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I.INTRODUCCION



1.1 INTRODUCCION

Hace casi un afilo emprendi el viaje al mundo laboral y dicho sea de paso no
fue nada féacil, una de las multiples actividades de las que estaba a cargo en una
mediana empresa, consistia en seleccionar e integrar al personal de nuevo
ingreso y lograr que este se identificara con la organizacion y sus integrantes en
todos los niveles, descubri que esto solo se podia lograr desarrollando en el
mismo, el sentido de “pertenencia” para asi conseguir la permanencia la cual
asegura menor indice de rotacion de personal que conlleva al éxito personal y en

grupo de la empresa.

El sentido de pertenencia es de suma importancia y se aplica en todos los
ambitos de la vida, el ser humano desde que nace se apropia de un objeto el cual
satisface sus primeras necesidades y por ende lo siente como propio, la cual se
convierte en el objeto de su amor, su madre. Durante la infancia los sentidos de
pertenencia comienzan a crecer y hacerse multiples ya que se obtienen
satisfacciones de padres, abuelos, escuela, club deportivo, hogar etc; entre varias
personas y actividades. Ya en este punto, lo social va tomando forma y los grupos
en donde los individuos poseen cosas en comun confirman el sentido de

pertenencia de cada integrante.

El ser humano cuando entra a la adolescencia es cuando mas inadaptado e
incomprendido nos sentimos porque estamos en un proceso de identidad
identificacion, es la etapa en donde inconscientemente busca el sentido de
pertenencia, de pertenecer a un grupo social en donde comparte valores,
creencias, gustos, comportamientos o intereses y le da un sentido a la estadia
escolar, en la mayoria de los casos se escuchan expresiones acerca de que
quisieran pasar mas tiempo con sus amigos, en la clase de ciencias o con algun
profesor en especial, compartiendo, defendiendo posturas, disfrutando su tiempo
porque ahi sienten pertenecer, les produce seguridad y nos hacia sentirnos como
parte de algo importante. Si no tenemos arraigo, por sentir que no pertenecemos a
nada ni a ninguna parte todo se hace ajeno y, progresivamente, se pierde el

interés en el éxito.



En el desarrollo laboral pasa algo similar se requiere amar lo que haces no
vale la pena trabajar como una obligacién para subsistir o prever el futuro; seria
desperdiciar la oportunidad de vivir extraordinarias y edificantes experiencias que
nos da el disfrutar de lo que realizamos, porque es un privilegio tener una labor
que ejecutar, cuando millones de personas no encuentran. Si amas lo que haces,
especialmente trabajar, desarrollamos un especial sentido de pertenencia a esas

organizaciones en las cuales hacemos vida.

Actualmente, no solo los recursos financieros, tecnoldgicos o materiales
representan los valores de una compafiia, por el contrario, elementos como la
informacion, la comunicacion y la gente deben hacer parte de las fortalezas de

cualquier organizacion contemporanea.

Los empleados que no se identifican con lo que hacen, que no se identifican
con la empresa, que hablan mal de los jefes o del producto se convierten en
lideres negativos, pues son multiplicadores de una muy mala imagen. Por el
contrario, si un trabajador esta convencido que la compafia es buena y que le da
beneficios es una persona que realmente luchard en pro de las metas de la
empresa y lo que necesitan las organizaciones es que su fuerza laboral esté unida

y trabaje en equipo.

En muchas ocasiones la ventaja comparativa esta personificada por los
trabajadores y, ante todo, por el grado de compromiso, profesionalismo y

pertenencia que tengan hacia la compafia, sus operaciones y objetivos.

Por esta razén, en un mundo tan competitivo y globalizado como el actual,
donde la oferta de bienes y servicios desborda la orden del dia y las descargas
publicitarias son cada vez mas fuertes, las empresas buscan valores agregados
gue constituyan un beneficio diferencial, para poder obtener cierto margen de
distincién con relacién a la competencia y asi con un equipo fortalecido llegar el

éxito.



1.2 JUSTIFICACION

Actualmente para toda empresa tener un alto sentido de pertenencia es
algo necesario y ventajoso ya que al ser fiel a una institucion siguiendo sus
procesos se da una entidad y una seguridad, mientras mas segura se sienta la
persona, mas elevado sera su sentimiento de compromiso y lealtad, estara mas
dispuesto a realizar un trabajo con la mas alta calidad permitiendo ofrecer un

mejor servicio, tal como lo es en este caso MAX auto-spa.

Debido a la competencia de empresas que se dedican a la misma actividad,
es decir, la limpieza de vehiculos, MAX auto-spa busca ser el mejor y mas rapido
auto-lavado de la region y esto se logra teniendo integrantes altamente
capacitados y motivados, factores que intervienen en el sentido de pertenencia lo

gue sera nuestro objeto de investigacion.

La importancia de esta investigacion se basa en detallar la relacion
existente del sentido de pertenencia en la calidad de los servicios, a través del
comportamiento de sus miembros, por tanto contar con un material el cual
sustente que cuando tiene sentido de pertenencia y satisfaccion es posible que
lograr convivir en un mejor ambiente laboral, ya que nadie cuida lo que no valora.

En cambio, lo que mas se valora merece mejor cuidado y atencion.

El espiritu de pertenencia en cada trabajador pareciera algo individual sin
embargo en una organizacion se construye colectivamente. Todos y cada una de
las personas que son parte de la empresa inconscientemente colaboran a
construir y cuidar todo lo que representa la instituciéon porque tiene un significado
importante, de lo cual hacemos parte. El sentir orgullo nos da valor como personas
pero esta tiene que reforzarse con técnicas y programas de motivacion y
capacitacion constantes las cuales desde la vision psicologica son fundamentales,
ya que estos generan en él colaborador una devocion hacia la organizacion
donde labora propiciando una verdadera identidad e integracion; es esta la formula
ideal para alcanzar una mejora en la calidad de los servicios que sin duda dara al

trabajador una condicion de gratitud por pertenecer a una empresa que hace las



cosas bien hacia el exterior pero ocupandose de reforzar su interior estabilizando
Sus emociones para una mejora en su vida familiar, este serd un ser humano
satisfecho de la labor que realiza experimentando emociones positivas como
alegria, entusiasmo, tranquilidad o positivismo que ayudaran en todo momento a

Su organizacion.

Le costarA menos trabajo responder adecuadamente ante las situaciones
estresantes también tendera a interpretar situaciones amenazantes como neutras
o ver las pequefias frustraciones de la vida diaria como si fuera una motivacion
alentandolo a dar el extra del dia a dia bajando su presion y miedos que solo lo
llevan al estrés y desmejoras en su salud que afectara no solo a el mismo si no a
la gente que lo rodea asi como a la calidad con la que realiza su trabajo, es por
ello la importancia de trabajar con espiritu de pertenencia aumentando a si su
eficacia y productividad llevando a la organizacion al éxito. Es un ganar-ganar

para todos.



1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En diversas empresas como lo es MAX AUTO-SPA uno de los problemas
mas preocupantes es el aumento de salidas o perdidas de los recursos humanos;
es decir, la alta rotacién de personal, situacibn que se compensa mediante el
aumento de entrada de material humano, iniciando el proceso de seleccion,
adiestramiento y capacitacion de personal de nuevo ingreso, provocando en las
cabezas ademas de pérdidas econdmicas un gran desgaste. Propiciando servicios
de baja calidad, consecuencia de la falta de eficacia y dedicacion en los procesos
dando como resultado clientes insatisfechos y la disertacion de los mismos

dejando a la empresa en un punto critico.

De ahi la necesidad e importancia de esta investigacion para encontrar lo

siguiente.

¢, Cual es la relacidon que existe entre el sentido de pertenencia y la calidad

en el servicio de la empresa MAX auto-spa?
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1.4 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Evidenciar la relacion del sentido de pertenencia de los trabajadores de
MAX auto-spay la calidad en los servicios que ofrecen.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Identificar el nivel de pertenencia que ha desarrollado en la empresa MAX
auto-spa
Determinar factores que influyen en el sentido de pertenencia a una
empresa
Proponer estrategias para elevar el sentido de pertenencia de una empresa.

1.5 HIPOTESIS

Siempre que un trabajador experimente el sentido de pertenencia a una
empresa y genere atributos como lealtad, compromiso participacion y motivaciéon
hacia la entidad en todas las actividades, mayor sera la calidad en el servicio que

ofrezca.
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1.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

INDICADORES

V.l. Pertenencia

Ser parte de algun
grupo de personas o
de algun espacio.

El grado de
compromiso y
sentirse parte de
un equipo o0
grupo dentro vy
fuera  de la
empresa.

Lealtad
Compromiso
Participacion
Motivacion

V.D. Calidad en
el servicio

Propiedad para medir
si un producto o
servicio se ajusta a
las especificaciones o
requerimientos para
una tarea o funcion
dada medida

La calidad es la
satisfaccion de
las expectativas
del cliente
frecuente, en
tiempo de
servicio, costo y
pulcritud.

Elementos

tangibles: Confort.

Capacidad
respuesta:
Resolucién
problema
Seguridad en
unidad: Limpieza
honradez

de

de

la

y
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1.7LIMITANTES

Al realizar la presente investigacion, la principal limitante, que parecia
paralizar el contenido de la misma y en gran parte su esencia, era la falta de libros
gue contaran con informacién acerca de una de las variables, la independiente y la
cual dio motivo a la investigacion, “el sentido de pertenencia”, ya que la mayoria
de los libros de comportamiento organizacional o recursos humanos detallan mas
las causas y consecuencias de una buena motivacién pero no de arraigar el
sentido de pertenenecer a una empresa, la que conlleve a dar lo mejor de si
mismo, mejorando la calidad de la actividad que al trabajador le toque realizar.

Esta aparente limitante, hoy en dia se pudo resolver gracias a la tecnologia,
es decir, a los libros virtuales que de paises como argentina, el Salvador y
Guatemala muestran los trabajos realizados en esos lugares de tal manera que se
conto con la informacion necesaria para poder complementar parte del marco
tedrico.

Después de lo anterior no existi6 ninguna otra situacibn que bloqueara
investigacion ni por parte de la empresa, ni los trabajadores que pudieran impedir

el buen logro de este trabajo.
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1. MARCO TEORICO
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 ASPECTO GENERAL DE LA PERTENENCIA

El término pertenencia hace referencia a la accion de pertenecer, de formar

parte de o de ser poseido por alguien.

El verbo pertenecer en si significa integrar y ser parte de algo asi como
también ser posesion de otro, es decir, corresponder a 6rdenes o0 mando de un
conjunto de individuos, sin embargo, el término pertenencia es normalmente
relacionado con la primera de las dos acepciones que tienen que ver con la idea
de sentirse parte de algo, de algun fendmeno o circunstancia, de algun grupo de

personas o de algun espacio.

La pertenencia no ha sido de mucho interés cientifico, debido a que no hay
autores que hablen exclusivamente de ella sino mas bien como parte de la
identidad, motivacién o integracién social, apareciendo fuertemente por lo general
relacionada con la nocién de origen y la de procedencia de las civilizaciones,
ambas nociones son las que hacen que una persona o hasta un animal pueda
sentirse parte de un grupo de pares de acuerdo a su origen, al lugar o al grupo en

el que nacio.

El sentido de pertenencia a un lugar, a una comunidad se da a partir de la
convivencia diaria en tal espacio y del compartir significados, simbolos,
tradiciones, acciones y formas de pensar con todos los restantes miembros’. Esto
se crea a partir de la integracion de cada ser en un mismo entorno con formas y
limitaciones de vida compartidas entre unos y otros para convivir en equilibrio y

armonia.

En el caso de los animales, el sentido de pertenencia se limita a la manada

a la que se pertenece, el animal que es abandonado o despreciado por su manada

1 Martin, W. Liz B. Sembrando el sentido de pertenencia en los primeros afios. Pag. 12
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es sin duda un animal que pierde parte de su ser, esto es muy parecido a lo que
pasa en los grupos humanos cuando se sienten rechazados por el aspecto fisico,
deficiencias o falta de habilidades provocando desintegracion. Para el ser humano,
obviamente, la nocion de pertenencia se vuelve mucho mas compleja y traspasa el
sentido del instinto, el ser humano es quien crea su propio grupo social y todos los
fendmenos sociales, culturales y fisicos que tienen lugar en él son los que unen a

todos sus miembros y los hacen sentir parte de ese todo, pero no de otro grupo.

“El sentido de pertenencia también es destacado por los individuos y los
grupos que se sienten con poder para participar y contribuir en sus entornos: ser
activos a la hora de aceptar responsabilidades esto es tomar decisiones en la

rutina diaria™

Todo el mundo se mueve en la vida con un sentido de pertenencia
basado en ser miembro de un grupo este es un sistema compuesto por tres o mas
individuos, que interactian para el logro de metas comunes y que se influyen

mutuamente.

