrativos.
Comprension mutua de que lodos

somos imporiantes

Organizacion de tiempo y
responsabilidad

1




MITOS SUCURSAL CENTRO

MITo ORIGEN/CAUSA CUAL ES EL EFECTO O QUE SE REQUIERE PARA
2Qué los propicia? IMPACTO EN LOS DESAPARECER/DISMINUIR ESA
RESULTADOS ESPERADOS CREENCIA
Criterio en politicas Desinformacion Pérdida de negocios Estudiar y tomar una actitud
positiva
Publicidad en medios masivos No penetrar en el mercado Disminucion de ventas Incrementar la promocion

NHEOMO HA VTIVA

NOD SISHL
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MITOS SUCURSAL TAPACHULA
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MITO ORIGEN/CAUSA CUAL ES SU EFECTO O QUE SE REQUIERE PARA
¢ Qué los propicia? IMPACTO DE LOS DESAPARECER/DISMINUIR ESA
RESULTADOS ESPERADOS CREENCIA
Accesibilidad del personal No escuchan Desconfianza, invertir mas tiempo | Mayor comunicacion

administrativo

Los agentes realizan muchas
ventas

Si dispersamos actividades
anamos mas

Costos excesivos en las primas de
los seguros

Hay cooperacion

No hay productos compelitivos
El administrativo tiene criterio

--21 § El administrativo y la fuerza de
-/ {ventas son un equipo integrado

Sino existiera el agente no
existiria el administrativo

Disposicion

Poca disposicion y negativismo
Evitar irabajar de tiempo completo
o los seguros

Renuencia del clienle a aportar
una parte de sus percepciones

Indolencia y apalia

No analizar los productos de la
competencia

Miedo, falta de capacitacion,
desinformacién

Envidia, no hay espiritu de
servicio, desconfianza hacia el
agente,

Los agentes se sienten
imporiantes

Actitud, tiempo en la empresa

en la solucion de problemas
Mala imagen, falta de ingresos
Una vida de fracasos al dispersar
energia

Disminucién de ingresos y el
cliente no esta protegido

Baja productividad

Bajas ventas

Entorpecimiento de tramites

Deserci6n de la fuerza de ventas,
choques y problemas con el
administrativo

Que no los fratan como eflos
quisieran

Falta de atencion

Actuar con profesionalismo y
entusiasmo

Profesionalizar la venta de seguros

Buscar mejoria en costos y
alencion y salisfaccion de
necesidades del cliente
Trabajo en equipo

Productos competitivos
la toma de decisiones

Cursos de relaciones humanas
enlre agentes y administrativos.

Comprension mutua de que todos
somos importantes

Organizacion de tiempo y
responsabilidad

13




MITOS SUCURSAL TAPACHULA

& M a e e

MiTO ORIGEN/CAUSA CUAL ES SU EFECTO O QUE SE REQUIERE PARA
1 Qué los propicia? IMPACTO DE LOS DESAPARECER/DISMINUIR ESA
RESULTADOS ESPERADOS CREENCIA
Eficacia Falta de conotimiento Tardanza en soluciones Capacitacion, actualizacion y
disposicion
Criterio en politicas Desinformacion Pérdida de negocios Estudiar y tomar una actitud

positiva
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MITOS SUCURSAL CHIHUAHUA

productivo.

diferentes

MITO ORIGENICAUSA CUAL ES SU EFECTO O QUE SE REQUIERE PARA
¢ Qué los proplcla? IMPACTO DE LOS DESAPARECER/DISMINUIR ESA
RESULTADOS ESPERADOS CREENCIA
El 4rea de emisiones funciona mal. | Relraso en la entrega de polizas | Insatisfaccion del cliente, Revisar la carga de trabajo del
Pérdida de negocios. area y de requerirlo darle apoyo o
capacitar al personal
El agente de seguros es altamente | Mala organizacion o inlereses Baja productividad. Un auto analisis con base en los

resultados.

Los agentes son siempre Mala disciplina y mala organizacion | Mala imagen y no muy buenos Hacer conciencia de nuestro
puntuales resuftados. trabajo y obligacicnes

Encjo de quien espera
Tarifas altas en nuestros productos | Malas ventas Baja produccion Comparacion real sobre tarifas

ante la competencia

El personal administrativo no

1 | quiere trabajar en equipo.

