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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La importancia de la calidad en el servicio radica en satisfacer las distintas necesidades
que tienen en materia de seguridad social los trabajadores, jubilados y sus familiares.

Si se identifican de manera oportuna las necesidades que presentan sus clientes
internos en base al servicio que se ofrece, se mejoraran los tiempos de respuesta a los
requerimientos de los usuarios y la medicién de calidad del servicio

OBJETIVOS

Objetivo General

Conocer las necesidades primordiales de sus clientes, en base los lineamientos y
requerimientos para otorgar el servicio de manera oportuna.

Objetivos Especificos

1.-Instrumentar mecanismos internos de gran importancia al departamento de
Seguridad Social para conocer las necesidades de clientes usuarios y evaluar la
satisfaccion de los mismos.

2.-Mejorar el desempefio laboral de cada integrante del departamento de Seguridad
Social y asi brindar el apoyo de una mejor manera cumpliendo con los procesos
establecidos para el desarrollo de la empresa.

3.-Lograr la calidad a través del proceso de operacion y evaluacion de los servicios que
otorga el Departamento de Seguridad Social. Segun lo establecido en CCT CFE-
SUTERM, en la LSS y sus reglamentos y en el Manual de Procedimientos
Administrativos en materia de Seguridad Social.



JUSTIFICACION

Este tema nos permite conocer la habilidad de cada trabajador se debe delegar cierta
actividad, ya que esto nos da la seguridad de que el trabajador estara satisfecho con su
desempefio y dara mejores resultados. Se le debe considerar como una persona, que
en su actividad laboral debe alcanzar su propio desarrollo humano.

Evaluar las ventajas y desventajas que presenta el departamento de Seguridad Social
en base a las prestaciones que ofrece a sus clientes internos de manera adecuada
adoptando la estrategia conveniente para conseguir su lealtad.

Reconocer las funciones realizadas requieren de responsabilidad y autonomia en el
proceso de atencion al cliente, ya que muchas veces se responde a situaciones no
rutinarias, de contingencia y de presion.

La persona organiza la informacion y su trabajo respondiendo a eventualidades que se
le presenten. Por lo que se requiere colaboracion y trabajo en equipo al ser el segundo
eslabon de la cadena productiva de cualquier sector.

Debe asumir la responsabilidad de la informacién documental obtenida y proporcionada
a los clientes a cerca de los productos, bienes y/o servicios del establecimiento donde
preste sus servicios.

La unidad esta disefiada para evaluar la competencia genérica de la persona al
establecer comunicacién con clientes, para brindarles un correcto servicio acorde a
sus necesidades, proporcionandoles informacién y satisfacer sus requerimientos con
base a los productos y/o servicios que se brindan.

La persona debe demostrar competencia para establecer contacto con los clientes a
través de cualquier medio de comunicacién, proporcionando informacion relativa a los
procesos, productos y/o servicios que brinda el establecimiento en que labora.

HIPOTESIS

Si se evaluan las fortalezas y debilidades del servicio que ofrece el departamento de
Seguridad Social, se podra abordar de manera oportuna deficiencias futuras en el
servicio que se da a cada uno de nuestros clientes y brindar atencion eficaz para
mantenerse como uno de los mejores departamentos dentro de la empresa.



INTRODUCCION

La calidad, significa poder hablar de satisfaccion de clientes. En este proyecto el tema
es de suma importancia ya que ésta es una tarea habitual, continia y permanente.
Conocer el por qué del éxito o fracaso de una institucion prestadora de servicios e
identificar dentro de sus procesos de planeacion y prestacion del servicio aquellos que
determinan la aceptacion y preferencia son aspectos que me han interesado de
sobremanera. Mi experiencia laboral se ha desarrollado primordialmente en
instituciones de servicio, de las que he tenido la oportunidad de conocer muy de cerca
los procesos entre los cuales destacan puntos muy importantes como es el
conocimiento de sus clientes, seleccionarlos y ofrecer todos los servicios a su alcance.

La Comision Federal de Electricidad lleva a cabo una clara mision para brindar a sus
clientes, a tal punto que sigue la preferencia de la calidad sobre la cantidad. En esta
Institucion la diferencia esta en la atencion y servicio que otorga. En otras instituciones
de servicio se preocupan por la captacion y colocacion de sus finanzas, y dejan en
segundo término la atencion a procesos que aseguren calidad en el servicio al cliente,
CFE ha preferido un esquema de vital importancia, el cliente que atiende y selecciona
cuidadosamente la atencién que ofrece, de manera se centra Unicamente a aquellos
en los que ha demostrado experiencia y liderazgo, ademas asegura una excelente
atencion a quien es la base de nuestro existir.

Parece una tarea mas que dificil darle gusto a la gente, sin embargo cuando el cliente
experimenta satisfaccion con un bien o servicio juzga a toda la organizacion prestadora
de servicios como una empresa de calidad. ;Pero qué hay detras de todo ello? Pensar
en la calidad como un evento fortuito no ayuda para planearla y mucho menos para
lograrla.

Se recupera y el esfuerzo requerido para ello resulta mucho mayor que prevenir los
errores mediante la planeacion. Los servicios son bienes intangibles, para lograr
mejoras en él se debe trabajar sobre aspectos que le otorgan tangibilidad al servicio
tales como la atencion, que se logra con capacitacion del personal, y la eficiencia del
servicio.



Existen varios esquemas y estructuras que permiten tener una mejora en las
instituciones, solo que éstas dan resultado a largo plazo, aqui veremos varios
esquemas de planeacion y estrategias que permitiran al lector darse una idea de cémo
se lleva a cabo una buena administracién y lograr asi un servicio de calidad.
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EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO A CLIENTES INTERNOS DEL
DEPARTAMENTO SEGURIDAD SOCIAL EN CFE

CAPITULO 1.- LA ORGANIZACION

1.1 Concepto

Se define organizacion como una entidad social coordinada por una estructura
identificable que funciona sobre esta para alcanzar un a meta comun.Definiremos a la
organizacion como un conjunto de personas que a través de la administracion del

capital y trabajo, producen bienes y/o servicios que beneficiaran a la comunidad.

Podemos decir que la organizacion es aquella en que se reunen un conjunto de

personas para obtener en base a los recursos otorgados un bien y/o servicio comun.

1.2 Objetivos de la organizacion

Cada empresa crea sus propios objetivos de acuerdo a las necesidades que cada una
tenga, pero establece que hay tres categorias de objetivos generales, que son objetivos

de servicio, objetivos sociales y objetivos econémicos.’

'F ernandez, Arenas José Antonio, El Proceso Administrativo, Editorial Limusa 138-140 P.P.



En este punto el objetivo se divide en tres:

Alcance del objetivo de servicio.
Las empresas buscan satisfacer las necesidades del consumidor, por medio de su

producto o sevicio.

1. Demandas de los consumidores.

Las empresas que ofrecen un producto de calidad o un sevicio, y este es de mala
calidad o en su defecto, no cumple con las necesidades del cliente, tiende a
fracasar al contrario de las em presas que ofrecen un producto o servicio que

cumple con las espectativas del cliente.

2. Demandas de los usuarios.

De acuerdo a las necesidades de los clientes las empresas buscan satisfacerlas,
esto trae como consecuencia que haya una mayor competitividad entre ellas,
logrando ofrecer mejores servicios y asu vez los clientes buscan la mejor
satisfaccion de sus necesidades, haciendose mas exigentes en Ifia busquedad de

las mismas.

Objetivo social.

1. Alcance del objetivo social.

Este objetivo se basa en alcanzar las necesidades de la empresa, de la autoridad



oficial y de la comunidad.

2. Demandas del gobierno.

Este punto se basa en cumplir oportunamente con sus obligaciones tributarias y asi

ayudar con el desarrollo del pais.

La empresa debe buscar la satisfaccion de los miembros que colaboran dentro de
ella, esta satisfaccion no solo es econdmica sino tambien se debe de capacitar a

cada uno de los miembros.

3. Demandas de la comunidad.

Las necesidades de la comunidad deben de ser respetadas por la empresa,
estableciendo el buen uso de territorio ocupado dentro de la misma, reduciendo el
ruido de su maquinaria, la poca emision de gases que contaminen el medio

ambiente, etc.

Objetivo econémico

Este ultimo, se divide en cuatro:

1. Alcance del objetivo econdmico.

Las empresas buscan obtener utilidades, por medio de un servicio o producto dado
al consumidor.

2. Demandas de la institucion .

Las organizaciones deben estar preparadas para cualfiquier situacion que se les

presente.



3. Demanda de los acreedores.

Los acreedores tienen la necesidad de cobrar en el tiempo establecido por brindar
un servicio o producto.

4. Demandas de los accionistas.

Los accionistas reciben dividendos por la inversion hecha en la organizacién, pero a

su vez, tiene la obligacion de crear nuevas empresas.

1.3 Elementos de la organizacion

Los elementos de una organizacidén son los tambien llamados recursos, estos son
fundamentales para llegar a los objetivos establecidos en la empresa porque deben

de contribuir adecuadamente para el buen funcionamiento de la organizacion?

Se clasifican en:

1. Recursos Materiales.

Son todos los bienes tangibles con que cuenta la empresa, como son :

edificios, terrenos, maquinaria, equipos, herramientas, etc.

2. Recursos Técnicos.

Son todos aquellos instrumentos que sirven en la coordinacién de los otros
recursos, como lo son: sistemas de produccion, sistemas de ventas, sistemas de

finanzas, etc.

2 Miinch, Galindo Lourdes, Fundamentos de la Administracion, Ed. Trillas 3-5 p.p.



3. Recursos Humanos.

Este recurso es el mas importante para cualquier organizacion, ya que de ellos
depende el buen funcionamiento de los demas recursos y tienen la caracteristica de

aportar ideas ser creativos, para mejorar el desarrollo de la empresa.

4. Recursos Financieros.

Son los elementos monetarios con que cuenta la empresa, ya sean propios o
ajenos, dentro de los recursos propios encontamos: dinero en efectivo,

aportaciones de los inversionistas y la utilidades.

Mientras que, por parte de los recursos ajenos encontramos: prestamos de

acreedores y proveedores, creditos bancarios, creditos privados, etc.

Todos los recursos son importantes dentro de la empresa, ya que deben ser
manejados adecuadamente para lograr los objetivos propuestos desde el inicio de
la misma, ya que esto nos dara como consecuencia una mejor productividad y el

éxito de la empresa.
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1.4 Areas Funcionales de la organizacion

Las areas funcionales son conocidas tambien como &reas de responsabilidad,
departamentos o divisiones, estas se dividen en cuatro principalmente: produccion,

finanzas, mercadotecnia y recursos humanos.>

1. Produccion.

Este departamento es considerado uno de los mas importantes dentro de la
organizacion, ya que se encarga de elaborar los productos por medio del cual se
abastece y coordina la mano de obra, materiales, herramientas requeridas, equipo

de produccion y las instalaciones.