Tipicamente, un grupo social primario consiste en los miembros de una
familia o0 esta compuesto por amigos muy cercanos en donde si las circunstancias
son de un ambiente estable los nifios pequefios forjan vinculos fuertes y mutuos
con sus padres o tutores, mediante estas relaciones los nifios construyen una
identidad personal y adquieren aptitudes, conocimiento y conductas valoradas
culturalmente que los llevan a formar grupos secundarios que consisten en los
grupos sociales basados en una actividad especifica 0 en intereses comunes
desarrollando relaciones tempranas con una identidad positiva siendo reconocidos
y aceptados por quienes son y lo que son, de modo que ser nifio 0 nifia o tener

capacidades diferentes no debe de traer como resultado el fracaso de pertenencia.

La pertenencia estad especialmente ligada en la actualidad a la idea de
nacion ya que esta es la mas clara representante de un grupo social en el cual se
comparte el territorio, el sistema politico, la historia, el lenguaje, las tradiciones y

las diferentes formas de sentirse respetados y reconocidos tanto por ser Unicos en

2 Martin W.H., Liz B.K; Sembrando el sentido de pertenencia en los primeros afos. Pag. 9.
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cuanto a individuos como por las cualidades que comparten con su comunidad y

otros humanos.

PERTENENCIA COMO NECESIDAD (BASADO EN LA TEORIA DE MASLOW)

Pertenecer y ser aceptado por un grupo es segun el Dr. Abraham Harold
Maslow una necesidad humana fundamental. Existe 6 grados en la prioridad de
necesidades que guian la salud psicolégica de acuerdo a la teoria, se muestra en

la siguiente tabla:

Netesidades de Esti 'Ta
/@cesidades de Pertenenﬁ\

Mecesidades de Seguridad

Hecesidades Fisioldgicas

Si se ha satisfecho las necesidades fisiolégicas y las de seguridad, surgira
la del 3er nivel en donde el ser humano empieza a buscar la aceptacion social
como una forma de pertenecer siendo este nuestro objeto de estudio, considerada

de naturaleza superior.

“El ser humano desea ser alguien, aunque sea en un grupo pequefio,

iniciando por su familia en donde es criado, ansia pertenecer al grupo que lo

ayudé en su crecimiento y desarrollo.”

3 Ledford J. Bischof. Trillas. Teorias de la personalidad. Pag.189
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A medida que los seres humanos crecen muestran un claro deseo de
pertenecer y ser parte de algo mas grande que ellos mismos. Esta necesidad de
pertenencia desborda el ambito familiar donde se satisface inicialmente y se
extiende después al grupo de amigos, al barrio o comunidad local donde vivimos
hasta el trabajo y a las diferentes asociaciones y redes culturales o sociales con

las que nos relacionamos a lo largo de nuestra vida.

“Pertenecer y ser aceptado en un grupo nos permite desarrollar relaciones
sélidas y estables con otras personas y participar del flujo afectivo que las
recorre.” Esencialmente el ser humano busca ser parte de un grupo de personas
que integran su espacio y a medida que crece con ello se extienden los gustos e
intereses por lo que comienza a incluirse en otros grupos en donde necesita
sentirse parte para tener la confianza de expresar los deseos, sentimientos,

objetivos, debilidades, etc.

En este sentido, la necesidad de pertenencia es, en ultima instancia, la
necesidad de dar y recibir afecto de otras personas, de ser parte de un entramado

sélido de relaciones afectivas que nos nutren y que sostienen nuestra existencia.

4 Morales F. Garcia, E. Vasquez, M.|. Psicologia social 3ra edicion. Pag. 337
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TEORIA QUE EXPLICA LA PERTENENCIA (TEORIA DE LEWIN)

El ser humano es un ser social que por naturaleza hace que siempre
busque compafia, tiende a reunirse en grupos de los cuales depende fisica y
emocionalmente durante toda su vida. Este comportamiento se explica en
términos de vinculos e influencias sociales aludiendo esta necesidad de unién con

los demas como un componente basico desde el nacimiento.

Dentro del campo de la psicologia aun se cuestiona porque las personas
necesitan pertenecer a un grupo entregandose a €l y mostrando generosidad con
los demas, formando alianzas con otros grupos y también competiendo con ellos
desarrollando un sentimiento de seguridad y satisfaccion que moldea la

personalidad durante el desarrollo.

Con “Kurt Lewin la psicologia encontrd, por primera vez, una forma de
realizar experimentos para estudiar la vida de los grupos. Asi, fueron sometidos a
prueba algunos problemas que, a primera vista, parecieran no ser experimentales.
El nlcleo central de la teoria de Lewin a la que llamo “teoria de campo” estudia los
grupos sobre todo de la cohesion y las normas de los mismos, asi como la
motivacion, la participacion, el proceso de decision, la productividad, las tensiones,

los estilos de liderazgos, etc.”

La teoria del campo intenta dar una explicacion del proceso vy
caracteristicas psicolégicas fundamentales que describan el sentido de
pertenencia, tomando en cuenta los factores psicolégicos, ambientales y
conductuales que contribuyen a posteriores relaciones interpersonales
satisfactorias. Esta aproximacion tedrica permite examinar que ha planteado algo
muy interesante sobre las dos variables fundamentales para la determinacién del

comportamiento humano, estas son las siguientes:

En primer lugar, el autor suscrito deriva que el comportamiento del

hombre depende de muchos eventos que se generan en determinadas

5 Oliveira, R. Teorias de la administracion. Pag.218
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ocasiones. De esta manera la reaccibn de un individuo ante
determinados eventos depende del contexto, y la forma de enfrentarse a
este contexto es por medio de las herramientas que emergen del
ambiente en que ocurre ese evento.

Por consiguiente, las fuerzas que surgen para un determinado individuo

son dinamicas y su relacion también es dinamica.
De acuerdo a lo anterior, el autor plantea una sencilla ecuacion.
C=f(P,M)
C= Comportamiento,
F= funcion
P= persona,
M= Ambiente

Es asi, como C se refiere al resultado de la interaccion de las dos variables
gue son las personas con su ambiente. Es decir, todas las reacciones que
involucren cierto sentido para un individuo son o guardan relacion con su

ambiente.

La forma de la teoria se centra en la introduccién del espacio como forma
de comprender como éste, determina la conducta en un momento dado de un
individuo. La teoria de campo es de gran interés ya que no se basa en el espacio
geografico sino de su espacio fisico, es asi que a traves de su comportamiento
podemos entender sus motivaciones, sus miedos y las barreras que son

generadas en un ambiente de trabajo.

20



LA PERTENENCIA COMO UN SENTIDO

El sentido de pertenencia es sentirse parte de un grupo desde el inicio de la
vida, esto se da en su origen en la familia entre madre e hijo que constituye la
primera relacion social del nifio y sobre la que se establecen las demas relaciones
sociales; la familia es el primer grupo y espacio al que se pertenece y en donde se

comienza a darle sentido a la vida siendo parte de esta.

Al “ser fiel al grupo y siguiendo las normas de este, se comienza a
desarrollar la propia identidad y seguridad, estas son esenciales para el proceso

"6 mientras mas segura se sienta la persona, mas preocupada

del ser humano
estara por el bienestar de sus convivientes y mas dispuesta a seguir normas de
convivencia, esta es una contribucion para la institucion llamada familia y también
es la construccion de uno mismo y de la sociedad que sustenta los actos y

decisiones hacia una vida en armonia con los otros.

“Cuando tenemos sentido de pertenencia y satisfaccién es posible que
logremos vivir en un mejor ambiente, ya que nadie cuida lo que no valora, en

"’ se encuentra el

cambio, lo que mas se valora merece todo cuidado y atencion
sentido de pertenecer a un lugar cuando se observa el propio entorno y se percibe
buen estado en que se encuentra gracias a otros, esto motiva a cuidarlo,
mantenerlo y amarlo, procurando que los lugares y los recursos que se usan estén
en condiciones Optimas, facilitando las actividades de la vida diaria al hacer mas

facil el cumplimiento de los objetivos para llegar a la autorrealizacion personal.

Cada uno de los integrantes de los grupos debe cuidar todo lo que
representa la institucion y quienes la integran ya sea familia, club de amigos,

deportivo o la empresa a la que pertenece ya que tiene un significado importante

6 Temporo, D.E. Familia: Identidad y pertenencia. Pag. 22

7. Temporo, D.E. Familia: Identidad y pertenencia. Pag. 24
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el cual provee de confort, seguridad y apoyo cuando se necesita; de lo cual

hacemos parte.

El sentir orgullo de pertenecer a una sociedad o grupo en conjunto da valor
como persona, identificandolo en cualquier lugar resaltando sus caracteristicas
individuales inmersas en un grupo, invitando a dar el mas por menos, es decir,
hacer la actividad o el trabajo independientemente del que se trate, con amor
dedicacion y compromiso y con la iniciativa para nuevos proyectos que incluyan

convicciones, cultura y raices.

Quien no tenga desarrollado el sentido social de la pertenencia, esta en un
lugar equivocado, se encuentra donde no le nace estar al permanecer por
compromiso legal o moral, esto es tan cierto en las familias ya que muchas
personas han errado su camino y perdido el respeto por las normas sociales,
debido a que fueron criados en hogares disfuncionales, caracterizados por el
abandono, el maltrato, el desamparo, donde el sentido de pertenencia era mas
una referencia que un sentimiento real fruto de la integracién de sus miembros

desarrollando actitudes aisladas o agresivas para sus miembros.

Lo mismo ocurre en la empresa que por compromiso o por antigiedad en
su contrato el trabajador decide permanecer solo por obligacibn mostrando
descontento hacia sus compafieros como para la actividad que realiza, este se
encuentra en el lugar equivocado pagando costos emocionales, existenciales e
incluso de salud ya que estar en un lugar donde no te sientes parte provoca
molestias y malas actitudes.

La pertenencia da seguridad, autoestima y un camino hacia dénde dirigirse
ya que quien no tenga metas claras deambula por la vida sin identidad, sin saber

que buscar ni donde hacerlo dando entrada a la mediocridad y la no superacion.
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Quien no tenga este sentido debe hacer una introspeccion porque no sabe
quién es, obligandolo a asumir autenticas verdades y dirigir la mirada hacia el ser
real que es, ya desprovisto de las drogas externas que llevan a invertir y desgastar
el tiempo, recursos y energias en lugares y grupos que no contribuiran a conocerte
a ti mismo, perdiendo el sentido del ser y vivir ocurriendo situaciones de peligro
que llevan al ser humano hasta la muerte emocional, a la incapacidad para sentir,

enmascarando y ocultando sentimientos.

PERTENENCIA COMO COHESION SOCIAL.

La nocion de cohesion social vincula causalmente los mecanismos de
integracion y bienestar con la plena pertenencia mostrando similitudes en esta, ya
que la cohesién muestra el grado de consenso de los miembros de un grupo o la

percepcion de pertenecer a un proyecto o situacién comun.

La cohesidn “describe las fuerzas que mantienen unidos a los miembros del
grupo” (French 1941) esta fuerza es subjetivamente tomada como el sentido de
pertenecer a un proyecto o situaciéon en comun de un conjunto que se mantiene al
compartir afinidades, comunicando e intercambiando experiencias, sentimientos y
puntos de vista respetandose mutuamente logrando una perfecta integracion en
donde el hombre forma conciencia de grupo interpretando mejor las necesidades
de si mismo y de su grupo encontrando maneras eficaces y efectivas de suplir

dichas necesidades que lo hace funcional.

La cohesion social y la pertenencia muestran similitudes ya que muestra el
grado de consenso de los miembros de un grupo o la percepcion de pertenecer a
un proyecto o situacién comun, este término conjura una imagen muy atractiva, la
de una sociedad bien consolidada, con unidad suficiente para evitar el conflicto y
la division. La cohesion social como pertenencia se concibe como la solucion ideal
a las tensiones y los problemas sociales de las ciudades modernas, como la

exclusién social, la pobreza y la violencia.
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2.1.2 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

Si bien es conocida la calidad no cuesta y ciertamente es gratuita, lo que si
es costoso es no tenerla, de forma contraria el contar con sistemas de calidad
genera utilidades y de esto se han dado cuenta quienes se desenvuelven en el
mundo empresarial en la actualidad, propiciando con ello que las empresas

aseguren su calidad.

Aunque la cultura de la calidad no es una tarea sencilla tampoco es dificil

pero si se requiere de una fuerte atencion para alcanzarla.

RESENA HISTORICA DE LA CALIDAD

La calidad surge y se sabe que viene desde antes de la era cristiana.