La respuesta ante nuevos relos es
siempre no.

Enojo y pérdida de negocios

Revisar el alcance y limitante de
cada puesto.

~ | El personal de ventas conoce los
. | productos que promociona

El agente de ventas se especializa
&n un 5olo producto y salo ese
vende

Venta en un solo producto

Capacitar técnicamente en todos
los productos.

“+1a sucursal puede resolver lodos

los problemas que enfrenta

Hay muchos casos en los que no
hay respuesta inmediata de la
sucursal. Antes tiene que ser
consultada en oficinas centrales

Pérdida de negocios, enojo y
frustracion de todos

Acabar con el centralismo .
Dar mayor libertad y autonomia a
las sucursales.

El personal administrativo cono
bien sus funciones

Problemas no resueltos

Surgen conflictos entre
administrativo y ventas
Se satura 3 'a persona que toma

decisiones

Capacitar al personal en las
funciones que desempefiar y en
los procesos que debe segquir.
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SUCURSAL CENTRO

MISION

BRINDAR CALIDAD EN EL SERVICIO. A TRAVES DEL EQUIPO DE
TRABAJO SATISFACIENDO LAS NECESIDADES DE NUESTROS
CLIENTES CON PRODUCTOS COMPETITIVOS QUE NOS PERMITAN
MANTENER  EL LIDERAZGO EN EL RAMO  ASEGURADOR,
CONTRIBUYENDO AL DESARROLLO DEL PERSONAL QUE LO
INTEGRAMOS.

VISION

CONJUNTAR LA FUERZA DE VENTAS Y EL AREA ADMINISTRATIVA
ESTABLECIENDO MECANISMOS DE COMUNICACION A - FIN DE
BRINDAR CALIDAD EN EL SERVICIO, MANTENIENDO EL LIDERAZGO
EN EL MERCADO ASEGURADOR

TESIS CON

© CRIGEN
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SUCURSAL TAPACHULA

MISION

VENDER LOS MEJORES SEGUROS EXISTENTES DEL MERCADO, QUE
PROPORCIONEN SEGURIDAD, TRANQUILIDAD, BIENESTAR Y CONTAR
CON EL PERSONAL QUE BRINDA EL MEJOR SERVICIO DFE Calidad A

SUS CLIENTES.

VISION

SER UNA ORGANIZACION QUE SE DISTINGA POR SU CALIDEZ
HUMANA , POR LA CALIDAD DE SUS SERVICIOS Y POR EL TRABAJO
EN EQUIPO EN SUS DIFERENTES AREAS Y SER LA EMPRESA NUMERO
UNO EN LA VENTA DE LOS SEGUROS EN SUS DIFERENTES RAMOS.

FALLADED RIGEN 119
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SUCURSAL CHIHUAHUA

MISION

OFRECER AL MERCADO CHIHUAHUENSE LA SEGURIDAD DE
ADQUIRIR LOS MEJORES PRODUCTOS Y SERVICIOS A UN COSTO
JUSTO., GARANTIZANDO CON ELLO LA TRASCENDENCIA EN EL
TIEMPO DE LA SUCURSAL CHIHUAFHUA; MEDIANTE LA
INTEGRACION Y COLABORACION DE SU FUERZA DE VENTAS Y
PERSONAL  ADMINISTRATIVO, QUE SATISFECHA DE HABER
CUMPLIDO CON SU TAREA DIARIA, MEJORARA CONSTANTEMENTE
SU CALIDAD DE VIDA.

VISION

SER LA MEJOR SUCURSAL DEL PAIS, RECONOCIDA POR SU
CONFIABILIDAD Y BUEN TRATO QUE OTORGAN SUS INTEGRANTES
CON MENTALIDAD DE EXITO, PRODUCTO DEL DESARROLLO
CONSTANTE Y DEL TRABAJO EN EQUIPO DENTRO DE UN AMBIENTE
DE ARMONIA, ENTUSIASMO Y COMPROMISO.