2. Mercadotecnia.

La finalidad de esta area es crear un producto o servicio a traveés de investigar las
necesidades del consumidor para satisfacerlas, y a su vez brindar un bien o servicio

al precio mas modico para el consumidor.

3. Finanzas.

Esta division esta encargada de la obtencion de fondos y el suministro del capital
que se utiliza para el funcionamiento de la empresa, procurando disponer de los
medios economicos para la satisfaccion de cada departamento o area y que esta

funcione adecuadamente.

3 Miinch, Galindo Lourdes, Fundamentos de Administracion, Editorial Trillas 54p.p.
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4. Recursos Humanos.

Este departamento tiene la finalidad de buscar y asignar a la persona en el lugar
adecuado para que rinda eficientemente, tambien se encarga de crear armonia en
cada uno de los departamentos y a su vez, crear un equipo de trabajo en toda la
organizacion en base a los objetivos establecidos en la misma.

1.5 Importancia de la Administracion en la Organizacién

“‘La administracion es el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima

eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social.”

Agustin Reyes Ponce

“Es una ciencia social que persigue la satisfaccién de objetivos institucionales por

medio de un mecanismo de operacién a través del esfuerzo humano.”

José Antonio Fernandez Arenas

‘La administracién es el proceso de disenar y mantener un entorno en el que,
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos.”

Heinz Weihrich y Harold Koontz

12



“La administracion es un proceso muy particular consistente en las actividades de
planeacion, organizacion, ejecucion y control, desempefadas para determinar y
alcanzar los objetivos sefialados contemplando los recursos con que cuenta.”

George R. Terry

Podemos definir que la administracion es un proceso en el cual se deben utilizar
eficientemente los recursos, para obtener un objetivo satisfactorio a través de la

coordinacion adecuada de cada una de las areas de nuestra empresa.

13



CAPITULO 2.- LOS SERVICIOS
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CAPITULO 2.- Servicio a Clientes Internos

2.1 Definicion de Servicio

Servicio es cualquier actividad o beneficio que proporciona una prestacion intangible y

proporciona una satisfaccion al cliente.

La definicion de servicio puede variar dependiendo el punto de vista de cada quien, sin
embargo todos podemos concluir que el mundo gira alrededor del servicio, ya que el
éxito de cualquier macro, mediana y pequefia empresa se define en dos palabras
calidad en el servicio. Mas adelante daremos algunas definiciones de servicio, de
autores dedicados a la investigacion del servicio. Recordaremos que la clasificacion de
las actividades econdmicas, en sectores primario (agricultura), secundario (industria) y
terciario (servicios), y se sabe que en tal orden han sido desarrollados en la historia de
la humanidad, podemos afirmar entonces que el siguiente turno es para el sector
terciario (servicios), el cual debe alcanzar su maximo desarrollo y lograr el
reconocimiento de los dos sectores que lo anteceden.

En realidad el sector terciario (servicios) ha estado implicito en los sectores que lo
anteceden (primario y secundario). Por ejemplo, en el sector primario, si un agricultor,
en lugar de sembrar él mismo sus tierras, ordena a otras que lo realicen, desde ese
instante esta requiriendo de un servicio que es el de la mano de obra; también puede
ser que recurra a gente especializada (agronomo) para que le indique el tipo de
fertilizante que debe utilizar, que cuidados se requieren, etc., entonces también ya esta
adquiriendo un servicio de asesoria.

En el sector secundario la industria esta destinada a elaborar productos tangibles, que
sean fabricados en funcion de las necesidades del consumidor; para tal acontecimiento
es necesario que el dirigente de la industria recurra a servicios profesionales de
asesoria de otras personas especializadas en la materia, como es el caso de los
investigadores de mercado, los cuales proporcionaran a la industria puntos clave para
determinar que caracteristicas debe tener el producto que va a ofrecer. Por

15



consiguiente, se puede decir que los servicios sirven como soporte, tanto para las
actividades agricolas como industriales. Pero es necesario que el sector terciario logre
su identificacion independiente de los otros sectores, puesto que existen grandes
diferencias entre lo que es un producto y lo que es un servicio; como a continuacion se

muestran:*

PRODUCTO SERVICIO

- Es concreto. - Es inmaterial.

- Se puede revender. - No se puede revender.

- Se puede almacenar. - No se pueden almacenar.
- Se puede transportar. - No se puede transportar.

- Es posible hacer una antes de - No es posible hacer una
cerrar la compra demostraciéon efectiva del

Una vez establecidas dichas diferencias, podemos observar que las empresas
prestadoras de servicios si pueden establecer sus propios meétodos para un mejor
funcionamiento de sus actividades; y no tener que basarse en la planificacion y
estrategias del sector industrial, como se ha estado llevando a cabo desde que se
establecio la clasificacion de las actividades econdémicas.

El servicio es un acto social que se lleva a cabo en contacto directo entre el cliente y
los representantes de la empresa de servicio. Los servicios comprenden todas las
empresas no manufactureras, a excepcion de actividades como agricultura, mineria y

contruccion.

* Larrea, Pedro. “Calidad de Servicio del Marketing a la Estrategia”. Ed. Diaz de Santos, S.A. 45 p.p.
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Existen diversos conceptos de servicio de entre los cuales algunos autores lo definen
asi:

Para Laura Fischer el servicio es: el “conjunto de actividades, beneficios o6
satisfacciones que ofrecen para su venta; o que se suministran en relacién con las
ventas.”

Jacques Horovitz, define al servicio como el “conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la
imagen y la reputacién del mismo.”®

Philip Kotler, define al servicio como: “Actividades beneficios o satisfacciones que se

"’ Los servicios al consumidor tienen las caracteristicas de ser

ofrecen en venta
intangibles, perecederos, variables y personales, como consecuencia es probable que

requieran control de calidad, confianza en el proveedor y continua disponibilidad.

El servicio no es nada mas ser amable y gentil, servicio no significa servilismo, servicio
es darle una mayor atencion al cliente.

En su libro “Mercadotecnia”, dice que un servicio es “Cualquier actividad 6 beneficio
que parte puede ofrecer a otra, esencialmente es intangible, y no implica la propiedad
de alguna cosa”.®

Para William J. Stanton, William J. Stanton el servicio es: “Actividades intangibles,
identificables por separado, proporcionan la satisfaccion del requerimiento y no estan
ligados a la venta de un producto o a otros servicios.”

> Fischer, Laura. “Mercadotecnia”. Mc Graw Hill 133 p.p.
® Horovitz Jacques. “La calidad del Servicio”. Mc Graw Hill 2, 3 p.p.
" Kotler, Philip “Mercadotecnia” Ed.Prentice Hall 680 p.p.

® Kotler, Philip. “Mercadotecnia”. Prentice-Hall 656 p.p.
% J. Stanton, William. “Fundamentos de Mercadotecnia”. Mc Graw Hill 758 p.p.
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Como se puede notar en las definiciones anteriores todas hablan de actividades,
beneficios 6 satisfacciones, esto nos lleva a la conclusion de que el servicio es
cualquier actividad 6 beneficio que una parte ofrece a otra con motivo de una venta,
mas concretamente: servicio, es la atencidn que se les da a los clientes, antes, durante
y después de la venta.

Podemos definir al servicio como un producto intangible, es decir que no se toca ni se
palma, pero que permite experimentar satisfaccion compensada por el dinero invertido
en la realizacion de deseos y necesidades del cliente, ya que el servicio:

Proporciona enriquecimiento tanto al que da como al que recibe.

Es un acto libre.

Es dar y la forma de dar.

Es un encuentro interpersonal (dirigirlo a alguien, tratarlo como persona).

o~ owbd =

Requiere sensibilidad y capacidad de escuchar (ver y oir lo que otros no ven y
oyen)
6. Requiere autoestima.

En la mayoria de los casos el cliente al obtener un servicio no puede expresar su grado
de satisfaccion, hasta que lo consume, esto es: cuando suscribe un seguro, compra
tranquilidad, un espectaculo solo proporcionara diversion si el asiento es comodo.

2.2 Definicion de calidad en los servicios

La calidad en los servicios se describen bajo el titulo “caracteristicas de servicio y
entrega de servicio”. La distincidon entre los dos no queda demasiado clara, pero puede
ser descrita de la siguiente manera:

a) El servicio, que tiene caracteristicas observables por el cliente y que esta sujeto
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a su evaluacion.

b) Los procesos, a través de los cuales se entrega el servicio al usuario, pero que
puede ser invisible o no visto por el cliente.

Ambos puntos deben estar claramente definidos y controlados por el sistema.

Nada podria ser una sefal mas clara del problema que intentan evitar los autores que
el siguiente parrafo, que dice que tanto el servicio como las caracteristicas de su
entrega pueden ser cuantitativos o cualitativos, “dependiendo como se evalue” y si se
hace por el proveedor o el cliente. Dos palabras entre comillas intentan calificar estos
elementos fundamentales: “medible” para cuantitativo y “comparable” para cualitativo.
Uno podria tomar el segundo punto y preguntar si lo cualitativo no depende del juicio y
apreciacion personal en un sentido no cuantificable en términos de valores numéricos
y, por lo tanto, fuera de la norma.

Muchas caracteristicas cualitativas subjetivamente evaluadas por clientes son
candidatas a medicion cuantitativa por la organizaciéon de servicios, uno no puede
discutirlo cuando piensa en comida, una atmodsfera y ambiente amigables servicio
cordial y tiempos de respuesta particulares en todos los servicios, incluyendo el tiempo
que le lleva a una recepcionista responder a un cliente con una sonrisa de bienvenida.

Esta satisfaccion tiene que ver mucho el componente humano que tiene la empresa
prestadora de servicios. Es decir, el trato personal debe ser esmerado ya que las
necesidades de los clientes son muy distintas y por lo mismo, la gente que entra en
contacto con el publico debe tener iniciativa, creatividad y sobre todo el saber tomar
decisiones, para poder complacer a los clientes, y asegurarse que los sistemas lo
apoyen para ofrecer un mejor servicio.
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2.2.1 Caracteristicas de Servicio

En los bienes tangibles, la calidad se define, sobre todo, en términos de caracteristicas
fisicas y de capacidades técnicas, por ejemplo: tolerancias, tamano, peso, textura y
composicién quimica. En los servicios, la calidad se define en términos de tiempo,

sucesos e informacion.

Los servicios poseen las siguientes caracteristicas:

1. Intangibilidad

Cuando un cliente recurre a una tienda a comprar determinado articulo, este demuestra
confianza y fe, sin embargo el servicio no puede ser percibido antes de adquirirse. Para
tratar de aumentar la confianza de un cliente, se debe aumentar la tangibilidad del

servicio, es decir debe haber énfasis en los beneficios del servicio.