“Llegd en el siglo XX, se acelerd el paso con una larga procesion de actividades
“nuevas e ideas que surgieron con un arreglo cautivador de nombres: control de
calidad, mejoramiento continuo de la calidad, prevencién de defectos, control
estadistico de proceso, ingenieria de confiablidad, analisis de costo de la calidad,
cero defectos, control total calidad, certificacion del proveedor, circulos de calidad,
auditoria de la calidad, aseguramiento de la calidad, funcién despliegue de calidad,

métodos de taguchi comparacién competitiva™

Al terminar la segunda guerra mundial, comenzaron dos corrientes

importantes las cuales provocaron un profundo impacto en la calidad.

La calidad japonesa es la primera corriente que surge. Con anterioridad la
calidad de los productos era percibida como mala, hablar de articulos japoneses

era sindnimo de mala calidad, claro esto era antes de la segunda guerra mundial.

Los japoneses tuvieron que implementar algunos pasos para poder vender

sus productos en mercados internacionales, los cuales son:

8 Juran, J. M. Gryna, F.M. Andlisis y planeacion de la calidad. Pag.12.
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1.- Los cambios fueron llevados a cabo directamente por la alta administracion.

2.- La disciplina de la calidad fue implementada tanto en todos los niveles y

funciones de la empresa.
3.- Los proyectos de mejoramiento continlo a un paso revolucionario.

El realce de la calidad en los productos en la mente de los consumidores es

la segunda corriente.

“La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad del producto en
la mente del publico. Varias tendencias convergieron en este énfasis; lo casos de
demanda sobre el producto, la preocupacion sobre el medio ambiente, algunos
desastres enormes y otros casi desastre, la presion de las organizaciones de
consumidores y la consciencia del papel de la calidad en el comercio, las armas y

otras areas de competencia internacional”.’

El control de la calidad moderno o estadistico en los afios 30’s con la
aplicacién del cuadro de control ideado por el doctor W.A. Shewhart, de Bell

Laboratorios.

La segunda guerra mundial fue el catalizador que permitié aplicar el cuadro
de control a diversas industrias de Estados Unidos cuando la simple
reorganizacion de los sistemas productivos resulto inadecuada para cumplir las
exigencias del estado de guerra y semiguerra. Pero al utilizar el control de calidad.
Los Estados Unidos pudieron producir articulos militares a bajo costo. Las normas

de guerra en ese entonces se denominaron 2-1.

Inglaterra hizo evidente las normas britanicas 600 en 1935 basadas en el
trabajo estadistico de Pearson. Mas tarde adoptaron la Z-1 convirtiéndola en

normas britanicas 1008.

9 Juran, J. M. Gryna F.M. Andlisis y planeacion de la calidad. Tercera edicion. Pag.14
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En Japon el control de calidad dependia enteramente de la inspeccion.
Debido a la publicacion de una revista (Gemba-to-cc), se sostuvo que las
actividades de control de calidad debian efectuarse bajo el nombre de circulos de

control de calidad.
En aquella época se hizo hincapié en lo siguiente:

1) El voluntarismo: los circulos de calidad han de crearse voluntariamente, no

por érdenes superiores.
2) Autodesarrollo: los miembros deben estar dispuesto a estudiar.

3) Desarrollo mutuo: Los miembros deben aspirar ampliar sus horizontes y

cooperar con otros circulos

4) A la larga participacion total: Los circulos deben fijarse una meta final a la

participacion de los empleados.

En 1962, se imparti6 la conferencia anual de control de calidad para
supervisores, y al afio siguiente se formé la conferencia de los circulos de control

de la calidad.

En abril de 1965 solo se habian registrado 3700 grupos que practicaban

actividades de control de calidad.

La manera inicial fue seguida por aceptacion. Cuando algunos circulos de
control de calidad mostraron éxito, las empresas que no los tenian se apresuraron
a imitarlos y asi es como inicio la competencia por convertirse en empresas de alta

calidad para fidelizar a sus clientes.
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CONCEPTO DE CALIDAD

La calidad en un producto o servicio tiene un sin fin de definiciones en la
red, libros, publicaciones etc. Una definicion breve y aceptada por la mayoria es: la

calidad es la satisfaccion del cliente. Adecuada para esta investigacion.

La calidad es “el nivel de excelencia que la empresa ha escogido lograr
para satisfacer a su cliente. Representa a su vez la decida en que se logra dicha
calidad”. (Horovitz, 1991). Para el nombrado autor, cada nivel de excelencia debe
responder a cierto valor que el cliente esté dispuesto a pagar, en funcion de sus
deseos y necesidades; este nivel de excelencia debe mantenerse en todo

momento y lugar.

Las normas de 1SO 9000 conceptualizan la calidad como el “grado en el

que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple los requisitos™°.

Por otra parte la definicion que todos tienen al alcance es la de la real
academia de la lengua espafiola, que la define como: propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o

peor que las restantes a su especie.

Aunque la calidad existia anteriormente, en la mejora continua en todas las
organizaciones y sus niveles que afectan en el desarrollo de las personas y
estrategias de direccion que busca satisfacer las necesidades y deseos de los
clientes cuidando su relacion con este mismo, creando productos de alta calidad
asi como ofrecer servicios de atencion casi personalizada, es por eso que hoy en

dia las empresas vinculan su estrategia de marketing a su sistema de calidad.

10 Senlle, A, Martinez, E, 1ISO9000-2000 Pag.12
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SITEMAS DE CALIDAD

El interés y el esfuerzo para llevar a una empresa al éxito son a nivel
mundial y estan aumentando rapidamente. EI cambio hacia la cultura de la calidad
crea la necesidad de conocer, comprender y establecer sistemas que
proporcionen informacion sobre como ven los auditores el funcionamiento de
departamentos o procesos, permitiendo rectificar y mejorar los servicios o

productos.

Un sistema de calidad es un método planificado y sistematico de medios y
acciones, encaminado a asegurar suficiente confianza a que los productos o

servicios se ajusten a las especificaciones.
Los sistemas de calidad estan condicionados por:
Objetivos de la empresa.
Tipo o naturaleza del producto o servicio.
Medios materiales y humanos
Exigencias de mercados o clientes

Si toda empresa nace y vive para obtener beneficios, el sistema de calidad
a implantar serd aquel a través del cual se obtengan los beneficios maximos. El
problema mayor consiste en convencer, a determinado tipo de empresarios o
empresas que no tienen ningln sistema de calidad, que la implantaciéon de
cualquier sistema, es beneficioso, y en la mayoria de los casos, es solo la
imposicion del cliente, y no el propio convencimiento, lo que obliga a su

introduccion.

Una vez disefiado, y antes de su lanzamiento, si se pretende llevarlo a buen
fin, se requiere siempre una formacién y mentalizacién de todo el personal. Debido
a esto, es conveniente separar el lanzamiento del sistema de calidad de cualquier
otra accion como lanzamiento de un nuevo producto, anticipar al personal del

cambio que sufrira el resultado de nuestro producto motivando a los mismos con el
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incentivo de beneficios no solo para la empresa si no para ellos como por ejemplo:

aumento de sueldo, incentivos o reconocimientos.

Ya elegido el sistema de implementacion, sea éste global, por areas, por
procesos, etc., es necesario rectificar los sistemas para su mejora permanente,
midiendo resultados y a través de la realizacion de auditorias, cuantificar su grado
de implementacion, los progresos y mejoras obtenidos que pongan de manifiesto

la eficacia del sistema.
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COMPONENTE PRINCIPAL DE LA CALIDAD

Muchas organizaciones de servicio y manufactura cuentan con sistemas
calidad que ayudan a garantizar la misma, pero esta no seria posible sin un

componente clave: el personal.

En base al personal de la institucidn los clientes evaltan el servicio primero
por la calidad del contacto humano observando y evaluando la calidez e interés
muestran por sus necesidades. Muchas empresas de servicios actian segun el
lema “si cuidamos a nuestros empleados, ellos cuidaran de nuestros clientes”.
Pues los integrantes de la empresa se sienten en completa aceptacion de que el
trabajo que realizan es el digno de los objetivos establecidos por sus lideres.

“Los investigadores han demostrado en repetidas ocasiones que cuando la
satisfaccion de un empleado de servicio en su trabajo es alta la satisfaccion del
cliente también lo es, y cuando la satisfaccion del empleado es baja, la
satisfaccion del cliente también es baja” (rom zemke,1989) en muchas empresas
los empleados de base como dependientes de mostrador, recepcionistas,
mensajeros, etc., que son quienes tienen mas contactos con los clientes reciben el
salario mas bajo, un entrenamiento minimo, tiene poca autoridad para tomar

decisiones y poca responsabilidad.

Los empleados de servicio de alta calidad necesitan sistemas de incentivos
que reconozcan los resultados en cuanto a la satisfaccion del cliente y los
comportamientos enfocados hacia este, las habilidades y competencias
apropiadas para realizar el trabajo y supervisores que actien mas como
entrenadores ya que el entrenamiento es de suma importancia porque los
empleados de servicios necesitan ser habiles para manejar todas las interacciones
con los clientes desde saludarlos hasta hacerles preguntas correctas que ayuden

a la adecuada orientacion que el cliente necesite.
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CONSECUENCIAS DE LA FALTA DE CALIDAD

Cuando la falta de calidad se manifiesta internamente, los errores que se
cometen cotidianamente afectan el servicio al cliente, acostumbrando al personal
a hacer trabajos a medias o de mala calidad, provocando la molestia permanente
de los usuarios, Esto representa una proporcion significativa del resultado final, lo
sorprendente de todas estas labores de reparacion, reconstruccion, rectificacion, u
otras, es que los responsables involucrados no se dan cuenta de lo que han
causado en materia de gastos al hacer las cosas mal y por ende, en repetirlas o

enmendarlas fastidiando al cliente.

Las consecuencias repercuten sobre la eficacia de la organizacion y sobre

los costos de fabricacion, lo que obviamente son pérdidas en la compainiia.

La pérdida de dinero y disminucion de ventas, ha llevado a pensar en una
nueva campafna de atencidon a clientes, lo que es muy costoso, pero necesario,

con el fin de atraer nuevos consumidores debido a la dispersion de otros.

Internamente ocurre algo curioso, el indice de rotacién de personal sube
cuando los empleados ven que la empresa ofrece un servicio deficiente o0 sin
calidad, ya que perciben que la prestacion que estan otorgando es defectuosa y
no solo los clientes se muestran menos dispuestos a hacer negocio con ellos, si

no que a los propios empleados no les gusta trabajar por la empresa.

Es preciso cambiar la cultura de la empresa para eliminar los problemas de
forma definitiva y erradicar las causas que originan trabajos, productos y servicios

gue no cumplan con los requisitos.
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LOS CEROS DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad podria definirse como una serie de ceros conocidos
como los ceros de la calidad, En 1961, Philip Crosby lanza el concepto de cero
defectos, enfatizando la participacion del recurso humano, dado que se considera

gue las fallas vienen de errores del ser humano.

CERO ERROR
CERO RETRASOS
CERO QUEIJAS
CERO REPETICION DE TRABAJOS
CERO RECLAMACIONES
CERO PERDIDAS
CERO DESIDIA

CERO DESPERDICIOS

100% DE EFICACIA

Si se esta satisfecho con los resultados, es necesario modificar la manera
de operar; sin el cambio, los resultados seran los mismos se tendra que
implementar solo técnicas de mejoras para que el personal siga sintiéndose

motivado a las exigencias que en el futuro se presentaran.

Es necesario aprender a medir el tiempo de respuesta y de ejecucion de las
tareas, el nimero de movimientos establecidos, ya que esto augura que el cliente
se sienta importante al darse cuenta que no juegan con él y su tiempo quedando

asi satisfecho con el servicio brindado.
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También se debe aprender a verificar frecuentemente con los clientes tanto
frecuentes como de primera vez, si la calidad de los servicios recibidos cumple
siempre con sus expectativas, pues se tiene que identificar si sus expectativas en

ese momento dependen de nosotros o de ellos mismo

Es necesario medir lo intangible: los indices de satisfaccion personal la
imagen que se percibe, lo que el cliente siente en sus transacciones con la
empresa la actitud y motivacion personal, y todos los criterios emocionales que no

representan caracteristicas materiales del servicio.

No hay una mejora sin una apreciacion de nivel de calidad: no se
perfecciona lo que no se conoce es por eso de suma importancia conocer los
procesos Yy resultados del trabajo que se desempefia pues no se puede superar Si
no se tiene una idea de que es lo mejor que se puede alcanzar siendo asi la
basqueda de la calidad total se impone otra orientacion “medir para mejorar y no

para controlar”.
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DEFINICION DE SERVICIO

Del latino servitum, la palabra servicio es definida como la actividad y
consecuencia de servir este verbo que se emplea para dar nombre a la condicién

de alguien que esta a disposicion de otro para hacer lo que exige u ordena.