LEMA

“ La excelencia y la calidad es la diferencia™
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PLAN DE ACCION SUCURSAL CENTRO PERSONAL ADMINISTRATIVO

___AREA
Servicio

Comunicacion

Toma de
decisiones

. OBIETNVO

Atender al cliente con
calelad

Sensibilizar al cuerpo de
ajustadores enla
importancia de brindar
calidad en el servicio

Mejorar las refaciones
interpersonales

Identificar los limites de
responsabilidad de cada
puesto y darlos a conocer
alafuerza de ventas

~_ ACCION
Contestar el teléfono con calidad
Diw respriest ok necosidod al
chenle y resolver problenias v
canalizarlo
Establecer acuerdos enlie
pramolores y personal
administralvo.
Efaborar circular donde se informe
sobre la situacion

Atender al cliente con una sonrisa
y trato amable.
Poner un buzén de quejas

Reunidn de capacitacion para
agentes en la revision de pélizas y
sus condiciones.

Reuniones quincenales de trabajo
con ¢! personal de siniestros.
Elaboracion y aplicacion de
cueslionarios sobre la atencion a
clientes

Establecer mecanismos de
comunicacion,

Ser mas amable y comprensivo,
Cuantificar en una semana el
numero de quejas

Reuniones informativas con los
agentes y mandarlo por escrito

INDICADOR
Contestar maximo al Je.
btz monsuaimente W
llamisdas con fos chenles
Disminuir el nimero de
quegas al 4%

Evaluacion de conocimientos
minimo 85%

Cero quejas del clients

Disminuir af 25% el nimero
de quejas

Colocar un buzén de
sugerencias

Reducir en un 50% 1a queja
de los agentes sobre la loma
de decisiones

RESPONSABLE
Sucrela y todo ol
personal adiministalive

Todo el personal

Jefe de Siniestros

Jefe de siniestros

Jefe lécnico y Jefe
administrativo

Jefe técnico y Jefe
administralivo




Llevar un mejor control de
archivo

archivar
Apoyo de fodo ¢l personal para
cumplir con todas las funciones

AREA OBJETIVO ACCION INDICADOR RESPONSABLE
Qrganizacion | ar una mejor imagen y Mantener en orden la papeleria, | Cumplimiento de la agenda | Todo el personal
faciliter el trabajo llevar una agenda de pendientes | en un 100%,diariamente administrativo
del dia.
Establecer un horario para Archivo al dia Todo el personal

administrativo
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PLAN DE ACCION SUCURSAL TAPACHULA PERSONAL ADMINISTRATIVO

OBJETIVO =

£x8EF ACCION

.. 4T INDICADOR

5. +]¥:+ RESPONSABLE

IRRwawanS ooy

Calidad en el
servicio

Atender al cliente con
calidad

Aclarar las dudas que
manifieste la fuerza de
venlas con base en las
reglas, politicas y
procedimientos por la
organizacion

Identificar {os estados de
animo de nuestros clientes
para aplicar |a escucha
activa, como medio para
evitar conflictos

Dar atencidn oportuna a
asegurados

Aclualizacion diaria en la
caplura de lo pagado
{ingresos y egresos)

Contestar el teléfono con calidad

Dar respuesta ala necesidad al
cliente y resolver problemas o
canalizarlo

Revisar las reglas, politicas y
procedimientos antes de dar una
respuesta.

Llevar a la pr{actica los elemenlos
de la escucha activa

Ayudar a nuestros clientes a
encontrar una solucion a sus
quejas

Atencion a fuerza de ventas

Recepcion de pagos de las
diferentes areas

Elaboracion de Conciliacion
bancaria

Verificar [a correcta recepcion de
pagos

Impresidn de cheques sin errores

Tiempo : 24 horas

Menor nimero de confliclos

Reportes diarios
Emision de cheques sin
errores

Jefe administrativo

Todo el personal
administrativo

Caja




AX5AREARD: |22+ /OBJETIVOD - - <+ [NDICADOR = -+ RESPONSABLE - *
Dar una mejor atenciona | Capacitacion constante Retroalimentacion con el Atencidn a clientes
los clientes . Gerente y clientes atendidos
Revisar correctamente la
recepcion de solicitudes apara su | Pago oportuno a médicos y
caplura hospitales
Orientar y asesorar al cliente en
los siniestros de G.MM.
Dar una mejor atenciona | Definir un horario de atencion Horario de atencién Cobranza y emision
los clientes parala fuerza de ventas. Reporte diario de cobranzas,
Caplura oporluna de lodas la
solicitudes que no tienen
condiciones especiales recibidas
hasta las 16 horas.
Disminuir errores en la emisién de
] pélizas
=
|
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PLAN DE ACCION SUCURSAL CHIHUAHUA PERSONAL ADMINISTRATIVO