2. Indivisibilidad

Un servicio es inseparable en la compra de un producto, y en la medida que el producto
proporcione un servicio, asi como el lugar en donde se adquiere, mayor sera la lealtad
que el comprador le confiera. En mercadotecnia la indivisibilidad se refiere a que la

venta directa es el unico canal posible de la distribucién.
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3. Heterogeneidad

El servicio puede ser altamente variable, dependiendo no solamente de quien lo esté
proporcionando, sino cuando esta siendo proporcionado. Por ello se deben buscar e
implementar mecanismos de control y capacitacién del personal para lograr éptimos
niveles de servicio a la diversidad de situaciones que puedan presentarse en el

proceso.

4. Caducidad

Se refiere a que el servicio no puede mantenerse siempre, se da mientras ocurre la
venta y aun dandose después presenta una vigencia. Los servicios tienen alta
caducidad y no pueden ser almacenados. Otro de los factores es que el servicio varia
considerablemente por temporadas, por dias de la semana y por horas del dia. Esta
diversidad en las manifestaciones de un servicio debe ser dominada e informada
correctamente a empleados de la empresa y usuarios de un servicio respectivamente.

Desde un punto de vista enfocado a la Satisfaccion al Cliente, los Servicios presentan

las siguientes caracteristicas:

1.-El servicio al cliente es una funcidn de la percepcion de sus clientes,no de nuestras
normas.

* Esto quiere decir que es precisamente el cliente quien decide si ha recibido o

no un buen servicio, aun cuando se hayan cumplido todas las normas, ya

que si el cliente no se siente satisfecho entonces el servicio al cliente sera

malo.
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2.-La satisfaccion del cliente es el resultado final de la suma de todas las experiencias y
atenciones que éste obtuvo en la empresa u organizacion.

* Es decir la estancia del cliente debe ser placentera y satisfactoria.
3.-La calidad es la acumulacion de actos de servicio.
* Es decir estos actos son experiencias satisfactorias para el cliente, y

* La calidad es la acumulaciéon de experiencias satisfactorias repetitivas.

4.- El objetivo general de la calidad de servicio es:

* El mantenimiento de los clientes.
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2.2.2 Clasificacion en los Servicios

Para entrar ya en materia del sector terciario (servicios), senalaré las diversas
clasificaciones de los servicios que se han generado a raiz de que el sector terciario es
considerado como soporte de las actividades de los sectores primario y secundario.™

a) Clasificacion Tradicional:

- Servicios publicos.

- Servicios mercantiles o de venta y no mercantiles.
- Servicios intermedios y finales.

- Servicios destinados a empresas y destinados a economias domésticas.

b) Clasificacion de Browning y Singelmann, con base en las caracteristicas de
consumo de que son objeto:

- Servicios de produccién
- Servicios de distribucion (venta, almacenaje, transporte).
- Servicios sociales (educacion, sanidad, policia).

- Servicios personales

c) Clasificacion de R. Kent, quien intenta encontrar paralelismo con las distintas fases
del desarrollo econémico

- Servicios personales no calificados (servicio doméstico).
- Servicios personales calificados (comercio).

- Servicios industriales (banco).

- Servicios de consumo masivo.

- Servicios empresariales de alta tecnologia (informatica).

10 Larrea, Pedro. “Calidad de Servicio del Marketing a la Estrategia”. Ed. Diaz de Santos. S.A. 47-50 p.p.
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d) Clasificacion de Dan R. E. Thomas, en funcion de lo que él mismo considera

dimensiones estratégicas de interés'":

SERVICIO

BASADOS EN EQUIPOS BASADOS EN PERSONAS

- Automatizado (maquinas de Venta). |- Mano de obra no especializada
( vigilancia, conserjes)

- Supervisién por operadores.
- Mano de obra especializada

- Operados por especialistas (fontaneria).

(excavacion, lineas aéreas).
- Profesionales (abogados).

" Larrea, Pedro “Calidad de Servicio del Marketing a la Estrategia” Ed. Diaz de Santos. 50 p.p.
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BENEFICIO DIRECTO DEL SERVICIO

e) Clasificacion de C.H. Levoleck, combina lo tangible del acto de servicio y la

PERSONAS

COSAS

- Naturaleza del
acto del
servicio

- Acciones

Tangibles

- Acciones
Intangibles

- Servicios detinados
al cuerpo de las
personas

- Sanidad, transporte
de personas,
restaurantes.

- Educacién, programas

de radio, museos.

- Transporte de
mercancias,
limpieza

-Servicios
destinados a bienes
inmateriales.

- Bancos, seguros,
bolsa de valores.

naturaleza personal /real del beneficiario del mismo'%:

f) Clasificacion de Levoleck, segun el tipo de transaccion y la relacion empresa-cliente,
donde divide la relacion formal y la relacion no formal, transaccion continua vy

transaccion discreta:

Transaccion
Continua

Transaccion
Discreta

Relaciéon Formal

Relacién No Formal

Seguros, telefonos
banco.

Teléfono (llamadas
de laraa distancia)

Proteccion policial
alumbrado publico.

Alquiler de coches,
cine, restaurante.

'2 C.H.Levoleck, Christopher, “Mercadotecnia de Servicio” Ed. R.A. 112p.p.
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2.3 ;Qué es una organizacién de servicio?

Las organizaciones de servicio pueden reconocerse por el principal resultado de sus
interacciones con los clientes. Bien sean éstas eventos de “transaccion” en beneficio de
los clientes, o que se proporcionen conocimientos o informacién a los mismos. Estas
organizaciones rara vez se identifican a si mismas como disefiadoras y proveedoras de
bienes tangibles. Un vistazo a los listados del gobierno y de los negocios en los
directorios telefonicos locales muestra la extensién y diversidad de las organizaciones
cuyo valor primordial se encuentra en la prestacion de servicios.

Por lo tanto es necesario considerar al servicio como un valor en las organizaciones
que lo llevan a cabo y reconocer que las técnicas para gestionar una empresa de
servicios debe ser muy diferente a las técnicas utilizadas en la industria para gestionar
sus funciones. El autor Shaw Jonh, expresa que es imprescindible tomar en cuenta los
siguientes aspectos ':

Aceptar que los servicios no deben estandarizarse, sino que debe existir variabilidad y
flexibilidad que permita modificar las condiciones y expectativas.

El precio fijado a un servicio debe ser en relacion a un justo valor, es decir que el valor
de un servicio se basa en la percepcion subjetiva de su precio por parte de quien lo
consume y en la medida en que satisface sus necesidades y expectativas.

La productividad del sector servicios se basa en la forma en que una organizacion de

servicios, puede mejorar su eficiencia a la hora de atender a sus clientes.

Un bajo costo, una calidad superior y una atencion especial al servicio garantizan una
elevada productividad.

'3 Shaw, Jonh C. Gestion de Servicios”. Ed. Dia de Santos. S.A. México.10-23 p.p.
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- En los servicios la oferta y la demanda no se pueden controlar por medio de
existencias, puesto que los servicios se consumen en el momento mismo que se
producen y porque no es posible almacenar los cambios en las condiciones o en la
posicion de un determinado cliente; por lo tanto los servicios pueden controlar la
oferta y la demanda mediante la capacidad que tenga la empresa para atraer a sus
clientes.

- En empresas de servicios, una mejor imagen puede reducir los gastos de
publicidad de la empresa en ciertos mercados y sirve para que la empresa atraiga y
conserve a sus clientes empleados.

- Para lanzar al mercado un nuevo servicio, las empresas de servicios deben
apoyarse en la confianza, el crédito y la actitud que hayan conseguido crear en los
clientes. Para que un determinado mercado tenga en cuenta un servicio, la empresa
dependera de las relaciones que anteriormente haya establecido en dicho mercado
y de la forma en que el consumidor perciba el valor y la calidad del servicio.

- Los impedimentos que una empresa de servicio puede tener, para entrar en el
mercado son: sus recursos humanos (capacidad para atraer y conservar mas
personas de talento que sus competidores y para invertir de manera inteligente en
perfeccionar los conocimientos de sus empleados para que estos puedan atender
mejor a sus clientes).

- Las relaciones con sus clientes: es cuando la empresa de servicios atiende lo
mejor posible a sus clientes, que crea en ellos una relaciéon a largo plazo sin que
éstos vean razén alguna para cambiar de proveedor.

- El poder de sus redes: pueden ser redes de comunicacion que le permitan
relacionarse con diversas empresas.

- La produccién y la prestacion de servicios requiere tanta aportacion personal, que
para lograr el éxito en un cambio habra que modificar las actitudes y el
comportamiento de todos y cada uno de los miembros de la organizacion.
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En general puede expresarse que en si, todas las empresas pueden considerarse
como empresas de servicios; la distincion estd en la forma en que cada sector
proporcione un bien, ya sea material o inmaterial pero que siempre de como resultado
un beneficio que pueda satisfacer en su totalidad las necesidades de los clientes. Cabe
destacar que el sector que debe llevar las riendas de tal aspecto, es el sector terciario
(servicios), el cual debe estudiarse a fondo, de manera que se convierta en un sector
especializado en gestionar los servicios y poder aplicarlos en cualquier actividad
econdmica.
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Para tener una vision general sobre el servicio en la empresa,analicemos el

modelo del triangulo del servicio de Karl Albretch, el cual tiene como eje principal, al

cliente.

LA ESTRATEGIA
DEL SERVICIO

LOS
SISTEMAS

LA GENTE

15
El triangulo del servicio

'> Albrecht, Karl, “La excelencia en el Servicio” Ed. Legial, México 123 p.p.
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Por tal motivo es indispensable, que la empresa este consiente de procurar la calidad
en los servicios que ofrece, para asegurar su permanencia en el mercado teniendo en
cuenta que constantemente debe estar mejorando, innovando y creando, para lograr
satisfacer las variables necesidades de los clientes.

Albretch, dice que es posible mediante los elementos del triangulo del servicio, los
cuales se describen a continuacion.

a) La Estrategia del Servicio:

La estrategia del servicio, se construye a través de la informacion que se obtiene de la
investigacién que se realiza para conocer el segmento de mercado hacia el cual se
dirige la empresa y ademas dicha estrategia debe aceptarse con responsabilidad oficial
por todos los niveles de la organizacion, tanto en su funcion interna como externa, es
decir que cumpla con la promesa de servicio que ofrece a los clientes.

De esta manera la empresa, puede cumplir con exactitud el servicio que planed ofrecer
en el mercado.

b) La Gente:

Para Albretch, la gente esta representada por todas aquellas personas que estan en
disposicion de ofrecer un servicio.

A diferencia de las empresas de manufactura, las empresas de servicio deben llevar la
estafeta en lo referente a la calidad; puesto que un servicio depende en su totalidad del
comportamiento humano, caracterizandose este, por la calidez, amabilidad, seguridad y
juicio.