Para Enrique Muller de la Lama, el servicio es una accion utilitaria que
satisface una necesidad especifica de un cliente, es decir; el usuario va en busca
de un producto el cual no es tangible pero si necesario para su vida cotidiana

como puede ser el servicio médico, servicio de limpieza o lavado etc.

A nivel econémico y en el ambito de marketing, se suele entender por
servicio a un cumulo de tareas desarrolladas por una compaiiia para satisfacer las
exigencias de sus clientes, de este modo, el servicio podria presentarse como un
bien de caracter no material, por lo tanto, quienes ofrecen servicios no

acostumbran hacer uso de un gran numero de materias primas.

Las empresas que ofrecen servicios y no un producto como tal, estan
denominadas como el sector terciario de la escala industrial, resaltando que el
valor mas importante de la calidad en estas empresas es la experiencia que le

ayuda a la mejora continua del servicio.

Entre las particularidades intrinsecas a un servicio que permiten diferenciar

a este frente a un producto se pueden citar:

Intangibilidad: un servicio no puede ser visto, sentido, olido, ni escuchado antes

de adquirirlo.

Heterogeneidad: dos o mas servicios pueden resultar parecidos pero nunca sera

idéntico ni igual.
Perecibilidad: un servicio no puede ser almacenado

Inseparabilidad: la producciéon y el consumo se desarrollan de forma parcial o

completamente paralelos.
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Ausencia de propiedad: quienes contratan un servicio consiguen el derecho
a recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de una cosa pero no lo vuelven

propietario de él.

En este sentido seria necesario establecer que existen multitud de tipos de
servicio dentro de lo que es el citado sector econdmico. No obstante, entre los
mas significativos se encuentran los llamados servicios publicos y los servicios

privados.

El primer tipo, es decir, el publico, es aquel que se caracteriza porque
engloba a una serie de actividades que son realizadas por profesionales que se
encuentran trabajando para lo que es la Administracién Publica de una ciudad,
region o pais, es asi mismo un conjunto de acciones que tienen como objetivo
satisfacer necesidades basicas y fundamentales del ciudadano como pueden ser
la educacién, la sanidad o el transporte, que por lo regular en México son de muy
baja calidad debido a que sus integrantes sienten seguridad en sus trabajos por lo

que suelen dar un mal trato al usuario.

El segundo tipo de servicios citado, el privado, se caracteriza porque define
a las actuaciones que son realizadas por profesionales que dependen de
empresas e industrias particulares y privadas. En este caso concreto, el trabajadpr
mas que como tal ejerce como cliente o consumidor de aquellas, por lo que busca

la excelencia pues de esta depende conservar su contrato.
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CARACTERISTICAS E IMPORTANCIA DEL SERVICIO PARA EL CLIENTE

Diversas teorias que hablan sobre la calidad de los productos deben ser
adaptadas para las empresas de servicios o incluso para los aspectos de servicios
que debe desarrollar cualquier tipo de organizacion.

Las caracteristicas fundamentales de los servicios son los siguientes:
No son materiales, no se pueden inspeccionar previamente ni almacenatr.
Se facilitan simultaneamente con su elaboracion

A veces el cliente toma parte activa en la prestacion del servicio

La importancia de que una empresa mantenga un servicio de calidad al
cliente le proporciona una ventaja debido a que esto es vital lo que provoca que
sus clientes se sientan contentos con la empresa y le ayuda también a que estos
se mantengan fieles y firmes con la empresa afianzando su continuidad a la
misma, ademas que esto sirve de retroalimentacion ya que a través de las quejas
gue los clientes le proporcionen pueden ir mejorando el servicio y conocer cuales

son sus necesidades para que sean satisfechas.
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LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Una sola accidn no asegura que una empresa mejore todas las facetas del
servicio. Hoy dia escuchamos con frecuencia que algunas empresas desean
diferenciarse de sus competidores a través de un servicio adecuado al cliente.
Mucha gente lo llama excelencia en el servicio, servicio de calidad o simplemente,

buen servicio.

La calidad es la satisfaccion del cliente estos evaltan el servicio que recibe
a través de la suma de los valores que se realiza de cinco diferentes factores que

a continuacion se presentan:

1. ELEMENTOS TANGIBLES: Se refiere a la apariencia de las
instalaciones de la organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos
utilizados en determinada compafia (de computo, oficina, transporte, etc.). Una
evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su primera

transaccion con la empresa.

No son pocos los clientes del ramo industrial que con sélo visitar la planta
manufacturera o conociendo su sistema operativo, se deciden a realizar su
primera visita. Ni qué decir de las empresas del sector comercio: Una exhibicion
adecuada de los productos que comercializa influye en un cliente potencia. Es
importante mencionar que los aspectos tangibles pueden provocar que un cliente
realice la primera operacion comercial con nosotros, pero no lograran convencer al

cliente de que vuelva a comprar.

2. CUMPLIEMIENTO DE PROMESAS: significa entregar correcta y
oportunamente el servicio acordado. Si al cliente le han hablado muy bien del
servicio y la empresa tiene una mision esta debe ser cumplida tal cual para que el
servicio sea valorado por el cliente de primera vez y continde adquiriendo nuestro
servicio pues provocan su confianza o desconfianza hacia la empresa. En opinion

del cliente, la confianza es o mas importante en materia de servicio.
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3. ACTITUD DE SERVICIO: Con mucha frecuencia los clientes perciben
falta de actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no
sienten la disposicion quienes los atienden para escuchar y resolver sus

problemas y mejoras de la manera mas conveniente.

Este es el factor que mas critican los clientes, y es el segundo mas
importante en su evaluacion. Después del cumplimiento, las actitudes influyen en

el cliente para que vuelva a nuestra organizacion.

4. COMPETENCIA DEL PERSONAL.: El cliente califica qué tan competente
es el empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa
donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las condiciones de
venta y las politicas, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos

como para que usted le pida orientacion.

Muchos clientes saben bien lo que quieren comprar, pero aquellos que
requieren de orientacidn o de consejos y sugerencias pueden no tomarlas en
cuenta aungque sean acertadas si no perciben que quien los atiende es lo

suficientemente competente.

5. EMPATIA: Aunque la mayoria de las personas define empatia como
ponerse en los zapatos del cliente (lo vemos hasta en comerciales de television),
nosotros hemos obtenido de parte de los clientes que evalian este rubro de

razonamientos de acuerdo con tres aspectos diferentes que son:

Facilidad de contacto: comenzando con una sonrisa que de la
apertura a una atmosfera con apertura al dialogo para que el cliente se
sienta en confianza y no como un extrafio que va a pedir un favor.

Comunicacion: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel
de comunicacion de parte de la empresa que les vende, ademas en un
idioma que ellos puedan entender claramente.

Gustos y necesidades: El cliente desea ser tratado como si

fuera Unico, que le brindemos los servicios que necesita y en las
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condiciones mas adecuadas para €l que le ofrezcamos algo adicional que

necesite; esto es, que superemos sus expectativas.

La calidad en el servicio es una cultura, una forma de ser, de vivir, de
actuar, la calidad existe cuando los miembros de la empresa poseen, comparten y
ejercen una serie de valores establecidos en la induccién y reforzados
continuamente cuyo fin es la satisfaccion de las necesidades del cliente, se
requiere que las personas que laboran en la organizacion tengan capacitacion y
dedicacion personal para conocer su funcion y desempefiarla ; este es el factor

ma&s importante en conjunto con las actitudes de los mismos.

Una actitud logica en relacion con el enfoque orientado al consumidor, es
ponerse siempre en el lugar de los demas, imaginar como te gustaria ser tratado y
atendido esto implica escuchar las opiniones del cliente, actuar en una forma que

se resuelvan sus problemas y se satisfagan sus expectativas.

Es necesario tener presente que independientemente de los sistemas, los
procesos, la tecnologia y las instalaciones con las que cuente una organizacion, lo
importante es la calidad, que es definida por el cliente como la satisfaccion de sus
necesidades y por la atencion que se le otorgue, esta surge cuando el usuario
siente satisfaccion al ser atendido y el trabajador siente satisfaccion de otorgar

servicios, es una satisfaccion mutua.
La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta

convirtiendo en estos dias en un requisito imprescindible para competir en las

organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo.
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MEDIDA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO, POR EL CLIENTE.

Una méaxima dice: “lo que no puede medirse no puede mejorarse”, aunque
aparentemente el servicio es intangible es necesario tener estandares de medida

lo mas claros posibles como referencia para lograr una mejora continua.

En la calidad percibida por el cliente, los atributos que asigna él mismo al
servicio que se le ofrece, no coinciden necesariamente con la calidad que mide la
propia organizacion, ni con las caracteristicas de servicio disefiadas, resulta muy
importante sefalar que uUnicamente es el cliente quien va a determinar estos
valores. No hay que olvidar que se le va a pedir al cliente su opiniébn acerca de
servicio de la organizaciéon y también lo que él mas valora sobre la empresa, no lo
que nuestra empresa piensa que es importante para é€l, por ello resulta decisivo
ponerse en el lugar del cliente, ya que asi se estara mas proximo a su mentalidad,
pudiendo asi anticiparse y ofrecer un servicio en el que la medicién ofrezca un

resultado elevado.

Si se espera a que el cliente se exprese de manera espontanea respecto a
como encuentra el servicio, probablemente no se obtendra una imagen fiel, ya que
en general no tienden a realizar este tipo de comentarios, ya sean positivos o

negativos, si no se les pide su opinion de forma directa.

Las empresas de servicio no se ocupan de conocer la opinién acerca del
nivel de calidad que los clientes tienen sobre la prestacion, al considerar dificil de
estandarizar, lo cual es una equivocacién, ya que si se aplican encuestas o
escalas a la poblacidon o a una muestra considerable, los resultados obtenidos de
manera constante, serian significativo para la empresa, ya sean positivos o

negativos.

Existen varios métodos fiables para enterarse de la impresiéon obtenida por

los clientes, son los siguientes:
Estudio minucioso de la prestacion a un cliente determinado

Utilizacién de clientes ficticios
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Encuestas a los clientes

Estudio minucioso de la prestacion.- Consiste en seleccionar un
determinado proceso de servicio para ser estudiado con todo detalle durante la
ejecucion del mismo y con posterioridad a su prestacion. Viene a ser una especie
de auditoria del servicio, ya que se podra comparar el procedimiento disefiado de
operacion con las actividades desarrolladas en la aplicacion efectiva del mismo.
Una persona o equipo de personas observa el conjunto de operaciones de servicio
que resulta posible examinar y reconstruye mediante lectura de documentos o

entrevistas con los empleados, las que han transcurrido fuera de su observacion.

De esta forma se puede calificar el nivel de prestacion de las diversas fases
del proceso de servicio y enjuiciar la totalidad del mismo en lo que se refiere a la
supuesta satisfaccion obtenida por el cliente. Parametros tales como exactitud en
los plazos y en las entregas, tiempos de ejecucion y de espera, esfuerzos o
incomodidades sufridas por el cliente, cumplimiento de lo prometido, comparacion
con las prestaciones de la competencia, etc., pueden determinar la indole del

servicio prestado y computar la mayor o menor satisfaccion del usuario.

Del estudio de estos parametros y de las evaluaciones realizadas han de
derivarse las acciones de mejora que es necesario diseflar e implantar, para

optimizar la calidad del proceso de servicio.

Utilizacion de clientes ficticios.- Se trata de una técnica ampliamente
utilizada en empresas de servicios. Un agente perteneciente a la propia empresa o
a una consultora contratada, simula ser un cliente y solicita la prestacion del
servicio. Posteriormente y de acuerdo con un estandar establecido, valora la
calidad total de la prestacion recibida y sefala los puntos débiles y fuertes, no
solamente del proceso particular auditado, sino también de las condiciones del
entorno que puedan influir sobre la satisfaccion de los posibles usuarios. Este
método se fundamenta en la profesionalidad de los agentes simuladores, que en

muchos casos son auténticos especialistas del servicio valorado.
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Encuestas a los clientes.- una de las mas comunes el sistema mas
extendido para conseguir la medida de la calidad desde el punto de vista del
cliente es el de la realizacion de encuestas de satisfaccion en el momento

inmediatamente posterior a la prestacion del servicio.

Las encuestas pueden realizarse personalmente, de forma telefénica o
mediante un modelo escrito de cuestionario. Su eficacia y fiabilidad depende mas
del disefo de la actividad encuestadora que del soporte utilizado, por lo que debe
dedicarse el maximo cuidado a esta operacion, a fin de obtener muestras

abundantes y suficientemente representativas.
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MEDIDA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO, POR LA EMPRESA

Asi como el usuario de los servicios establecera y medir una serie de
parametros significativos, también la empresa debe valorar mediante indicadores

el nivel de calidad del servicio ofrecido.