AREA OBJETIVO ACCION INDICADOR RESPONSABLE
Comunicacién | Aclarar las dudas que Escuchar con atencion Tiempo : 24 horas Gerente, jefe
manifieste Ia fuerza de administrativo, jefe
venlas con base enla Revisar fas reglas, politicas y lécnico
reglas, politicas y procedimientos antes de dar una
procedimientos respuesta,
establecidos por la
organizacion. Dar la respuesta a la fuerza de
ventas inmedialamente 0 en un
lapso no mayor de 24 horas.
Atencion a dentificar los estados de | Llevar a la préclica los elementos { Comunicacidn: menor nimero | odo el personal
clientes animo de nuestros clientes | de fa escucha activa. de confiictos administrativo
para aplicar la escucha
acliva comomedio para | Ayudar a nuestros clientes a
evitar conflictos. enconlrar una solucion a sus
necesidades
T
Actitudes Mantener el entusiasmo en | Reuniones semanales para ctitud. Sonrisas, decremento | odo el personal
larealizacion de las preveer y o resolver problemas  en los conflictos, disposicion. ‘| administrativo
actividades diarias que se presenten.

Estar en contacto directo con todo
el personal.
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PLAN DE ACCION TALLER DE INTEGRACION SUCURSAL CENTRO

AREA OBJETIVO ACCION INDICADOR RESPONSABLE
Conmutador | Optimizar el servicioenla | Establecer acuerdo con promotorias para | Disminucién de quejas | Area administrativa y
atencion a clientes por la atencion al cliente via telefdnica de nuestros clientes en | promotores
teléfono . |Capacitar alas secrefarias de las un 100%
promotorias
Reuniones informativas con fuerza de . Gerenle y Jefes de
Servicio Disminuir quejas al 100% y |ventas Cero quejas de lafuerza |4rea
Toma de decisiones Boletin informativo y mural de ventas :
Aplicacién de cuestionario
Seleccionar por ramo y prioridades Emision_
Organizar las solicitudes | Entrega la emision en 24 hrs, Entrega de pélizas 3 dias
maximo_ "
Emisién correcta sin emores Cero devoluciones
Sensibilizarse ante el problema del R
Mejorar el servicio y cliente | Ajustadores
atencion a! cliente Cuestxonano del chenle e .
100% satlsfecho Ak
Acordar enire las dos &reas fechas para e
Integracion | Integrar a la fza. de ventas y | reuniones tanto informativas como Amblente agradable de} Todos
el personal adminisrative  {sociales trabajo o S
Comunicacion | Establecer mecanismos de | Respetar turno .
comunicacion efectivacon | Avisar asunto a tratar Eficiencia en el trabajo | Todos
la gerencia Ser conciso en e) asunto a lratar
Organizacién | Personal capacitado en Tener conocimiento del &reaa ocupar | Mayor fluidez en los
todas las &reas negocios Gerencia
Trato amable
Actitudes Brindar calidad en el Evaluacion una vez al
servicio mes Administralivo y
Recursos Humanos
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AREA OBJETIVO ACCION INDICADOR RESPONSABLE
Aclitudes Mejorar el ambiente de Llamar la atencion a los empleados de | Evaluacion de los Administrativo y
trabajo una manera discreta empleados del mes Recursos Humanos