30



Por lo cual, es evidente que los prestadores del servicio, deben estar sujetos a un
sistema de control que asegure la calidad del comportamiento del personal. Dicho
sistema de control, deben tomar en cuenta las habilidades interpersonales vy
desempefio en la organizacion.

Claro esta que para conseguir tal fin, es necesario prestar mayor atencion al proceso
de reclutamiento y entrenamiento de personal.

c) Los Sistemas:

Considerando el sistema como un todo, integrado por elementos interrelacionados
entre si, cuyo fin es comun; la empresa desde la alta gerencia hasta el personal de
contacto con el cliente, deben estar involucrados en la estrategia del servicio que se
haya formulado. Para que de ésta manera que queden convencidos, de que la empresa
a la cual prefieren, realiza sus funciones en torno a sus clientes.
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2.3.1 El factor humano en el proceso de otorgamiento de servicio

En el servicio al cliente, se debe resaltar la importancia que tiene el personal en el
proceso de la venta de servicio o producto, ya que la calidad en el servicio, solo
cuestion de actitud.

En el mundo de los negocios no existe nada parecido a una solucién preconcebida
para un particular problema estratégico, sin embargo un cambio en la actitud de
quienes enfrentan el problema puede hacer maravillas, el secreto radica en hacer que
desde un principio las personas piensen ¢qué podemos hacer? en vez de ¢qué no
podemos hacer? y esforzarse por destruir la limitante que han transformado lo posible
en algo imposible.

La calidad en el desempefio corporativo es el resultado de combinar la planeacién con
la ejecucion en forma coordinada.

Los resultados obtenidos en la administraciéon manifiestan una capacidad considerable
de planear y controlar la conducta humana.

El progreso de toda profesion acompanada de la capacidad de predecir y controlar
ocurre también en la administracion; una de las tareas principales es organizar el
esfuerzo humano para seguir a los objetivos de la empresa, ya que toda decision de la
gerencia tiene consecuencias que se traducen en el comportamiento humano; el buen
administrador depende en grado considerable de su capacidad de predecir y controlar
la conducta de los hombres a su cargo.

Nuestra habilidad para planear y controlar es muy desigual, en algunos aspectos es
notable, por ejemplo en actividades de todos los dias como concertar una cita, firmar
un contrato de compra, celebrar una conferencia telefénica, encargar aun subordinado
la redaccion de un informe o hacer una reservacion de hotel. Son millares literalmente
las formas en que predecimos con exactitud lo que van a hacer los demas y
controlamos su conducta de manera que nuestras acciones produzcan los resultados
apetecidos y se duplicaria por lo menos la eficiencia y la calidad de las organizaciones
si es explotado al maximo el potencial humano desconocido.
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La administraciéon de los recursos humanos contribuye eficazmente al logro de los
objetivos, entre ellos jlLa calidad!"®La gestion de los recursos humanos de una
organizacion es un trabajo que requiere un cierto grado de reflexion.

El problema del trato humano entrafia en general las siguientes cuestiones:

e CoOmo comportarme con el projimo para vivir con €l amistosamente y sin
rozamientos en lo posible.

e Con qué medios influyo yo sobre los hombres para que cumplan mis deseos vy
obren segun ellos, contribuyendo lo mejor posible al logro de los fines de la
organizacion.

En la vida econdmica estas cuestiones se formulan asi jcomo puede el jefe influir
sobre sus dependientes para que actuen los mas posible de acuerdo con sus intereses;
se trata de que los dependientes:

1. Sirvan por propia iniciativa a los intereses de la empresa.
2. Pongan voluntariamente sus capacidades al servicio de estos intereses
coincidentes comunmente con los de la economia y sociedad en general.

Los medios que se han empleado para la consecucion de estos fines se agrupa en dos
secciones.

-Indirectos: Elevar la produccion por medio de condiciones materiales o psiquicas,
mejores circunstancias de trabajo y mejores niveles de vida.

-Directos: Medios psiquicos, argumentos logicos o sentimentales, amenazas,
estimulos, ruegos, trato amistoso y complaciente, etc.

16 Psicologia de la Organizacién, Editorial. Granica 147 p.p.
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La calidad es una organizacion permanente en una organizacion de servicios. Son las
personas de esta organizacion las que determinan si la funcion de la calidad se esta
llevando a cabo o no de una forma aceptable.

La relacidn cliente servicio va de la mano con la persona que le dio el servicio, ya que
debemos considerar que tiene poco sentido invertir tiempo y esfuerzo, para despues
perderlos por un servicio pobre o deficiente, el servicio que es procesado y que esta
establecido el sistema de prestacion, corresponde al agente humano desarrollar las
acciones encaminadas a que la entrega del producto al cliente alcance un nivel
excelente de calidad.'®

La CFE considera a su gente la base del éxito, ya que compromete a su gente a dar
un servicio de calidad, no solo a clientes externos , sino a clientes internos que
finalmente todos los que conformamos ésta institucion. Estamos comprometidos a
tener una actitud positiva y a dar lo mejor cada dia, con un solo objetivo ser una
empresa de clase mundial. Sélo el recurso humano es quien definitivamente presta el
servicio, sin su intervencion no es posible hacer funcionar este mecanismo de “entrega
de el producto con servicio”.

Por lo tanto “el servicio es constitutivamente una relacion interpersonal, que pone en
comunicacion a los empleados de la empresa proveedora con los clientes”®

Toda estrategia de servicio debe encontrar su origen en el cliente, ya que debemos
considerar que las empresas sobresalientes, por lo general, son impulsadas por su

trato con el cliente mas que por su tecnologia.

Lo que importa es lo que piensa el cliente no la institucion prestadora de servicios.

'® Larrea, Pedro, Calidad de servicio del Marketing a la estrategia, Ed. Diaz Santos 189 p.p.

20 |bidem 189 p.p.
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2.4 Estrategia en la calidad del servicio al cliente

Ahora bien, recordemos que el cliente o consumidor, es el motivo por el cual una
empresa rectifica su presencia en el mercado. Ademas es un ser pensante y racional;
pero que en ocasiones, en lo que se refiere a compras, no siempre es racional, sino
que a veces es absolutamente irracional, caprichoso, cambiante y exigente,
preocupado por el qué diran, o también simplemente puede adquirir los productos o
servicios por seguir una moda, para sentirse aceptado por la sociedad; otra
caracteristica del cliente es que se deja llevar por la publicidad o por la novedad del
producto o servicio.

Por lo tanto es necesario que las empresas se deben caracterizar por una funcionalidad
flexible de su estructura y estar sujetas a las actitudes y exigencias cambiantes de los
clientes.

Una funcionalidad flexible implica, que deben contar con personal altamente capacitado
para prestar un servicio. Puesto que el cliente ha ido evolucionando, ya que en la
década de los 70’s, no prestaba demasiada atencion acerca de que si el servicio era
malo o era bueno, es decir era un tanto conformista.

A partir de la década de los 80’s, el cliente comenzd a quejarse; dando asi, inicio a una
competencia entre comercios ya establecidos y provocando la aparicion de nuevos
comercios, con el fin de satisfacer a los clientes.

Hoy en la década de los 90’s, el cliente se ha tornado ante el mercado, como un ser
exigente que reclama el buen trato y el buen servicio que hasta antes de los 90’s, se le
habia negado.

En la actualidad el cliente puede definirse como un ser exigente, que busca buenos
productos y buenos servicios, por lo cual ya no es tan leal, busca ser escuchado y
precisa de respuestas rapidas y ademas pagar por algo que realmente lo deje
satisfecho.
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Los sistemas que se pueden destacar en una empresa de servicios, para asegurar la
calidad del servicio y comportamientos del personal, son el sistema gerencial, el
sistema de reglas y funciones, el sistema técnico y el sistema social.

Clientes internos: son aquellos que estan dentro de la empresa, dependen del
trabajo de un proveedor interno cuya satisfaccion esta en funcion de las acciones y
actitudes de éste.

Dentro de CFE son todos aquellos compareros que solicitan el tramite o
requisicion al departamento de Seguridad Social el cual se encargan de concretar y

dar solucion a un servicio requerido.

Clientes externos: son aquellos que compran, usan o reciben el bien o
servicios.
En CFE son los clientes que solicitan o adquieren un bien o servicio personalmente,

via telefénica o internet.

De tal modo, que tanto en clientes internos como en clientes externos debe mejorarse

permanentemente entre otros aspectos:

- Productos

- Servicios

- Procesos

- Sistemas

- Procedimiento
- ldeas

- Conceptos

- Métodos

- Tiempos

36



2.4.1 El cliente determina el valor de la calidad

Actualmente uno de los factores mas significativos que influye en la decision de los
consumidores es la calidad de los productos y servicios con que habra de satisfacer
sus necesidades. Pero la calidad, no solo se refiere a los productos o servicios sino a la
realizacidon de un buen trabajo para lograrlo. Esto implica por otro lado, que para
obtener calidad es necesario favorecer la capacitacion y el desarrollo del personal, para
que consiente del compromiso que junto con su empresa adquiere frente al
consumidor, trate de dar lo mejor de si en todo, procurando con su desempefio la

calidad total a fin de ganar clientes que queden siempre satisfechos.

De acuerdo a lo anterior se puede entender que el objetivo principal de toda empresa
debe ser asegurar un producto o servicio de calidad; y que la importancia de la calidad
puede observarse en los siguientes planteamientos:

Cumplir con los requisitos de calidad:
Valor superior a los clientes
Liderazgo

Desarrollo del personal

Informacion y analisis

Planeacion

Administracion y mejora de procesos

LSRR N N N N NN

Impacto en la sociedad

Esto permite un ahorro de recursos y un bajo nivel de desperdicios de insumos.

e Cumplir con los requisitos de calidad proporciona un ahorro de tiempos al
personal de todos los niveles, pues la inversion de sus esfuerzos hace posible
un producto de calidad.

e La calidad es un motivo de preocupacién primaria si se considera el estado de
competitividad que existe en el mercado; originada ésta por los avances que
crean alternativas para el consumidor.
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e Es necesario antes y después que la empresa conozca a fondo las necesidades,
expectativas y requisitos del consumidor y trate de satisfacerlos, creando de esta
manera productos de calidad que haran posible que consumidores constantes y
satisfechos se conviertan con el tiempo en clientes seguros de la empresa.

e Obtener y elevar la calidad en los procesos de produccion, desarrollando vy
perfeccionando al mismo tiempo la actitud de cada uno de los miembros que
intervienen en el procesos, pues la calidad no solo se refiere al producto o
servicio sino conjuntamente a la realizacion de un buen trabajo.

e Considerar la calidad como un modo de vida, ésto permitird que cada persona
realice su trabajo bien desde la primera vez.