Los que pueden ser medidos por el propio personal de atencion directa al
publico como lo es el indice de rapidez en el servicio, estadistica de reclamaciones
en la facturacion, nivel de limpieza de las oficinas o instalaciones, ceniceros o
papeleras sucios, estado de los servicios higiénicos, del mobiliario y elementos
auxiliare de la construccion, calor o frio de los locales de estancia, etc., pueden ser
caracteristicas valoradas y medidas, con objeto de establecer indicadores cuya

trayectoria nos dé una idea clara respecto a la evolucion del servicio al cliente.

Las reclamaciones.- Un aspecto que puede ser incluido de forma indiferente
en la calidad medida por el cliente o la medida por la empresa es el nivel de
reclamaciones de los usuarios. La organizacion debe estimular que los clientes
presenten reclamaciones o sugerencias, ya que detras de cada una se encuentra
una oportunidad de mejorar, por lo general, los usuarios descontentos no se
guejan ya que resulta mucho mas sencillo pasarse a la competencia. Cuando se
produce un fallo en el servicio al cliente posiblemente no haya consciencia de que
ha sobrevenido una auténtica catastrofe, dado que no solamente se podra perder
a ese cliente, sino que ademas se convertira en un airado emisor de mensajes
negativos contra la organizacion; cuando mediante una reclamacion el cliente da
la oportunidad de corregir un fallo, se debe considerar como un auténtico
acontecimiento beneficioso y procurar compensar al reclamante de forma

extraordinaria, a fin de que en su memoria pese mas la compensacion que el fallo.

Un buen sistema de calidad de servicio hace que los clientes se quejen mas
y eso es bueno, las reclamaciones suponen un diagnostico objetivo y verdadero

de nuestra situacion en el mercado y suministran la oportunidad de detectar
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defectos en los procesos y aprovechar la oportunidad de mejora que sin la queja

no hubiese sido posible implantar

LA CALIDAD EN EL SERVICIO ES NECESARIA

Por todo lo anterior las empresas que se logran diferenciar por sus servicios
de los de la competencia pueden establecer mayores precios en sus productos o
servicios que proporcionan y lograr mayores margenes de beneficio de la

economia y logran crecimiento mayor en etapas de auge economico.

Debido a estas situaciones la excelencia en la calidad en el servicio ya esta
presente en la mente de todos. Este puede ser una herramienta si no es que la
Gnica para empresas que no pueden competir con otras mas poderosas que ellas
por la falta de tecnologia, infraestructura, precio, etc., y se enfocan el brindar un
excelente servicio asi como atencion al cliente y empezar a crear una cultura de

calidad en el servicio.

La calidad en el servicio hace que una compafiia pase de ser un objeto
oculto a ser uno reconocido. Una buena calidad en el servicio le permite tener

personalidad y exclusividad ante sus consumidores brillando con luz propia.

Algunos problemas que enfrentan las empresas para establecer la calidad en

el servicio son:
1. No se tienen perfectamente definidos la cultura y la calidad del servicio.

2. La calidad del servicio no es medida estadisticamente, la cual no se

controla y por tanto no se mejora
3. Existe demasiada rotacién de personal
4. No cuenta con una cultura de invertir en la calidad

5. No cuentan con estandares de calidad
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6. No se dan cuenta o0 no se percatan de que la competencia en la actualidad

radica en el servicio que se brinda al consumidor. EXPLICAR

“La calidad en el servicio no es lo que nosotros imaginamos si no lo que el
cliente piensa que es”. Alfonso Ferndndez Hatré 2000, para dar un buen servicio
no es necesario dar lo mejor ni lo mas perfecto, si no acertar en lo que al cliente le

gusta y asegurar que disfruta al maximo lo que se le da.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

En México, la mayoria de las pequefias empresas son familiares, se inician
con un objetivo en mente y con el deseo de lograr prosperidad y crecimiento para
gue en un futuro lleguen a convertirse en grandes empresas exitosas, estas
constituye muchas veces un segundo hogar en donde se requiere fomentar
valores y actitudes entre ellos uno muy importante la lealtad es una virtud que
desarrolla la conciencia que nos conduce profundamente hacia una situacion
emergiendo como una persona mas evolucionada correspondiendo a una
obligacion que se tiene con los otros, es un compromiso a defender lo que
creemos y en quien creemos, la lealtad se define como la firmeza en los afectos y
en las ideas que lleva a no engafar ni traicionar a los demas'?, gracias a esto, el
ser humano vivira en armonia en la sociedad, por ejemplo, cuando se es leal en el
trabajo se permanece no solo porque se recibe un salario, sino por el compromiso
mas profundo que se adquiere con la empresa en donde se trabaja, y con la

sociedad misma.

El compromiso es definida como la responsabilidad u obligacién que se
contrae? el hecho de aceptar formalmente un compromiso, hace suponer que se
conocen todos los aspectos, alcances y obligaciones que conlleva pero en
realidad el ser humano cree que cumplir a conciencia, es el simple hecho de
ajustarse a un horario, obtener un sueldo, asistir a la escuela y estar un rato en

casa.

Una persona comprometida es aquella que cumple con sus obligaciones
haciendo un poco mas de lo esperado al grado de sorprender, porque vive, piensa
y proyecta sus energias para sacar adelante a su familia, su trabajo, su estudio y

todo aquello que su reflexion le dicta.

11 Garcia, P. Gross. Larousse tomo Il., 3ra edicion. Pag.488

12 Garcia, P. Gross. Larousse tomo ., 3ra edicién. Pag.205
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El verdadero compromiso nace desde el interior y tiene como fundamento el
conocimiento y la reflexion, en el &mbito laboral no se debe olvidar procurar un
ambiente amable con buenas relaciones partiendo de la participacion
actualizandose con los conocimientos para el perfeccionamiento profesional

siendo esta una pieza fundamental para el trabajo en equipo.

La participacion es una intervencion junto con otros en un suceso O
actividad™ esta resulta atractiva para la necesidad de afiliacién y aceptacién ya
que les da a las personas una sensacion de realizacidon siempre y cuando se
aliente la participacion de los empleados en los asuntos en los que éstos pueden
ayudar que requieran de su decision son ellos quienes tienen que decidir.

Es raro que las personas no se sienta motivadas cuando se les consulta
sobre las acciones que les afectan, al participar en el acto la mayoria de las
personas en el centro de una operacion tienen conocimientos tanto de los
problemas como de las soluciones de los mismos. Por consiguiente, la forma
correcta de participacion produce tanto motivacion como conocimientos valiosos

para el éxito de la empresa.

Definiéndose la motivacion como el sefialamiento o énfasis que se
descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una
necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario para que ponga
en obra ese medio o esa accién, o bien para que deje de hacerlo** siendo la
motivacion un estado activado internamente o desde el exterior el cual dirige y
mantiene la conducta positiva, con las dinamicas de motivacion propiciamos a la
integracion entre los miembros de cualquier grupo abriendo camino para tocar los
temas de pertenencia a un grupo de trabajo, un equipo en donde cada integrante

forma parte muy importante.

13 Franklin, E. Krieger, M. Comportamiento organizacional. Pag. 57

14 Mark, A.P. De la Motivacion a la accion. Pag. 28
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La integracion es definida de manera general como componer un todo con
sus partes integrantes'®. Para otros integrar quiere decir aceptar a las personas
como son con sus defectos y virtudes, sabiendo que cada una es diferente de la
otra y que, a su propia manera, todos contribuimos a formar una sociedad
tolerante y mejor, aceptando a los demas como una persona activa, productiva y
capaz de expresar sus propias ideas y conocimientos, esta debe realizarse desde
los nifios primeramente en la escuela y otros ambitos, y debe promoverse también

en la adolescencia y adultez.

En la adultez la funcién de los grupos es la de incrementar la comprensién, emitir juicios, elevar
la sensibilidad, facilitar las relaciones sociales y resolver problemas, todos estos
factores forman los cimientos en los que se basara el buen funcionamiento del
grupo y ayudaran a determinar el resultado de los trabajos efectuados formando

equipos de trabajo dedicados a la mejora constante de la calidad.

La idea del trabajo en grupo se basa en el reconocimiento de que la calidad es
competencia de todos y que quienes mejor conocen los procesos de trabajo son

quienes los realizan diariamente haciendo una cultura de la calidad.

El diccionario Random House College define la cultura de la calidad como
la suma total de las formas de vivir reunidas por un grupo de seres humanos y
transmitidas de una generacion a otra. La cultura en cuanto se refiere a las
organizaciones y la calidad en particular requiere de un cambio continuo que hoy
existe también se refleja en la historia reciente de movimiento por la calidad, en
donde se aprecia una modificacion de los supuestos y conceptos basicos a partir
de las cuales se enfocan los esfuerzos por lograr una cultura de la calidad la cual
se define como el patron de habitos, creencias y comportamiento humano
concernientes a la calidad.

15 Garcia, P. Gross. Larousse tomo Il., 3ra edicion. Pag. 328
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Para comenzar la accion sobre la alta calidad dentro de la cultura, un punto
de partida es crear y difundir informacion sobre el estado actual de la calidad.
Definiendo la alta calidad como

La alta calidad también llamada calidad total es definida por Dan ciampa
como la dedicacion total al cliente, una empresa con un objetivo de calidad total
firmemente establecido se dedica por entero a la satisfaccion del cliente en toda
forma posible en este tipo de organizaciones que buscan la calidad total todos sus
trabajadores participan en el mejoramiento de la capacidad de esta para alcanzar
semejante dedicacion; todas las actividades de todas las funciones se disefian y
se realizan para satisfacer todos los requerimientos del cliente final y exceder sus

expectativas.

Esto no puede ser posible si no se establece una gestion de la calidad que
se encarga de llegar a la calidad total. Se llama gestidén de la calidad al aspecto
de la funcién general de la empresa que determina y aplica la politica de la
calidad®® la obtencién de la calidad deseada requiere el compromiso y la
participacion de todos los miembros de la empresa, la responsabilidad de la
gestion recae en la alta direccion de la empresa, los cuales panean, controlan y
mejoran aquellos elementos de una organizacién que influyen en la satisfaccion
del cliente y en el logro de los resultados deseados, es decir, la calidad de los

productos o servicios que se ofrecen al cliente.

16 Sanchez J. Gestion de la calidad. Mejoramiento continua y sistemas de gestion. 2da edicion, Pag. 54
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2.3 MARCO GEOGRAFICO

ANTECEDENTES DE MAX Auto-Spa

MAX Auto-Spa inicia su construccion el 18 de febrero del 2009 finalizando y
empezando operaciones el 16 de julio del mismo afio en Coatzacoalcos Veracruz
en un sector atractivo, un lugar bastante transitado a una cuadra del malecon
costero donde la gente puede dejar su auto lavando mientras realizan distintas

actividades.

Dirigiéndose al publico en general en la limpieza interior y exterior de
vehiculos cumpliendo con caracteristicas de servicio al cliente para que el negocio
sea atractivo tales como maquinaria que dispone de un sistema de lavado, secado
y cepillado. en un espacio compacto: 2.10 m de largo, 3.74 m de ancho, 3.12 m de
alto, pesando 680 kilogramos, con duracion maxima para el lavado de 4 minutos lo
que asegura la rapidez del servicio, atencion personalizada desde que entra su

vehiculo a recepcién hasta que termina el proceso lavado.

Un afio después implementaron el servicio de embellecimiento automotriz
en distintos paquetes que incluyen, pulido de carroceria y faros, aplicacion de
teflon en asientos y carroceria, lavado a presiéon de todo el interior, eliminacion de

lluvia acida, desbrisado y acondicionamiento de auto inundando.

Fundamentalmente MAX auto-spa se crea con la finalidad de que las
personas que visitan el lavado lo hagan porque prefieren pagar para que alguien lo
realice, esperando que el mismo sea realizado con calidad, esmero y gusto como

el mismo cliente lo haria.

De alli que es sumamente importante ofrecer al cliente valores agregados
importantes que le garantice el beneficio de convertirse en clientes frecuentes

como los siguientes:

Rapidez y esmero: limpieza en corto tiempo (20 minutos en promedio)
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Gama de servicios: limpieza, aspirado, pulido, encerado, limpieza
profunda de tapiceria, etc.

Comodidad: Snacks, television o revistas mientras el cliente espera
comodamente

Honradez, seguridad y confianza

Atencion personalizada

Productos de buena calidad en utilizados en la limpieza de su auto

Para MAX Auto-Spa es especialmente importante garantizar la satisfaccion
del cliente no solamente con los puntos arriba mencionados sino convirtiéndose en
un amigo ya que los clientes que utilicen este servicio lo hagan con frecuencia
regularmente cada semana, por lo que ofrece diferentes promociones como
después de acumular 5 lavados el 6to es totalmente gratis asi como también el
30% de descuento en la primera visita para que el consumidor tenga la
oportunidad de conocer el confort y los beneficios ue le ofrece el servicio.