PLAN DE ACCION TALLER DE INTEGRACION SUCURSAL TAPACHULA

BB ARER 5| SHIeOBIETIVO - ] P aRe R b 7 bu s ACCION 7. v Tt g | eaket INDICADOR +4&: .- ]-.~. RESRONSABLE 7
Procesos Conocer politicas y Contar con manuales y circulares Disminuir consutas al | Promotores y agentes
procedimientos de susc. 90%
Autos, vida, G.MM. Ind.
Comunicacion | Informar los acuerdos de | Reuniones de trabajo previamente Minutas de acuerdos | Jefe administrativo
las juntas de trabajo acordadas )
promotores gerencia a
todo el personal
Servicio Mejorar el servicio y Requisitar solicitudes correctamente Emitir polizas y endosos | Fuerza de ventas,
alencibn a clientes en 24 horas emision
Mantener papelerfaalavisla Cero rechazos
Coordinar el irabajo de emisién, alternar el
servicio de asesoria y captura de emisién
Retroalimentacion semanal con
promolores
Cobranzay | Calidad en el servicio de |Implantar sistema de fichas Retroalimentacién y Cobranza, gerencia y
Atencitn a cobranza Dar seguimiento y control a todos los tiempos de respuesta -, | promotorfas
clientes tréites " ‘
Todos
Servicio Mejorar el servicio Todo ef personal debe contestar el Tres timbrazos como
telefénico telefonico teléfono maximo - e
Todos
Decisiones Solucién &gil y oportuna | Revisar funciones y delegarlatomade - | Tiempos de respuesta a- | Gerencia
atodos los tramites decisiones . framites ‘ :
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Integracion
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Bk

HAEINDICADORF3/

TARESPONSABLE: 8§

Respelar el tlempo delos | Ser brevey concrelo enlos asunlos a Retroalimentacion Todos
demés tralar semanal con promolores

Integrar en un solo Practicar cortesia Mejores relaciones Todos
equipo a la fuerza de

ventas y personal

administrativo
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PLAN DE ACCION TALLER DE INTEGRACION SUCURSAL CHIHUAHUA

AREA OBJETIVO ACCION INDICADOR RESPONSABLE
Comunicacién | Establecer mecanismos | Definir reuniones con la fza, de ventas, Circulares Fza. de ventas y
de comunicacion entre el | Realizar juntas periodicas con la finalidad | Disminucion de quejas | administrativo
personal administrativo, |de actualizar o implementar mecanismos | Clientes satisfechos 97%
fza. de ventas de servicio y operacion
Organizar reuniones extra laborales
Aplicar |a escucha activa
Servicio Satisfacer las Identificar sus necesidades Cliente satisfecho Todo el personat
necesidades del cliente | Ser empaticos administrativo
Revisar los procesos para mejorar la L
atencion
Actitud positiva
| Evaluar el servicio que proporcionamos i
| Procesos Enmitir pélizas sin errores {Capacitar a la fuerza de ventas en el Emision de pdliza en 24 - | Emision y atencién a
correcto llenado de solicitudes. horas sinerrores " . |clientes
Revisarlas el mismo dia L
Entregar la péliza al dia siguiente
Revisar todos los Reuniones de todas las areas Simplificar ramites "~ | Todo el personal
procesos administralivos |administrativa para revision y propuestas  |administrativos = [ administrativo
de mejora en los procesos o
Equipos Integrar alos Revisar la interdependencia entre Mayor productividad Fuerza de ventas y
administrativos y fuerza | administrativos y fuerza de ventas administrativo”
de venlas en equipos s
efectivos Respetar tiempos
Compartir y transmitir I misién y vision de
la sucursal
Revisar periddicamente este plan de
accion para cumplirlo y renovarlo
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Los indicadores de calidad definidos en la mayoria de las sucursales son:

AREA INDICADOR

Emision Cero errores cn la emision de las pdlizas :

Emision Entrega de las pdlizas en un maximo dec 24 horas

Cobranza Atender al cliente en la entrega de recibos para
su_cobro en un miximo de 40 min.

Cobranzas y caja Atender al cliente en la recepcion de los pagos
en un maximo de 15 minutos

Ingenieria Dar respuesta de aceptacion o rechazo de riesgos
en:

Oficina 24 horas i
Matriz cn 48 horas .
Reaseguro 72 horas

Atencion al cliente Aceptar o rechazar la solicitud de algun tramite
el mismo dia de recepcion.
Gerencia Difundir las comunicaciones que genera la

oficina matriz el mismo dia que llega a la oficina
el comunicado

Todas Contestar las llamadas telefénicas en un maximo
de tres sonidos

Cobranzas Recuperar el 100% de los recibos no cobrados

Siniestros Depurar el 100% de los siniestros en un maximo
de cinco dias habiles

Siniestros Dar control y seguimiento al 100% de los

siniestros hasta la cancelacién de la reserva o
pago del mismo..
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