La importancia de la calidad radica en construir un factor de competitividad, lo que
implica atraer y mantener y asegurar a clientes, para incrementar las utilidades, y que

genere el crecimiento, la estabilidad y proyeccion de las empresas.
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2.4.2 Medicion de los niveles de satisfaccion del cliente (aseguramiento de la
calidad)

Conservar los clientes ya existentes resulta cada vez mas importante, el negocio mas
facil es el negocio que se repite con un cliente satisfecho. El éxito ya no se mide segun
cifras brutas del volumen de ventas, sino en la calidad del servicio.

A medida en que las empresas crecen se vuelven mas competitivas y se agudiza la
necesidad de una diferenciacidon competitiva significativa, para lo cual se requiere
formalizar e integrar las actividades del servicio al cliente en una funcidn
profesionalmente administrada, la cual se compone de cinco tareas, como lo propone
Christopher H. Lovelock. %'

1. Llevar a cabo una investigacion continua, a traves de encuestas, con el fin de
determinar los niveles de necesidades, deseos y satisfaccion del cliente en lo
concerniente a cada uno de los encuentros de servicio.

2. |dentificar las fuentes clave, de la satisfaccion ( o de la insatisfaccion) del cliente y
relacionarlas con los elementos de servicio actuales.

3. Establecer estandares de servicio para cada elemento, con referencia a la forma en
la cual se relacionan unos con otros.

4. Disefiar los trabajos y los sistemas tecnoldgicos con el fin de que satisfagan estos
estandares.

5. Revisar peridodicamente los estandares y los sistemas de prestacion a la luz de las
preferencias cambiantes del cliente, las innovaciones tecnoldgicas y las actividades
competitivas.

?'H. Lovelock, Christopher, “Mercadotecnia de Servicios”,Ra, Ed. P.A, 96 P.P.

39



Anteriormente, las empresas se limitaban en medir la satisfaccion del cliente con el
servicio y el grado de quejas del cliente; en la actualidad, la mayoria la mide a través de
meétodos de investigacion mas formales como: programas para establecer estandares,
mejorar los procedimientos de trabajo, innovacién en formas de trabajo, fomentar el

trabajo de equipo entre los departamentos y supervisar el desempeno.

2.4.3 Importancia y alcance de la calidad en el servicio al cliente

Si centramos nuestra atencion en ese aspecto es facil concluir que la calidad en una
oficina es lo mismo que en una fabrica, no importa que tan chica o grande sea la
empresa de servicios o de produccion, toda aquella empresa debe considerar siempre
la calidad.

La importancia de la calidad en el servicio recae en las necesidades del cliente, si éstas
no son satisfechas por la compafia es por que no cuenta con los estandares exactos a
la medida de la necesidad.

La importancia de la calidad en el servicio debe lograr la reduccion y/o mejor aun
eliminar, errores, fallos externos e internos para lograr el objetivo; la satisfaccién del
cliente. Sin embargo rescindir estos fallos son simples concesiones a la idea de que
ningun producto o servicio puede realizarse sin errores.

“La calidad es la perfeccion: cero defectos, cero errores, cero fallos, cero perdida de
tiempo, cero quejas y cero conducta inaceptable. Lo que hacemos es ir
progresivamente hacia una calidad cada vez mejor mediante una eliminacién
progresiva de las fuentes de no calidad.”La calidad es la perfeccion por la que

trabajamos pero que nunca conseguimos alcanzar del todo”*

%8 A.C. Rescindir, La busqueda de la calidad en los servicios, Ed. Diaz de Santos , p.p. 9
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Hacer efectiva la calidad significa que las personas implicadas desde las esferas mas
altas, hasta las mas bajas deben estar convencidas de la importancia y el valor de la
calidad y han de ser motivadas y educadas a aceptar la mejora de la calidad como un
programa continuo, y no facil en la mayoria de las organizaciones

La base en la importancia de la calidad en el servicio al cliente, es que las
organizaciones, los productos y los servicios de calidad existen por que el cliente lo
exige, si no fuera asi la competitividad no fuera parte fundamental del crecimiento y
desarrollo de las organizaciones.

2.5 Implementacion de un sistema de Servicio

La implementacién de un sistema de calidad en el o los servicios de una empresa debe
incluir los siguientes pasos:

*

Analice las caracteristicas del servicio actual y su entrega.

* Desarrolle técnicas de medicion y control, como ejemplo listas de chequeo,
mecanismos de control.

* Implemente un proyecto para instalar el sistema a la norma junto con los
lineamientos, pasando por los pasos de politicas, compromiso y planificacion

* Establezca un mecanismo continuo de revision.
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2.5.1 La escucha activa dentro del proceso de atencién al cliente

Uno de los principios mas importantes y dificiles de todo el proceso comunicativo es el
saber escuchar. La falta de comunicacion que se sufre hoy dia se debe en gran parte a
gue no se sabe escuchar a los demas. Se esta mas tiempo pendiente de las propias
emisiones, y en esta necesidad propia de comunicar se pierde la esencia de la
comunicacion, es decir, poner en comun, compartir con los demas. Existe la creencia
errénea de que s e escucha de forma automatica, pero no es asi. Escuchar requiere un
esfuerzo superior al que se hace al hablar y también del que se ejerce al escuchar sin
interpretar lo que se oye.

La escucha activa significa escuchar y entender la comunicacion desde el punto de
vista del que habla. Describiremos ¢,cual es la diferencia entre oir y el escuchar?

1.- El oir es simplemente percibir vibraciones de sonido.

2.- Escuchar es entender, comprender o dar sentido a lo que se oye.

Por lo tanto la escucha efectiva tiene que ser necesariamente activa por encima de lo
pasivo. La escucha efectiva se refiere a la habilidad de escuchar no solo lo que la
persona esta expresando directamente, sino también los sentimientos, ideas o
pensamientos que subyacen a lo que se esta diciendo. Para llegar a entender a alguien
se precisa cierta empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra persona.?

5 Manual Herramientas para la Atencion al Cliente Médulo I, 7 P.P.
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CAPITULO 3.- LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE SE
OFRECE AL CLIENTE Y SUS RECOMENDACIONES EN LA PRACTICA DE UNA
EMPRESA DE SERVICIOS
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3.1 $Qué es la administracion de la calidad?

Antes definiremos lo que es Administracion: es el conjunto de ciencia, arte y técnica
que se encarga de optimizar los recursos con el menor esfuerzo.

Calidad: es tener cero errores, hacerlo bien a la primera vez, es prevenir algo antes que
corregir, reduciendo costos y beneficios.

La administracion de la calidad es: la optimizacién de recursos con el menor esfuerzo,
haciéndolo bien desde la primera vez y con cero defectos. La administracién de la
calidad se refiere a la organizacion entera, desde el proveedor hasta el consumidor. La
administracion de la calidad enfatiza el compromiso administrativo de llevar una
direccion continua y extender la excelencia en los productos y servicios que son
importantes para el cliente, a todas las empresas.

La construccion de un ambiente de calidad total es importante para los sistemas de
administracion de clase mundial, y dentro de cualquier organizacion, debido a las
normas y procesos de calidad que influyen en cada fase de la elaboracion y
administracion de productos, y servicios.

Existen varias normas de calidad, dentro de las cuales mencionaremos a una de ellas:
“La norma ISO 8402-86” (UNE 66.001-9) que define el sistema de calidad como:

Conjunto de la estructura de organizacion, de responsabilidades, de procedimientos y
recursos que se llevan a cabo la gestion de calidad. Este conjunto consiste en la
definicidon y ejecucion de un meétodo de trabajo, que asegure que los servicios
prestados cumplen con unas especificaciones previamente establecidas en funcion de
las necesidades del cliente.

44



3.2 Caracteristicas de la Administracion de calidad.

La administracion de la calidad presenta una serie de caracteristicas muy marcadas, y
éstas, en su mayoria se llevan a cabo en empresas privadas, enseguida
mencionaremos algunas:

1. La calidad es un criterio de compra basico.

. Cuando compramos pensamos en una esperanza de valor.

. El que vende debe ofrecer promesas de valor.

. Gente de calidad disena organizaciones de calidad no a la inversa.

. La calidad se produce no se inspecciona.

o o b~ W N

. La calidad debe ser precisa.

7. Lograr calidad no es trabajar mas, consiste en modificar la forma de pensar.
8. El cliente define la calidad y el proveedor la produce.

9. La calidad debe adoptarse como un modo de vida.

10. La calidad requiere de un compromiso serio y voluntario.

3.3 Satisfaccion de las necesidades del cliente

El conocimiento colectivo acumulado por la empresa en relacidén con sus clientes y que
se refleja en sus productos y procesos empresariales. En este punto, es preciso que las
estructuras de la empresa relacionadas con la estrategia y la organizacién de los
procesos, se coordinen para generar este conocimiento en todos los niveles. Con el fin
de crear el conocimiento organizativo, es fundamental que las organizaciones perciban
como fuentes del mismo tanto la informacion como la experiencia.
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El poder del conocimiento

Las organizaciones deben de capturar y registrar sus experiencias. De este modo, los
individuos conoceran de manera adecuada a los clientes que se enfrenta.

3.4 Prestaciones Excedentes

Objetivo

Otorgar a los trabajadores, a jubilados y beneficiarios de ambos las prestaciones en
efectivo o en especie establecidas en el CCT y que no estan contempladas en la Ley
del IMSS, las cuales previamente fueron solicitadas por escrito por los médicos del
IMSS.

Las prestaciones excedentes se fundamentan en la clausula 62 “Riesgos no
profesionales”, del contrato colectivo de trabajo en vigor, por lo que se aplicara la
siguiente normatividad de acuerdo al tipo de prestacion

Riesgos no profesionales son los accidentes, enfermedades y en general las
alteraciones de la salud fisica o mental que sufran los trabajadores, originados por
causas ajenas a su trabajo.
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3.4.1 Seguro Facultativo

OBJETIVO

Inscribir ante el IMSS a familiares de trabajadores que no cumplen los requisitos que
establece la Ley del Seguro Social en el régimen obligatorio, asi como a los jubilados
por la CFE que no estan pensionados por el IMSS y a sus familiares a los que CFE
esta obligada a otorgar prestaciones médicas en la rama de Seguro de Enfermedades
y Maternidad.

ALCANCE

Aplica a los familiares de los trabajadores activos y jubilados por la CFE, que no
cumplen con los requisitos de inscripcion de la Ley del Seguro Social, pero si con los
requisitos del contrato del Seguro Facultativo.

POLITICA

Inscribir en el Seguro Facultativo a los familiares de los trabajadores activos y jubilados
por CFE que no cumplen los requisitos de la Ley del Seguro Social en el régimen
obligatorio.

NORMAS

Son sujetos de aseguramiento en el Seguro Facultativo:
Familiares de trabajadores casados.

Los hijos de los trabajadores que reunan los siguientes requisitos:
Solteros.