Las etapas importantes del proceso de lavado en MAX basicamente son:

Recepcion del vehiculo

Lavado

Secado y Aspirado

Ofrecimiento de otros servicios de embellecimiento automotriz (opcionales)
Inspeccion

Entrega

Insumos.

Los principales insumos son agua, champus, detergentes y abrillantadores.
Los insumos auxiliares son las cubetas, franelas, cepillos, peluches, esponjas,
champu, cera para pulir, cera, desengrasantes y abrillantadores, entre otros y son

faciles de conseguir en el mercado.
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Costos.

Los principales costos a considerar en el montaje del negocio: renta de
local, salario de ayudantes de limpieza, insumos de limpieza y maquinaria como:
pistolas de agua, compresor, aspiradoras, pulidoras. También costos de
mantenimiento y gastos legales de montaje del negocio.

Mecanica del Negocio.

El éxito, administrativamente hablando, del negocio consiste en el uso
efectivo de los recursos de limpieza, el agua y mano de obra en los tiempos de
lavado. Se debe tomar en cuenta que hay dias pico, en los cuales la demanda es

superior, especialmente los fines de semana.

Debes estar preparado para suplir la demanda con rapidez pero también
con esmero de tal manera que tu cliente vuelva. Los ingresos, dependeran de la
cantidad de autos que contraten servicios de embellecimiento automotriz ya que
este es el que da mayor utilidad pero el cual depende del nimero de autos que

requieran del servicio de lavado.

UBICACION:

Coatzacoalcos, Veracruz-Llave, Pintores mexicanos 110, Fraccionamiento
El Paraiso, Cp.96538, de Lunes a Sabado de 7:30 a 20:30 horas. Domingos de
8:00 a 19:30 horas. Teléfonos 01 921 210 5935
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MISION:

“Servir a nuestros cliente con esmero y dedicacion para tener usuarios
satisfechos y complacidos con la atencién que le brindamos para mantener su

vehiculo en perfectas condiciones de imagen pulcritud y limpieza”.

VISION:

“Ser el mejor y mas rapido autolavado y centro de estética automotriz en el

mercado regional, expandiendo su penetracion en otras ciudades del pais”

OBJETIVO:

“Ser el mejor y mas rapido autolavado de la localidad.”
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1. MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE ESTUDIO

La presente Investigacion que responde al nombre de “Relacién entre el
sentido de pertenencia y la calidad del servicio de la empresa MAX Auto-

Spa”, corresponde a una investigacion de campo, en la que a partir de
documentos escritos, destacan los acontecimientos de la vida cotidiana,

enriquecidos con técnicas como la observacion y entrevista.

Con respecto al tipo de estudio, este corresponde a uno correlacional, tal

como lo considera Hernandez S., al afirmar que “Los estudios correlacidénales

miden el grado de asociacién entre dos o mas variables.”’

17 Hernandez, S. R. Metodologia de la investigacion, pag. 105.
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3.2 DISENO

Este trabajo de investigacion, pertenece a un disefio no experimental,
considerando lo siguiente: “un estudio de investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables, en donde no hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras

»n 18

variables”,”™ es decir, se observan fenémenos tal como se dan en su contexto

natural, para después analizarlo.

En cuanto a la recoleccién de datos, se realizard de forma trasversal, al

estudiar un solo caso, en un momento y tiempo determinado.

18 Hernandez, S. R. metodologia de la investigacion, pag. 205.
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3.3 MUESTRA

Para la realizacion del esta investigacion se opté por entrevistar a la
poblacién mixta y de todos los niveles jerarquicos, con antigiedad minima de 3
meses, ya que el sentido de pertenencia se tiene que desarrollar y arraigar
mediante un factor muy importante como el tiempo de servicio prestado a la

empresa.

Las peculiaridades del caso, hacen viable la realizacion de la investigacion,

ya que reune todos los criterios de inclusion:

Aquellos que no trabajen en otra empresa.

Quienes tengan minimo 3 meses de antigiiedad en su puesto.

Sujetos que cuenten con mas de 18 afios.

Aquellos que de manera voluntaria acepten contestar el instrumento.
Aquellos que de manera correcta y sin omisiones completen el

instrumento.

Criterios de exclusion:

Aquellos que tengan un nivel de estudio superior de lo que su puesto
requiere.
Aquellos que muestren respuestas contradictorias o discordantes

entre las preguntas planteadas en el instrumento.

CARACTERTICAS DE LA MUESTRA

De toda la poblacion de MAX autospa se tomo una muestra de 20
trabajadores que tienen entre un afios y 3 afios de antigiiedad, en donde 4 son del
sexo masculino y 16 del sexo femenino, con nivel de estudio escolares hasta
prepa y en otros pocos caos secundaria con excepcion de 3 encuestados con
puestos gerenciales quienes tienen licenciatura, esto con la finalidad de encontrar
a pesar de las diferencias de caracteristicas, similitudes en la integracion que

aporta a afianzar el sentido de pertenencia.
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3.4 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos se utilizara el cuestionario, el cual es el
instrumento mas utilizado para recolectar datos, que “consiste en un conjunto de

119

preguntas respecto de una o mas variables a medir"~ constituida de 17 reactivos

en total, de los cuales 15 de ellas cuentan con opcién mdultiple y solo 2 preguntas

abiertas que permitiran obtener la informacién necesaria para identificar el caso.
Todos estos divididos de la siguiente manera:
v' Aspectos integradores son los reactivos, 1,2,3.
v' Aspectos del sentido de pertenencia, reactivos del 4 al 14

v' Aspectos de calidad reactivos del 15 al 17

Todos los reactivos estan dirigidos a los trabajadores de MAX autospa de
Coatzacoalcos Veracruz en donde se busca conocer si, sintiéendose parte de la
empresa esto da como resultado una mejora en la calidad del servicio que

prestan.

19 Hernandez, S. R. metodologia de la investigacion, pag. 310
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3.5 PROCEDIMIENTO

Para llevar a cabo la investigacion se realizaron las siguientes actividades,
de manera muy general:

Se eligi6 el caso la relacion entre el sentido de pertenencia y la calidad de

los servicios en la empresa MAX Auto-spa.

Se solicito a la Universidad de Sotavento A. C. una carta de presentacion,

misma que fue entregada a la encargada del departamento de control de

informacion, Lae. Geyti Arredondo.

Se planteo un esquema de investigacion.

Se procedio a la revision, seleccion y recopilacion de informacion.

Se integraron los marcos, teérico, geografico y metodoldgico.

Se formuld el test de 15 preguntas con opcién multiple y 2 de de respuesta

libre.

Se selecciona al personal con las caracteristicas de inclusion antes

mencionadas.

Se dispuso de dos dias para la aplicacion del test.

Se realizo el conteo de la respuesta obtenidas por medio del cuestionario.

Con los resultados de cada pregunta se prosigui6 a graficar.

A través de esos datos analizamos pregunta por pregunta.
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IV.PRESENTACION Y ANALISIS
DE RESULTADOS
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4.1 CURSO DE INDUCCION AL INGRESAR A LA EMPRESA

Los cursos de induccién en una empresa, son de gran importancia para
lograr un excelente desempefio laboral en los trabajadores y una estrategia de
permanencia. Sin embargo, muchas veces su significado cambia y so6lo se
visualiza como una charla que dura alrededor de dos horas sobre la historia de la
compafia, sus reglamentos y las prestaciones que brinda; esto no es asi, La
induccién es parte de un proceso de preparacién hecha por la empresa, implica el
mostrarle al nuevo empleado que se le estaba esperando y que su colaboracion

es de suma importancia y necesaria.

En cuanto a los datos obtenidos a partir de la aplicacion del cuestionario,
se pudo constatar que 18 personas, es decir, el 90% mencionan haber recibido el
curso de induccion cuando ingreso a trabajar, lo cual, les proporcioné conocer
aspectos importantes de la empresa y empezar a identificarse con el lugar del
trabajo. Sélo 2 personas, representada por el 10% mencionaron que no recibieron
el curso, aunque el porcentaje es bajo puede provocar en los empleados una

posible desercién o que no tengan un sentido de pertenencia con la empresa.
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Curso de induccion recibido al ingreso

10%
S| (18)
HNO (2
90%

4.1) Numero de personas que afirman haber recibido el curso de induccion al

momento de ingresar a la empresa.
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4.2 DINAMICA DE INTEGRACION AL INGRESAR A LA INSTITUCION

Las dinamicas de integracidon son herramientas que se emplean hacia un
grupo que tienen como objetivo la cohesion del mismo. Estas se deben de
efectuar cuando a los empleados se les incorpora en la empresa; fomentan las
relaciones de amistad entre ellos, se crea un buen ambiente laboral, en base a
valores como lealtad, compromiso y participacion; se genera la autoconfianza ya

sea individual o grupal.

Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes: 18 personas, es
decir el 90% respondié haber recibido la dinamica de integracion al ingreso de la
empresa, lo cual, les proporciond tener mayor compromiso y participacion hacia su
trabajo. Soélo 2 personas, representada por el 10% mencionaron que no recibieron
la dindmica, aunque el porcentaje es bajo puede derivar en los empleados

desmotivacion, poco compromiso, participacion y confianza.
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Dinamica de integracion al ingresar a la

institucion
10%
M S| (18]
HNO (2)
90%

4.2) Numero de personas que afirman haber recibido alguna dinamica de

integracion al momento de ingresar a la empresa.
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4.3 CURSO DE CAPACITACION AL INGRESO DE LA EMPRESA

La capacitacion laboral es un proceso de ensefianza y aprendizaje a corto
plazo que busca mejorar y desarrollar de los conocimientos, habilidades y
actitudes en donde se busca perfeccionar al empleado en funcién de las
necesidades de la empresa, la cual tiene metas definidas. La capacitacion laboral
implica un gasto econémico a la organizacion, sin embargo, mas que un gasto es

una inversion para ellos.

Los resultados obtenidos en el cuestionario son los siguientes: 17 personas, es
decir el 85% del total respondi6 haber sido capacitada al ingresar a la empresa, lo
cual, nos indica que los empleados han de mejorar los conocimientos, habilidades
y actitudes para perfeccionar su desempefio laboral. Soélo 2 personas,
representada por el 15% contestaron que no tuvieron una capacitacion, aunque el
porcentaje es algo bajo puede resultar que los primeros sean mas exitosos que
estos ultimos, pues la capacitacion esta pensada para mejorar la productividad de

la organizacion y evitar la obsolescencia de los conocimientos.
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CURSO DE CAPACITACION AL INGRESO DE LA
EMPRESA

M S| (17)

M NO (3)

4.3) Numero de personas que afirman haber recibido capacitacion de

integracion al momento de ingresar a la empresa.
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4.4 VALOR MAS IMPORTANTE DEL TRABAJADOR EN LA EMPRESA

Los valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier
organizacion, con ellos en realidad se define a si misma, porque los valores de
una empresa son los valores de sus miembros. Considerando en nuestro
instrumento lo resultados obtenidos por los trabajadores de MAX auto spa son los
siguientes: el valor mas importante es el compromiso el cual es la forma en que se
identifican con la organizacion y por lo tanto la satisfaccion hacia la tarea es un
antecedente del mismo, la pertenencia o estar inmersos dentro de grupos de

personas altamente comprometidas.

Si queremos hablar de una empresa bien cimentada tenemos que
desarrollar y potencializar todos los valores que esta como lo son la lealtad, la
participacion incluyendo el compromiso este conjunto de valores obtuvo el 65% de
13 respuestas a favor de un total de 20 empleados mientras que una persona
equivalente al 5% eligio la lealtad como el valor mas importante siendo este un
indicio de desconexion en el trabajo, pues nada mejor que contar con el conunto
de valores que garanticen la pertenencia en en la organizacion, es importante que
los lideres empresariales identifiquen la fuerza que tienen los valores de manera
individual ya que este puede ser una causa de la falta de participacién como se

expresa en la siguiente tabla.
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VALOR MAS IMPORTANTE DEL TRABAJADOR
DENTRO DE LA EMPRESA

0% 5%
cop '\ M Todos (13)
e

25% M Compromiso (5)
u Lealtad (1)
B Otro(0)

M Participacion (1)

65%

4.4) Numero de personas que indican el valor mas importante dentro de la

empresa.