Depender econdmicamente del trabajador asegurado.

Haber alcanzado una edad mayor de 16 afios y hasta los 25 cumplidos y no estudiar en
planteles dentro del Sistema Educativo Nacional, ni estar incapacitados para trabajar.

El padre y la madre que dependan econdmicamente del trabajador y no convivan con
él.
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3.7 Medicion de los niveles de satisfaccion del cliente

Actualmente se aplica una encuesta por escrito para saber que tan satisfactoria fue la
atencion recibida por parte del departamento de Seguridad Social en la Division Valle
de México Sur.

La cual permite llevar un estimado de la calidad en el servicio otorgado a los clientes
internos.
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3.8 Evaluacion de la calidad del servicio otorgado

Se propone realizar un programa de encuestas basado en puntos basicos de las
prestaciones con el fin de obtener el menor numero de quejas mediante la aplicacion
de cuestionarios via internet, para que esto ayude a mejorar los tiempos de entrega de
los beneficios que se da a los trabajadores.

3.9 Planeacion de la calidad

La planeacion de la calidad debe abarcar todos los aspectos inherentes a ella, desde la
presentacion del proyecto, el disefio del producto o servicio, la presentacién vy
operacion del programa, hasta su produccién y uso.

Un enfoque estructurado en la planeacion, es principio de una buena administracion ya
que ésta es el ingrediente principal de una nueva cultura.

Esta etapa es del desarrollo de los productos y procesos requeridos para satisfacer las
necesidades de los clientes, en la cual se definen los pasos a seguir y quienes los van
a llevar a cabo, en esencia son los siguientes:

a. ldentificar quienes son los clientes (universo).

b. Detectar las necesidades de los clientes.

c. Desarrollar las caracteristicas del producto o servicio, de tal manera que respondan
a las necesidades de los clientes.

d. Implementar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas del
producto o servicio.

e. Transferir los productos resultantes a las fuerzas operativas.
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La planeacién considera como un punto muy importante al cliente ya que ellos son la
parte mas importante de toda empresa, y la planificacién de la calidad define ciertas
actividades como:

a) Determinar las necesidades de los clientes.
b) Desarrollar los productos y procesos requeridos para satisfacer esas necesidades.
La planificacion de la calidad se da en cuatro niveles:

1. Nivel operativo.

2. Nivel departamental.

3. Nivel multifuncional.

4. Nivel corporativo o de division.

El acuerdo al que se esta llegando es, que las personas encargadas de planificar la
calidad se vuelvan expertas en el uso de métodos y herramientas de la planificacion
moderna de la calidad. Este acuerdo implica un cambio cultural masivo.

Una revision importante de los patrones de pensamiento y comportamiento, que les
permita combinar su experiencia con esos pensamientos y herramientas provocando su
uso. Aqui la alta gerencia tiene un papel decisivo, el liderazgo debe provenir de ésta
hacia el resto de la organizacion.

La planeacién de la calidad en CFE se da desde una estructura bien definida, y dividida
en niveles que tienen que cumplir con sus espectativas de crecimiento y de calidad,
cada nivel esta compuesto de un personal muy bien seleccionado que esta
comprometido a dar resultados.
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CAPIiTULO 4.- LA EMPRESA
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4.1 Antecedentes de la Comision Federal de Electricidad

Fue el 14 de agosto de 1937 cuando se promulgé la ley que creé a la COMISION
FEDERAL DE ELECTRICIDAD, y fue el 11 de enero de 1949 DE CFE cuando quedd
constituida como organismo descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio
propios. Detras de estos dos importantes eventos hay una larga historia. Los
antecedentes mas remotos se ubican en 1879 con la instalacién de la primera planta
termoeléctrica, en una fabrica textil que se localizaba en Ledén, Guanajuato. En ese
entonces también inici6 operaciones la hidroeléctrica de Bato pilas, Chihuahua. A
principios del siglo XX funcionaban en todo el pais 177 plantas eléctricas privadas,
muchas de ellas con capital extranjero, y numerosas compafiias de luz y fuerza motriz
que brindaban servicio al publico en varias ciudades.

La tarea de electrificacion fue absorbida por la Mexican Light and Power Co. Ltd., que
en 1902 inici6 sus labores al comprar las tres principales compafiias eléctricas
existentes y construir la planta de Necaxa. Ailos mas tarde esa misma empresa se hizo
cargo de la demanda del Distrito Federal y de los estados de Puebla, Hidalgo, México y
Michoacan. 9 capital mexicano.

En 1944 inici6 una labor de intensa actividad, conjuntamente con COMISION
FEDERAL DE ELECTRICIDAD. Con el crecimiento de la industria nacional, se inici6 el
desarrollo de las plantas termoeléctricas. Hacia 1930, dos grupos dominaban la
industria eléctrica: la Cia. Mexicana de Luz y Fuerza Motriz y sus subsidiarias con
capital anglocanadiense; American Foreing and Power, que inicié actividades en 1928
creando un consorcio al p1928, adquirir empresas ya establecidas e integrar otras.

La ineficiencia operativa de esas compaiias asi como las altas tarifas, originaron
protestas entre los consumidores. Fue entonces que el gobierno intervino dictando
medidas administrativas que obligaron a las empresas a mejorar el servicio y a reducir
las tarifas.

El 11 de enero de 1949 el Presidente Miguel Aleman expidio el decreto que convirtié a
CFE en un organismo publico descentralizado, con personalidad y patrimonio propios.

Presidente Abelardo L. Rodriguez envié al Congreso de la Unién la iniciativa para crear
la COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD: el 19 de enero de 1934 se autorizd su
constituciéon y el 14 de agosto de 1937, ya bajo el gobierno del Otra fecha relevante es
el 27 de septiembre de 1960, ese dia, el entonces Presidente Adolfo Lépez Mateos
anuncio la Nacionalizacién de la Industria Eléctrica., General Lazaro Cardenas, se
promulgo la ley que la instituyd. Entre 1940 y 1941 se constituyd la Companiia Eléctrica
de Chapala, con la fusién de otras, convirtiéndose en una sociedad andénima de
participacion estatal.
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Objetivos estratégicos:

1.-Mantenernos como la empresa de energia

2.-Operar sobre las bases de indicadores internacional es eléctrica mas importante a
nivel nacional en materia de productividad, competitividad y tecnologia.

3.-Ser reconocida por nuestros usuarios como una empresa de excelencia que se
preocupa por el medio ambiente, y esta orientada al servicio del cliente.

4.-Elevar la productividad y optimizar los recursos para reducir los costos y aumentar la
eficiencia de la empresa, asi como promover la alta p calificaciéon y el desarrollo
profesional de los trabajadores.

Objetivos operativos:

1.-Optimizacion y desarrollo del factor humano.
2.-Consolidacion de los procesos de operacion, mantenimiento y modernizacion

3.-Desarrollo de los sistemas de informacion para la toma de decisiones estratégicas,
tacticas y operativas.

4.-Fortalecimiento de la infraestructura fisica y tecnoldgica
5.-Consolidacion presupuestal y desarrollo de la cultura financiera.
6.-Mantenimiento del sistema integral de gestion.
7.-Fortalecimiento de los programas sociales y ambientales.

8.-Ampliacion, apoyo y seguimiento de proyectos con base en fuentes alternas de
energia para generacion.
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4.2 Planeacion Estratégica de la empresa

MISION

Prestar el servicio publico de energia eléctrica con criterios de suficiencia,
competitividad y sustentabilidad, comprometidos con la satisfaccion de los clientes, con
el desarrollo del pais y con la preservaciéon del medio ambiente.

VISION

Ser una empresa de energia, de las mejores en el sector eléctrico a nivel mundial, con
presencia internacional, fortaleza financiera e ingresos adicionales por servicios
relacionados con su capital intelectual e infraestructura fisica y comercial.

Una empresa reconocida por su atencién al cliente, competitividad, transparencia,
calidad en el servicio, capacidad de su personal, vanguardia tecnolégica y aplicacion de
criterios de desarrollo sustentable.

VALORES

Respeto
Honestidad
Responsabilidad
Dignidad
Justicia
Honradez
Equidad
Integridad

Bien comun
Actitud de servicio
Lealtad

Y YVVFVVYVVVVY
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4.3 Giro de la empresa

Produccién de Energia

El uso de la energia en todas sus formas ha estado estrechamente ligado al desarrollo
de la humanidad. Los grandes avances logrados en las ultimas décadas han sido
posibles, principalmente, al uso de la energia eléctrica, asi como al aprovechamiento
del petrdleo, y mas recientemente al empleo de la energia nuclear y edlica. La CFE
cuenta con diferentes procesos de generacion de energia eléctrica los cuales
describimos brevemente a continuacion:

4.4 Descripcion del proceso

Generacion Termoeléctrica

La produccién de energia eléctrica es relativamente simple. Se puede obtener con solo
mover una serie de espiras de cobre (bovina) en el seno de un campo magnético
producido por un iman. En las terminales de la bovina se generara un voltaje. Si se
conecta un foco a dichas terminales, se vera que su filamento se torna en color rojizo.

El conjunto que forman el campo magnético y la bovina se denomina generador, el cual
transforma la energia mecanica en electricidad.

El descubrimiento de que el vapor de agua podia mover también una rueda de aspas,
aumentd las posibilidades de generar energia eléctrica, sin mas limite que el de
obtener la energia térmica necesaria para producir vapor. De acuerdo al tipo de
proceso y combustible utilizado se dividen en:
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4.5 Estructura organizacional

Fuente: SUTERM
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5.-CASO PRACTICO PROGRAMA DE ENCUESTAS SATISFACCION DE CLIENTES
INTERNOS EN EL DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD SOCIAL.

Un proceso de cambio en toda organizacion conlleva a la resistencia al cambio y es
cuando se da la rotacién de personal.

CFE logra sus objetivos a través de su personal ya que cada empleado debe dar lo
mejor de si mismo diariamente ese es el compromiso con su institucion. Su personal
es gente de confianza y por ello cada miembro que integra esta institucion debera
considerar que el alto grado de calidad es considerado como uno de los grandes
pilares que generan su prestigio, basado en su excelente servicio.

Evaluar la satisfaccion del cliente es ya habitual en la gestion empresarial.

Un sistema de gestién es una herramienta que deberia permitir recopilar y analizar la
informacion con el objeto de identificar oportunidades de mejora. jQué! beneficios
podremos esperar limitandonos a obtener datos una vez al mes y a complementar un
grafico para poder decir que estamos a un “nivel de 7 sobre 10” e interpretar que la
satisfaccion del cliente interno.

Lo que se pretende al medir la satisfaccion de los clientes internos es valorar
objetivamente la percepcidon de los empleados sobre el conjunto del servicio y utilizar
posteriormente esta informacion para mejorar el rendimiento en aquellas areas que
contribuyen mas a aumentar la satisfaccion del cliente, incluida la coordinacién con el
titular de servicio y otras partes implicadas, segun proceda. Solo se trata de un medio
para conseguir algo. La clave esta en utilizar la informacion obtenida para mejorar el
servicio.

En realidad, la finalidad del servicio es ayudar mas al usuario a conseguir sus objetivos
que cumplir los propios del prestador del servicio. Esto deberia de obligar a
concentrarse en las necesidades de los clientes y a pensar que quizas esperen del
servicio mas de lo que, en principio, el operador y el titular considerarian apropiado. Por
tanto, hay que preguntarles sobre sus necesidades y sobre su percepciéon del grado en
que las estan cumpliendo.

Pero sobre todo, hay que escucharles y saber hacerles preguntas planificadas, para
obtener una mayor informacién sobre lo que quieren y lo que valoran. A los clientes
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deberiamos molestarles lo menos posible y, cuando sea imprescindible, obtener
informacion de la evolucidn de sus expectativas de las personas no permanecen
invariables en el tiempo, sino que cambian, se transforman, evolucionan y lo hacen
hacia exigencias mas complejas

Ademas del establecimiento de indicadores externos para escuchar la “voz del cliente”,
el operador deberia disefiar e implantar indicadores internos asociados a sus
procesos. La medicién sistematica de los dos grupos de indicadores permite analizar
las relaciones causa-efecto entre ambos, para poder alertar anticipadamente sobre
aspectos de insatisfaccion y sobre necesidades de mejora.

Si una mejora causa un fuerte impacto en indicadores internos que, a su vez, tengan
una alta correlacién con los indicadores de satisfaccion, se podra anticipar el impacto
que tendra la mejora en los usuarios.

Paralelamente, el hecho de llevar a cabo un proyecto de medicion de la satisfaccion,
contribuye a generar en los clientes unas expectativas de que alguna cosa cambiara.
Por ello, el prestador de servicio antes de iniciarlo, deberia asegurarse de que se dan
los siguientes factores:

El compromiso e implicacién de la direccidn

Existe la voluntad decidida y de los medios para la utilizar los resultados con objeto de
llevar a cabo acciones de mejora.

Se produce comunicacion y participacion del personal involucrado. Se ha definido una
periocidad para comprobar la evolucién de la satisfaccion.
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5.1 Analisis FODA

A continuacion definiremos el Analisis FODA

Es una herramienta para conocer la situacidon real en que se encuentra una
organizacion, empresa o proyecto, y planificar una estrategia de futuro.

Este recurso fue creado a principios de la década de los setenta y produjo una
revolucién en el campo de la estrategia empresarial. El objetivo del analisis DAFO es
determinar las ventajas competitivas de la empresa bajo analisis y la estrategia
genérica a emplear por la misma que mas le convenga en funcion de sus
caracteristicas propias y de las del mercado en que se mueve.

El analisis consta de cuatro pasos:

o Andlisis Externo (también conocido como "Modelo de las cinco fuerzas de
Porter")

e Analisis Interno

o Confeccién de la matriz DAFO

e Determinacién de la estrategia a emplear
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Somos una empresa modernizada, reconocida por la calidad de los servicios y la
atenciébn a sus clientes, que contribuye a la competitividad del pais de forma
sustentable, con un equipo humano competente e innovador.

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Previo al disefo del modelo de gestion de la estrategia una fase fundamental es el
diagnostico de la situacion actual de la organizacion

El propdsito de este ejercicio de analisis es identificar y analizar las tendencias, fuerzas
y fendmenos claves que tienen un impacto real y potencial en la formulacion e
implantacion de estrategias.

Son lineas de actuacion trascendentes para la organizacién y que deben ser atendidas
dentro del disefio de la estrategia para impulsar su desarrollo y fortalecer dichos
conceptos.

Pueden abarcar desde una hasta las cuatro perspectivas del mapa estratégico.

El modelo de gestion de la estrategia de le Division Valle de México Sur considera dos
temas estratégicos:

Son el marco de referencia hacia donde se debe orientar la estrategia, las iniciativas,
los recursos y programas de la empresa.

Se expresan en forma cualitativa aunque es necesario identificar cuantitativamente en
qué momento seran alcanzados dichos objetivos.
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INDICADORES:

Son los elementos de medicidon que nos permiten identificar el grado de cumplimiento
de los objetivos y el nivel de desemperfio esperado:

* Permite medir cambios en esa condicion o situacion a través del tiempo.
» Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

« Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso de
desarrollo.

+ Son instrumentos valiosos para orientarnos de como se pueden alcanzar
mejores resultados en nuestros procesos.

METAS:

Es la expresion cuantitativa de los objetivos estratégicos.

Es la cifra o el punto que al ser logrado nos demuestra que la estrategia y el flujo de
relaciones causa-efecto funcionaron.

Cada objetivo para que se considere bien definido, debe contar con (al menos) una
expresion cuantitativa (Meta).

Las Iniciativas son “Proyectos de Intervencion” que contribuyen al logro de los objetivos
estratégicos.

Deben representar un cambio en las operaciones normales de la organizacion.
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5.2 Implementacion del sistema de encuestas en CFE

A continuacion hablaremos de lo que son las encuestas de satisfaccion.
ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CLIENTES (ESC)

Se basan en realizar encuestas de satisfaccion mediante cuestionarios cortos a clientes
internos a partir de criterios estadisticos objetivos previamente definidos. La dificultad
estriba en percepcidn del servicio por parte de los clientes en un momento determinado
del tiempo.

Conviene distinguirlas claramente de las herramientas de medida de la prestacion.

La ESC han sido concebidas para evaluar el nivel de satisfaccion con el servicio
ofrecido y no se deben considerar como una medicién precisa. Hay que destacar que
las valoraciones del cliente pueden estar influenciadas por factores externos como los
aspectos al entorno (climatico) que condicionan al encuestado, las caracteristicas de
los servicio y de la calidad en general. Esto hace a las mediciones de satisfaccion del
cliente muy dificiles de utilizar para evaluar la consecucién de objetivos, al contrario
que las medidas directas de prestacion del servicio en tiempo real.

Hay que tener en cuenta el momento en que conviene realizar la encuesta a los
clientes en funcidén del contexto de la explotacion y de para que serviran los datos
obtenidos. Las encuestas pueden realizarse en diversos puntos del servicio o después
del servicio, pero hay que contemplar el tiempo necesario y evitar las distorsiones.

Antes de disefar un cuestionario de satisfaccion, hay que determinar las caracteristicas
que el cliente valora (mediante entrevista a empleados, paneles de usuarios,
benchmarking, datos de estudios ajenos), para evitar medir caracteristicas que el
cliente no tiene en cuenta a la hora de valorar si esta satisfecho.

Deberan obtenerse:

Las caracteristicas que el prestador de servicio cree que el cliente tiene en cuenta para
valorar el servicio (no es lo mismo aquello que quiere el cliente que lo que la empresa
entiende que quiere el cliente).

Las caracteristicas que el cliente tiene en cuenta, desde su punto de vista y teniendo
presente que el lenguaje y la terminologia pueden ser diferentes en cada cliente y que
una misma palabra expresada por dos clientes diferentes puede tener significados
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distintos: por ejemplo, seguridad para unos puede significar fiabilidad horaria, para otra
prevencion de la delincuencia.

Es importante que las encuestas se realicen de forma regular y periédica. También es
importante llevar a cabo una evaluacién continua sobre la capacidad de la encuesta
para responder a las necesidades de los proveedores del servicio y a las prioridades
del cliente. Esto implica el estudio sobre los efectos de las diferentes mejoras de la
calidad de la satisfaccion del cliente. En el caso de que la puntuacion sea inferior al
valor medio de la escala en el periodo de analisis y/o la diferencia con los resultados
alcanzados para la media de la prestacion sean significativos, el prestador del servicio
debera revisar la adecuacion y la ejecucion del Plan de acciones de mejora y promover
en el menor espacio de tiempo posible una nueva encuesta para evaluar la eficacia de
dichas acciones.

5.3 Seguimiento del programa de encuestas

Rastreo de las Muestras de Insatisfaccion

El buzén de sugerencias quejas y reclamaciones, aparte de la obligacién leal
correspondiente a las “hojas de reclamaciones”, es una opcion inmediata y espontanea
por parte del cliente. Es una importante fuente de informacion cualitativa. Proporciona
informacion en intensidad, mas que en extensiéon. Suele ser bastante sintomatico ver
los analisis de reclamaciones mas frecuentes asociados a las necesidades mas
perentorias de los clientes en general.

La debilidad de este método radica en que esta informacion depende exclusivamente
de la iniciativa del cliente, de que sea proactivo e inicie el proceso de queja o
sugerencia, algo bastante poco habitual en nuestra cultura. Aunque tiene gran utilidad
para alertar sobre posibles fallos en el servicio, no proporciona una fotografia
estadistica de la satisfaccion de los clientes.

En general, no deberia desaprovecharse ninguno de los datos que puede proporcionar
tanto el estudio de cartas y sugerencias de clientes o del personal en contacto con los
clientes como el de estudio de quejas y reclamaciones y de cualquier material que
recoja opiniones o demandas de los clientes de forma libre no estructurada.
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Los Peligros de las Encuestas

Las encuestas de satisfaccion son una poderosa herramienta para la comunicacion
entre los usuarios y el prestador del servicio, pero hay que saber emplearlas con
sabiduria, si no se enfocan correctamente, pueden proporcionar resultados carentes de
validez. Para asegurar que la informacién obtenida refleja lo que realmente piensa el
cliente, deberiamos aprender de algunos de los errores en los que mas frecuentemente
se incurre.

1.-Si queremos conocer la opinién del cliente, hay que ponérselo facil.

¢ Quien tiene tiempo de contestar con serenidad a un cuestionario de cinco paginas?
Los cuestionarios deberian de ser cortos y rapidos (ofrecer mejor indice de respuesta y
permiten reaccionar mas agilmente ante las contingencias que revelen sus datos),
abordando uno o dos problemas cada vez, mejor que todos al mismo tiempo.

2.- El disefio y planificacion del cuestionario han de tener en cuenta el entorno y las
circunstancias.

Es mas frecuente que sean los usuarios disgustados quienes se molesten en contestar
una encuesta de satisfaccion, como modo de proyectar la insatisfaccion, lo que puede
alterar los resultados con valoracidon de un servicio concreto por percepciones
negativas sobre las prestaciones del departamento de Seguridad Social.