69




4.5. FORMA EN LA QUE SE DEMUESTRA LA LEALTAD

La lealtad es un valor que debemos desarrollar en nuestro interior y tener
conciencia de lo que hacemos y decimos, hacer aquello con lo que se
compromete aun en situaciones cambiantes. Asi mismo la lealtad esta ligada a la
congruencia, discrecion y fidelidad, constatando esta ultima la fidelidad como la
demostracion mas importante de la lealtad, siendo el 40%, 8 de los 20 lo que es
correspondiente ya que fidelidad es un sindbnimo de lealtad. De los 20 trabajadores
6 encuestados, el 30% demuestran su lealtad con todos sus adherentes
considerando de suma importancia este conjunto de factores determinantes para
que se dé en forma pura, que es como realmente funciona y beneficia, ya que la

lealtad a medias no existe y de todos modos es dafiina.

La lealtad como valor es muy importante porque en esencia tiene que ver
con la sinceridad y la verdad, ya que quien no es leal a su empresa esta
incurriendo en un engafio, incluso consigo mismo, porque alguien que no desea
un bien a la empresa que le ha abierto sus puertas tampoco lo esta deseando para
si mismo y desearse mal a si mismo es irracional. Resultando 2 de los 20
trabajadores consideraran la congruencia como la demostracion de lealtad siendo
el 10 % del total ya que se debe de demostrar con acciones aquello con lo que se
es participe verbalmente, elegido por solo una persona, es decir, el 5% piensa que
la discrecidon es forma en la que se demuestra la lealtad ya que esta fomenta el
lazo de confianza pero no de una lealtad pura como tal. De los 20 empleados 3
digase del 15% consideran que la manera de demostrar la lealtad tiene que ver

con otros factores.
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FORMAEN LA QUE SE DEMUESTRALA
LEALTAD

# Congruencia (2)
M Discrecion (1)
M Fidelidad (8)

M Todas (6)

M Otros (3)

40%

4.5) Numero de personas que expresan la forma en que demuestran la

lealtad dentro de la empresa.
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4.6. MANERA EN LA QUE SE REFLEJA EL COMPROMISO

El compromiso de los trabajadores refleja la implicacién intelectual y
emocional de éstos con su empresa, y con ello su contribucion personal al éxito de
la misma como lo son la responsabilidad, honestidad y trabajo estos factores
tuvieron en nuestra medicion la capacidad del individuo para tomar conciencia de

la importancia que tiene el cumplir con el desarrollo de su trabajo.

Obteniendo los siguientes resultados: con el 45% a favor, es decir 9 de 20
trabajadores comprometidos, comparten una serie de creencias, valores y
actitudes que vistas en su conjunto reflejan el aspecto clave de la fortaleza de la
empresa. Mientras que 7 trabajadores siendo el 35% refleja su compromiso
teniendo una actitud responsable, es decir, cumpliendo en todos los aspectos que
requiera las actividades que desarrolle en su organizacion esto fija el compromiso
para unos cuantos y para el 10% que equivale a 2 personas demuestran su
compromiso realizando el trabajo que les corresponde pero esto no especifica
tiempos, ni resultados es el solo hecho de ejecutar sus labores de manera
eficiente, el 5% corresponde a una persona menciona otro la manera de reflejar el

compromiso.

El compromiso es un valor de destino comun que se produce en las
relaciones en la relacién laboral con ambas partes son capaces de ir mas alla de
las obligaciones, de lo obvio y de lo previsible la falta de esta pone por muy debajo

de su verdadera potencia a la empresa.
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MANERAEN LA QUE SE REFLEJAEL
COMPROMISO

5% 35%

i Responsabilidad (7)
M Honestidad (1)

M Trabajo (2)

M Todas (9)

i Otras (1)

4.6) Numero de personas que revelan la manera en que reflejan el
compromiso hacia la empresa.
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4.7. FORMA EN LA QUE SE DESARROLLA EL VALOR DE PARTICIPACION

La participacion en la empresa es la accion de tomar parte en algun asunto,
esta se ejecuta o realiza tomando elementos como la cooperacion, iniciativa y
disposicion siendo esta suma la manera de desarrollarla, nuestro instrumento
expreso los siguientes datos: 6 trabajadores de MAX auto spa correspondiendo al
30% escogieron como importante todos los factores para desarrollarla ya que la
participacion expande su significado al resultado de tener la iniciativa y disposicion
para cooperar en distintas actividades en nuestra area de trabajo. Elementos
como disposicién y cooperacion obtuvieron el 25% favoreciendo la participacion de
manera activa siendo miembros dispuestos a dar un poco mas de ellos en alguna
otra labor que les sea asignada durante su jornada laboral o inclusive en horas
extras asi como el apoyo a sus compafieros dando como resultado una empresa
con unidad. 4 De los 20 encuestados obtuvieron el 20% que apoya que la iniciativa
es la forma mas idonea para desarrollar su participacion, en donde cada uno de
los miembros se siente lo suficientemente capaz para responsabilizarse de su
trabajo ademas de contribuir con ideas y actitudes que sumaran a su trayectoria
de manera positiva propiciando para ellos la promocion para un puesto de mayor

cargo y para la empresa siendo esta una brindadora de excelente servicio.
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FORMA EN LA QUE SE DESARROLLA LA
PARTICIPACION

E Disposicion (5)
M Cooperacion (5)
M |niciativa (4)

W Todas (6)

B Otras (0)

4.7) Numero de personas que muestran la forma en la que desarrollan la
participacion dentro de la empresa.
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4.8. INTEGRACION DE LOS TRABAJADORES DENTRO DE LA EMPRESA

Cuando una persona se presenta a trabajar por primera vez a un nuevo
empleo, tiene sentimientos encontrados. Se siente desconcertado, con miedos,
con los famosos nervios, pero al mismo tiempo con un gran entusiasmo,
esperanzas y muchas expectativas de mejoras. La integracion a una nueva
empresa, 0 a un grupo de trabajo, implica un proceso de “socializacién” entre el

nuevo empleado y la empresa.

Durante la aplicacion del cuestionario a los empleados, se obtuvieron los
siguientes datos: 18 personas, es decir el 90% mencionan el sentirse integrados a
la empresa; sin embargo, otras 2 representados con el 10% respondieron que no
se sienten integrados a la organizacién, estos numeros nos da una nueva
perspectiva, que el no sentirse parte de la empresa fue probablemente provocado
por la falta del curso de induccion que no recibieron, esto lo puedo constatar

porque los resultados fueron los mismos.
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INTEGRACION DE LOS TRABAJADORES

DENTRO DE LA EMPRESA
M S| (18)
HNO (2)
90%

4.8) Numero de personas que se sienten integrados al equipo de trabajo

dentro de la empresa.
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4.9. PERIODICIDAD CON LA QUE SE RECIBE INFORMACION ACERCA DE SU
PROGRESO

La actitud del trabajador frente a su propio trabajo esta basada en las
creencias y valores que el miembro desarrolla en su organizacién es importante
recibir de parte de los cargos gerenciales una retroalimentacion al trabajador de
como se estan desempefiado, de tal manera que esto le causa placer y
satisfaccion laboral lo que ayudara a su desemperio y calidad en la labor realice es
por eso se consider6 de suma importancia la pregunta, en donde los resultados
fueron los siguientes: 18 de 20 trabajadores, es decir el 90% menciona recibir
dicha informacion de manera mensual acerca de su proceso lo que los mantiene
motivado a seguir desarrollando sus actividades, en cambio una persona
equivalente al 5% responde haberla recibido cada 3 meses como se observa en la

siguiente tabla
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PERIODICIDAD CON LA QUE SE RECIBE
INFORMACION ACERCA DE SU PROGRESO EN LA

EMPRESA

B Cada Mes (18)

B Cada 3 meses (1)
k Una vez al afio (0)
B Nunca (0)

B No contesto (1)

4.9) Numero de personas que reciben con periodicidad informacién acerca

de su progreso en la empresa.
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4.10. SATISFACCION DEL PERSONAL EN LA EMPRESA

La satisfaccion laboral es un estado de animo positivo para los trabajadores
indicando en su desarrollo laboral un papel eficiente y eficaz, incidiendo en la
actitud de este frente a sus obligaciones, es importante lograr que los
subordinados, se sientan satisfechos laboralmente ya que este indicador se
mostro en la herramienta de medicion lo siguiente: con un resultado teniendo una
un total de 20 respuestas favorables correspondiente al 100%, es asi que el
trabajador afirma que si se siente satisfecho dentro de su organizacion lo que es
muy bueno porque permitird un buen desempefio laboral y personal sobre todo
porque este beneficia a la empresa ya que la La insatisfaccion produce una baja
en la eficiencia organizacional, puede expresarse ademas a traves de las
conductas de expresién, lealtad, negligencia, agresiéon o retiro. La frustracion que
siente un empleado insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual

puede manifestarse por sabotaje, maledicencia y desintegracion.
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SATISFACCION DE LA TRAYECTORIA DEL
TRABAJADORDENTRO DE LA EMPRESA

® 51 (20)
i NO (0)

4.10) Numero de personas satisfechas con su trayectoria dentro de la

empresa.
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4.11. COMO SE SIENTE EL TRABAJADOR DENTRO DE LA EMPRESA

El personal dentro de la empresa es lo mas valioso en la organizacion, se
debe hacer consciencia que cada empleado es una persona con aspiraciones,
suefos, necesidades de seguridad y de realizacion. El trabajador tiene que ser el
primer colaborador de la empresa, sentirse identificado con su centro de trabajo y
orgulloso de pertenecer a él ya que esto lo reflejara en la calidad de su trabajo asi
como la atencion que brinde. En la empresa en donde se ejecuto la investigacion 9
de los 20 trabajadores, es decir, el 45% se siente como un recurso humano aquel
gue es escuchado, tomado en cuenta y respaldado por una empresa que lo acoge
como un ser con atributos, fortalezas y debilidades lo que retribuira en su actitud
hacia el servicio que brinda de manera positiva. El 20% de ellos que son 4 de los
20 miembros que integraron la prueba se siente como mano de obra, esto no es
bueno ya que el trabajador se identifica como ejecutor cual es tomado en cuenta

por el solo hecho de cumplir con actividad.
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COMO SE SIENTE EL TRABAJADORDENTRO
DE LA EMPRESA

20%
30% |

W Mano de Obra (4)
M Recurso humano (9)
W Bien Inmueble (1)

5% W Indispensable (6)

45%

4.11) Numero de personas que muestra cOmo se siente dentro de la

empresa.
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4.12. CONOCE USTED LA MISION DE LA EMPRESA

La misién es la razén de ser de una empresa, es el motivo por el cual
existe, en ella se define: la necesidad a satisfacer, los clientes a alcanzar,
productos y servicios a ofertar. Una de las prioridades de la empresa es comunicar
la mision, para lograr el éxito en la gestion, en los resultados de la produccion y

sobre todo de los recursos humanos.

En cuanto a los datos obtenidos a partir de la aplicacion del cuestionario,
se pudo constatar que 16 personas, es decir el 80% conoce la mision de la
empresa donde labora, lo cual, les proporcioné conocer aspectos importantes de
ella y empezar a identificarse con el lugar del trabajo. En cambio, 4 personas
representadas con el 20% mencionaron que no conocen la mision; este ultimo
resultado provoca que no tengan una identidad clara y determinada dentro de la
empresa, no identifiguen cuales son los clientes potenciales y tengan poca

aportacion en su labor.
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SE CONOCE LA MISION DE LA EMPRESA

W SI1(16)

H NO (4)

80%

4.12) Nimero de personas que conocen la mision de la empresa.
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4.13. SISTEMAS DE MOTIVACION EN LA EMPRESA

Los sistemas de motivacion son una herramienta muy util para aumentar el
desempeiio de los empleados ya que proporciona la posibilidad de incentivarlos a
que lleven a cabo sus actividades y que ademas las hagan a gusto lo cual

proporciona un alto rendimiento de parte de la empresa.

Obteniendo los siguientes resultados: de los 20 Trabajadoresl1l de ellos, es
decir el 55% reporto que es el reconocimiento el sistema de motivacion mas usado
en la empresa, cuando un colaborador se esfuerza por hacer bien su trabajo,
cumple con lo esperado y ademas hace esfuerzos extra, necesita que su superior

se lo haga notar, con un comentario, con una nota, con una atencién, La falta de

reconocimiento genera disconformidad, resentimientos, rencores y desmotivacion.