El propdsito de implantar dentro de la pagina de la empresa un sistema de encuestas
de satisfaccion es importante para saber interpretar correctamente las respuestas
mediante las que se evaluara la calidad del servicio otorgado por el departamento de
Seguridad Social. Es necesario asegurar la precisiéon de la evaluacion y que esta
identifique lo que de verdad es importante para el cliente. No sirve de nada quedarse
con aspectos superficiales, facilmente medibles pero que no reflejen necesariamente
las necesidades del cliente para poder después evaluar si se esta dando la prestacion
de manera correcta y confiable. Asi sabremos como podrian mejorar el servicio.
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Los puntos basicos al evaluar la calidad en el servicio prestado se deben tomar en
cuenta lo siguiente:

- Tipo de prestacién

- Canalizar con la persona indicada
- Requisitos y llenado del formato

- Evaluacién del servicio

En general es recomendable probar la consistencia de resultados de la evaluacion de
la calidad, aunque se estén evaluando variaciones internas.

La fiabilidad de las respuestas obtenidas en situaciones hipotéticas depende de lo
realistas e inteligentes que sean las situaciones planteadas.

Podria disefarse de tal manera que se presente un cuadro de la siguiente manera

A) Disponibilidad
B) Informacién Adecuada
C) Tiempo de Espera

C) Atencion

Es fundamental entender que los porcentajes que arrojara la encuesta debe estar
orientado a cuantificar la repercusion de una caracteristica del servicio a los clientes
internos del Departamento de Seguridad Social

Podria incluirse una carta compromiso de parte del departamento Seguridad Social
donde se establecen los derechos y obligaciones de las partes involucradas en el
servicio, para que se cumpla en tiempo y forma la satisfaccion del cliente interno.

La medida de la calidad

La medida de la calidad producida puede basarse en un conjunto de indicadores
independientes con mayor o menor correlacion entre ellos, que abarque el maximo de
los aspectos posibles sin sobre pasar las propias limitaciones técnicas, econdmicas o
funcionales del departamento de Seguridad Social. Todos los aspectos del servicio
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pueden ser estudiados si se registran los parametros necesarios que seran indicadores
del proceso de la prestacién del servicio y la utilidad del resultado final.

Se debe evitar que los indicadores de registro afecten negativamente a la calidad
producida. La tecnologia permite simplificar las tareas al momento de conseguir los
registros y hacer su tratamiento estadistico, lo cual implica una mayor fiabilidad de todo
el proceso.

Por eso es importante considerar la implementacion de la pagina del departamento de
Seguridad Social donde se explique de manera detallada que se necesita en cada una
de las prestaciones, para obtener en menor tiempo y de la mejor manera el servicio de
calidad que merece el cliente interno.

Caracteristicas de la evaluacién de la calidad en el cliente interno del departamento de
Seguridad Social.

A continuacidn describiremos algunas caracteristicas del método de encuestas via
pagina web con respecto a la medida de satisfaccion del cliente interno:

Facil acceso

Utilizar colores no irritantes a la vista

Detallar cada una de las prestaciones

Incluir documentacién requerida para obtener la prestacion
Horario de atencion

Incluir numero de extension

Direccion de correo electronico de los integrantes del departamento
Seguridad Social

Organigrama del departamento

Cuestionario de evaluacion

o Agradecimiento de visita a la pagina

0O O 0O 0O O O O

El departamento de Seguridad Social tendra que solicitar la implementaciéon de dicha
pagina como instrumento de indicadores de satisfaccién del cliente interno del
departamento. La medicion sistematica de los indicadores permite establecer cambios
0 mejoras al departamento.
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Si la mejora de un proceso causa fuerte impacto a sus clientes internos esto se
reflejara en los indicadores de la encuesta aplicada.

Cuando se hayan identificado y comprendido los mecanismos que relacionan las
caracteristicas de la calidad en el servicio que esta en manos del departamento de
Seguridad Social con las percepciones y necesidades de los clientes internos, se
podran tomar decisiones de mejora en forma mas justificada.

Muchas encuestas estan pobremente disefiadas, emplean lenguaje vago y no hacen
preguntas adecuadas.

Es aconsejable utilizar cuantos medios estén en nuestro alcance para facilitarle la
comunicacién para que haga sugerencias, Por teléfono, e-mail, correo, paginas web y
en el propio departamento.

5.4 Analisis de Indicadores Operativos Internos

Consiste en el andlisis, a través de indicadores u otros métodos de seguimiento y
medicion, de todas las operaciones que afectan en mayor o menor medida a la
satisfaccion del cliente. La dificultad esta en determinar cuales son los indicadores
criticos que nos aportaran informacion adecuada y real de manera que exista una
correlacion directa entre las tendencias reflejadas por los indicadores y la opinion del
cliente.

Las medidas directas de la prestacién (en tiempo real) hacen referencia a las
prestaciones reales del servicio, ya sea de manera continua mediante registro de las
operaciones, o bien utilizando las observaciones de una muestra representativa.
Permite el seguimiento y la apreciacion de resultados segun las escalas definidas.

Deben ponerse en marcha sistemas de mediciones apropiados para recoger los datos
y debe encontrarse un equilibrio entre la recoleccion completa de datos y una
aproximacion por muestreo. Es importante que las mediciones sean apropiadas (no
solo aquellas que son faciles de conseguir), y que se concentren en el impacto de la
prestacion desde el punto d vista del cliente.
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Disefio de pagina del Departamento de Seguridad Social en el cual se evaluara la
satisfaccion del cliente interno, para obtener mejoras en el servicio.

Como primera parte se propone al departamento de Tecnologias de la Informacion que
la pagina se encuentre dentro de la subgerencia laboral para que el trabajador
identifique al Departamento de Seguridad Social de manera sencilla.

A continuacién apreciaremos las pantallas que nos daran a conocer el proceso para la
Evaluacion de Calidad en el Servicio a Clientes internos del departamento Seguridad
Social en Comision Federal de Electricidad.
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En esta segunda pantalla se desplegara el subtema prestaciones excedentes
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Las siguientes pantallas mostraran de manera continua las seis preguntas formuladas.
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Pantalla con pregunta nimero dos.
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Pantalla con pregunta nimero tres
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La pantalla nos muestra la pregunta nimero cuatro
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Aqui vemos la pregunta nimero cinco
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En esta pantalla veremos la pregunta nimero seis que es la que nos muestra el final de la encuesta.
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CONCLUSIONES

El estudio e investigacion que he recabado acerca de la calidad, me ha llevado a
deducir que la calidad es un sinénimo de satisfaccion.

Los conceptos sobre la calidad son aceptados e implantados en la gran generalidad en
las instituciones y en algunas empresas privilegiadas de los servicios, que dicho sea
de paso, son las mas exitosas de su ramo.

La calidad se empezo6 a tomar en cuenta desde afos atras, sin embargo es hasta este
siglo cuando tiene el mayor auge, por el rapido desarrollo de la tecnologia en todos los
ambitos del quehacer humano, el nacimiento de nuevas compafiias que generan
abundante competencia y que hacen uso de todas las técnicas y procesos a su alcance
para mejorar su rendimiento y eficacia y el desarrollo de las tendencias de consumo.

Gracias a esto el cliente ha podido participar cada vez mas en las mejoras al servicio
para que éste se dé con calidad.

El cliente de hoy tiene a su alcance mejores y mas amplios atributos tecnolégicos para
conocer un abanico mucho mas amplio de ofertas de servicio, por lo que lo ha
convertido en un consumidor mucho mas metédico para adquirir algun bien o servicio.

Hoy, el consumidor busca que el producto a adquirir tenga buena calidad, sea barato vy,
sobre todo, que satisfaga sus necesidades de la mejor manera posible.

La calidad del servicio ha provocado la aparicién de diferentes formas de trabajo en las
organizaciones, tales como: estrategias, planeaciones, estructuras, reglas, politicas,
etc. ya que esto es necesario para lograr una mejora dentro de cada organizacion. Hay
que denotar que no todas las organizaciones utilizan los mismos lineamientos y
planeaciones de trabajo, ya que cada una tiene diferentes necesidades para otorgar
sus bienes o servicios.

Hoy en dia vivimos dando y recibiendo servicios, y hemos diferenciado a los clientes
externos de los internos, de una u otra forma estamos enlazados por servicios.

No todos los servicios son de calidad, y el cliente tiene herramientas suficientes e
informacion para notarlo y sobre todo para tomar una accion correspondiente.

Saber escuchar al cliente y acercarle medios para comunicarse con la empresa es el
primer paso para tender la Calidad hacia él.
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Calidad es considerar al cliente mas que un elemento del proceso de compra y
convertirlo en aliado de negocios para obtener su lealtad a largo plazo.

La calidad del servicio da mucho que decir de las organizaciones, por ello es
sumamente importante que se tenga una buena administracion para la delegacion de
las actividades en la que cada uno de los que conforman la organizacién, sean
participes de ella. Hacer conciencia de que la calidad nace con hacer bien las cosas a
la primera vez, evitar los errores permitira la mejora general y esto a largo plazo les
retribuira grandes expectativas de crecimiento, ahorro y utilidad.

Administrativamente cuesta menos prevenir que corregir. Sin embargo la correccion
implica la pérdida irremediable de imagen y posicion de la empresa en el Mercado.

La Calidad en el Servicio es el pilar de altas distinciones de marcas y productos que
son los mas competitivos en el mercado,

La competitividad que existe en el mercado genera siempre beneficios para los
clientes, ya que tienen la opcion de elegir de entre los mejores, y solo ellos deciden lo
que quieren y necesitan para satisfacer sus necesidades.

El cliente es el juez mas estricto para juzgar la calidad de los bienes y servicios.

El valor que nosotros como clientes damos a los servicios, depende mucho de nuestro
grado de satisfaccion, ya que muchas veces podemos comprar un producto que no
tiene calidad y sin embargo esta satisfaciendo nuestra necesidad.

La Calidad y su papel ante la competencia implica una movilidad y respuesta inmediata
de la empresa a las tendencias de Mercado.

La gran relevancia que ha tomado la calidad en el servicio ha tomado formas y
estructuras de cambio muy drasticas, ya que las necesidades de los clientes van
cambiando dia con dia, y las organizaciones prestadoras de servicio tienen que estar a
la vanguardia.

Todos nosotros hemos pasado por una mala experiencia, y nos sentimos impotentes
por no poder cambiar la situacion. Escuchar las sugerencias de los clientes y tomar
cartas en el asunto posibilita la toma de conciencia y las mejoras de servicio.
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Si una empresa no escucha y atiende las cambiantes necesidades de sus clientes, otra
lo hara.

El éxito no puede medirse unicamente en volumen de ventas, sino en la calidad del
negocio y la eficiencia de sus procesos que redunda en beneficios como la utilidad y
rentabilidad.

Lo que los clientes desean de una organizacion de bienes o prestadora de servicios es
relativamente muy sencillo: empleados que sean competentes, amables, conocedores,
en los que puedan confiar y que les otorguen bienes o servicios de calidad.

La Calidad no es una moda o tendencia. Es un elemento integral de toda organizacion
social y uno de los factores que afectan su rentabilidad y capacidad de negocio.
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