Otro sistemas de motivacion son los estimulos econémicos, este es otra
forma de constituir una estimulacién extra para quien trabaja, es aquello que se
propone estimular o inducir a los trabajadores a observar una conducta
determinada que, generalmente, va encaminada directa o indirectamente a
conseguir los objetivos de: mas calidad, m4s cantidad, menos coste y mayor
satisfaccion; de este modo se pueden ofrecer estimulos econémicos al incremento
de la produccion, siempre que no descienda la calidad esto fue elegido por 9 de 20
miembros de la empresa que es nuestro objeto de investigacion el 45%, en donde
el 0% no se motiva con sanciones ya que esto son castigos que producen una

actitud negativa para el trabajador si se hace de manera repetitiva.
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SISTEMA DE MOTIVACION UTILIZADO POR LA

EMPRESA

0%

G%.I

55% 45%

M Estimulos economicos (9)

i Reconocimiento (11)
M Sanciones (0)

W Otra (0)

4.14) Numero de personas que revelan los sistemas de motivacion utilizados

dentro de la empresa.
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4.14. CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA LA EMPRESA

Muchas organizaciones de servicios cuentan con estandares de calidad que
ayudan a garantizar la misma, pero esta no seria posible sin el personal quienes
son los ejecutores, es por eso de la importancia que se le da el saber que
percepcion que tienen acerca de la calidad ya que ahora esta no solo supone a la
satisfaccion de quien lo recibe, el cliente, si no que ahora abarca mucho mas, es
decir, la satisfaccion del propio trabajador al realizar la actividad determinada y
como se da cuenta que su trabajo esta teniendo la calidad que el cliente exige
esto fue analizado en nuestra herramienta de medicién obteniendo los siguientes
resultados: con el 45% 9 de 20 trabajadores estuvieron de acuerdo que la calidad
en el servicio es el hecho de que el cliente quede satisfecho, esto significa cumplir
con la suma de necesidades ya que si le han hablado muy bien del servicio la
empresa tiene una misién esta debe ser cumplida tal cual para que el servicio sea
valorado, otro factor de calidad para los trabajadores es hacer las cosas bien a la
primera con 6 respuestas obtenidas siendo el 30% esto quiere decir que realizar
su trabajo en la primera accion sin desperdiciar insumos ni tiempo, para el 10% es
decir 2 trabajadores, la calidad es que el resultado de su actividad sea obtener
autos limpios asi como para el otro 10% la rapidez y confort refiriéndose a que los
clientes son personas con vidas muy agitadas que visitan el auto lavado
precisamente porque ofrece esas dos caracteristicas. Un trabajador
correspondiendo al 5% representa la calidad manteniendo los autos en perfectas
condiciones es decir que este salga tal y como se dejo con la excepcion que

saldra limpio.

Es importante que los trabajadores sepan la definicion concreta de calidad
para que puedan direccionar su esfuerzo hacia un objetivo en comun y a si poder

alcanzar la calidad total.

a) que el cliente quede satisfechos 9 45%
b) hacer las cosas bien a la primera 6 30%
c) autos limpios 2 10%
d) rapidez y confort 2 10%
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VINCULACION DE SEGURIDAD Y CALIDAD AL DAR SERVICIO
A UNA UNIDAD

37%

M Dejando el vehiculo Limpio (7)

M Cuidando la carroceria del
vehiculo (1)

B No tomar las pertenencias de los
clientes (11)

5%

| 58%

4.15) Numero de personas que aseveran la calidad del servicio que presta la

empresa.
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4.15. VINCULACION DE LA SEGURIDAD Y LA CALIDAD EN EL SERVICIO A LA
UNIDAD

Para los clientes de la empresa MAX auto spa es de suma importancia que
ademas de obtener un servicio de calidad también estén seguros de que su auto
sera entregado en perfectas condiciones de limpieza y con la confianza de que
ademas de que su vehiculo contara con las pertenencias con las que fue dejado
es asi como para los trabajadores esta ultima elegida por 11 de los 20 empleados,
es decir el 55% como la forma mas segura de vincular la calidad. El 40% que son
7 de 20 trabajadores, ligan la seguridad y la calidad de la manera en que es
garantia entregar su unidad en perfecto estado de limpieza. El 5% es decir una
persona eligié que cuidar la carroceria es la manera mas segura de demostrar la

calidad.
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VINCULACION DE SEGURIDAD Y CALIDAD AL DAR SERVICIO
A UNA UNIDAD

37%

M Dejando el vehiculo Limpio (7)

M Cuidando la carroceria del
vehiculo (1)

M No tomar las pertenencias de los
clientes (11)

5%

L58%

4.16) Niumero de personas que muestran como se vincula la seguridad y la
calidad de servicio a una unidad dentro de la empresa.
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4.16. LA CALIDAD ANTE EL CLIENTE

La calidad del servicio para el cliente es fundamental ya que espera
satisfacer sus necesidades de con el mas alto nivel, es importante que el
trabajador perciba por medio de algunas actitudes de los clientes si su trabajo esta
siendo el optimo, como el hecho que el cliente sea frecuente, es decir, visite con
regularidad la empresa para adquirir el servicio que este le brinda, esto es un
indicador obtuvo 16 respuesta a favor de 20 lo que es el 80% considerado muy
significativo para el trabajador de que su labor esta siendo de calidad y aceptado
por los clientes, otro 10 % que equivale a 2 trabajadores eligieron que la forma que
se dan cuenta de que su trabajo esta siendo de calidad es porgue el cliente se va
con su unidad con una buena actitud que se refleja dando las gracias y sonriendo,
la propina no significa nada para ellos pues igual por el esfuerzo aunque no llenen
las expectativas del cliente la reciben.

Se muestra en la tabla
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LA CALIDAD DEL TRABAJO EXPRESADA POR EL CLIENTE

M El cliente es frecuente (16)
i El cliente da las gracias y sonrie (2)
u El cliente da buena propina (0)

M Otra (2)

80%

4.17) Numero de personas que muestran como los clientes expresan su
satisfaccion por la calidad del servicio.
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CONCLUSION

Todo trabajador que desarrolla una actividad dentro de una empresa sin
importar el area o funcion que desempefie, debe sentirse parte integrante de la
misma, del negocio, de la mision, de la vision, del objetivo ya que todos necesitan
ser parte de algun grupo y contribuir con esfuerzo a un movimiento de cambio
hacia objetivos mayores, de alcanzarse, encontrara sentido a su trabajo y

probablemente a su vida.

En MAX auto-spa se preocupan por mejorar la calidad con la que se realiza
la actividad, concientizando al trabajador de que es parte esencial de esto,
motivando a dar de mas de si mismo para que la mision se alcance dia a dia, ya
que si el trabajador se siente parte del lugar donde labora y lo ve como la carta de
presentacion de si  mismo, es decir, cuando en realidad tiene un sentido de
pertenencia este, cuidard mas de los detalles, estara al pendiente de su material,
de los precios, de tratar al cliente como si fuera el primero, de conocer el servicio
que presta y automaticamente hara publicidad al establecimiento donde quiera
que este, a medida que el empleado sienta a la empresa como suya o bien como
parte de su familia esto dara como resultado que se cumplan las metas y objetivos
establecidos.

La pertenencia e identificacion de los empleados hacia la empresa puedan
estar deteriorados, siempre es posible optimizarlos ya sea a través de actividades
de integracién, capacitacion o mejoramiento personal y profesional, para esto es
necesario incluir un departamento de recursos humanos o bien un psicélogo
encargado de una area que tenga el contacto con el personal que motive al
trabajador en su tarea, concienticé sobre su contribucibn a la mision y
automaticamente el interés del trabajador se incrementara, su desempefio se hara
cada vez mejor, desarrollando atributos como la lealtad, compromiso vy
participacion que son los pilares mas importantes de cualquier organizacion y que
en la empresa de estudio de esta investigacion obtuvo resultados notables en
donde la empresa cuenta con ellos en realidad definiéndola a si misma, porque los

valores de una empresa son los valores de sus miembros que identificara a todos
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mejorando el clima laboral e integracién del grupo que motivara intrinsecamente a
cada uno de ellos aportando con una mejor actitud hacia el servicio que estén

prestando directamente al cliente.

Cumpliéndose asi la hipbtesis que siempre que un trabajador experimente
el sentido de pertenencia a una empresa y genere atributos como lealtad,
compromiso, participacion y motivacion hacia la entidad mayor sera la calidad en
el servicio que ofrezca, un trabajador necesita sentirse parte de la empresa 'y, si la
empresa consigue esto y, ademas, valora a sus trabajadores, éstos daran lo mejor
de si mismos y contribuiran al logro de los objetivos de la empresa llevandola al

éxito.
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PROPUESTA TERAPEUTICA

De acuerdo a los datos obtenidos en la presente investigacion que
evidencia los rasgos emocionales, conductuales y psicolégicos, presentados
anteriormente de los trabajadores de MAX auto-spa, con base en las posibles

consecuencias se lleva a plantear se sugiere lo siguiente:

Cursos de capacitacion y motivacion por lo menos cada seis meses:

Las razones para brindar capacitacion a los empleados son numerosas, ya
gue gracias a esta se obtienen beneficios, no solo para la organizacién, sino
también para el desarrollo de los individuos y el mejoramiento de las

interrelaciones laborales

Beneficios organizacionales

» Conduce a rentabilidad mas alta y actitudes positivas

» Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles

« Eleva la moral de la fuerza de trabajo

* Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion
» Crea mejor imagen

* Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas

» Se promueve la comunicacion a toda la organizacion

Beneficios para el individuo que favorecen a la organizacion

» Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas
* Sube el nivel de satisfaccion con el puesto

» Permite el logro de metas individuales

* Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual
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Beneficios en las relaciones humanas

* Mejora la comunicacién entre grupos e individuos

» Ayuda a la orientacion de nuevos empleados

» Convierte a la empresa de un entorno de mejor calidad para trabajar y vivir en

ella.

Los cursos de capacitacion son un proceso que posibilita al capacitando, es
decir, al trabajador, en la apropiacion de ciertos conocimientos, capaces de
modificar los comportamientos propios de las personas y de la organizacion a la
que pertenecen, siendo esta una herramienta que posibilita el aprendizaje y por
esto contribuye a la correccidén de actitudes del personal en el puesto de trabajo

La principal preocupacion de la mayor parte de los gerentes es el nivel de
desempeio en el trabajo por parte de sus empleados es por esto mismo que el
gerente debe interesarse en comprender las causas del desempefio de los
empleados, como en el caso de la seleccion y colocacién de éstos, ocupandose
de controlar el nivel de desempefio en el area donde se desenvuelven,
determinado por el nivel de esfuerzo ejercido; y éste ultimo esta en funcién de la
motivacion. Después del desempeiio, pueden ocurrir ciertos resultados, que sirven
a su vez para satisfacer las necesidades del empleado, finalmente el nivel de
satisfaccion de la necesidad influye en la motivacion, causando este que el
personal comience a tener una actitud positiva que se reflejara en la calidad del

servicio que realice.

La capacitacion se torna como una necesidad cuando existe una
preocupacion por la mejora en la calidad de sus productos y servicios ya que a
veces hay dificultades o atrasos en el logro de metas, propdsitos y objetivos de
una organizacion y esta es atribuible al desarrollo de las actividades del personal.
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Todas las empresas que presten un servicio deben contratar a licenciados
en psicologia para ocupar los cargos de gerencia del departamento que este

mas en contacto con el cliente

Contar con un psicélogo se ha hecho cada vez mas solicitado en las
empresas creadas por las nuevas generaciones a fin de evitar el mal uso del
recurso humano dentro de ellas, ya que de esto depende el funcionamiento 6ptimo
de la empresa. En el ambito organizacional el concepto del psicélogo esta
marcado por las exigencias y necesidades que tiene cada empresa

Hoy en dia se confia mas en los conocimientos del psicélogo y en las
capacidades que este tiene por que a través del tiempo con diversos estudios sea
comprobado los beneficios que su mando propician, es por esto que al tener un
psicologo encargado del los principales departamentos que estan en contacto con
el cliente, este se encargara a su ingreso de hacer un diagnéstico de situacion de
la empresa, para luego brindarle a la organizacion que lo convoca, un conjunto de
herramientas Utiles para el desarrollo de ésta, teniendo en cuenta la cultura, los
valores y las actitudes laborales implementadas desde sus inicios para convertir la
empresa en una empresa inteligente capaz de reaccionar ante situaciones

sorpresivas de una forma idénea al nivel que se busca.

La intervencion profesional de un psicélogo, mejorara el clima laboral,
ayudara a bajar el estrés de sus empleados y directivos, pues cuenta con las
herramientas proporcionadas durante su formacién para lograrlo, ayuda a
desarrollar actitudes y competencias orientadas a la toma de decisiones y a la
mejora de la imagen institucional lo cual se traduce en una mejora cuantitativa y
cualitativa de la gestibn de la empresa, en su imagen institucional y en el

rendimiento de sus empleados.

El psicologo organizacional puede ocuparse de todas estas funciones:

Seleccion, Evaluacién y Orientacion de personal
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Formacion y Desarrollo del personal
Marketing y Comportamiento del Consumidor
Condiciones de Trabajo y Salud

Organizacion y desarrollo de Recursos Humanos

El serd el encargado de introducir la inteligencia emocional dentro del area
laboral para permitir desarrollar aptitudes que lograran un exitoso desempefo en

quien pueda manejarlas

Establecer metas a corto, mediano y largo plazo que los trabajadores de

conocer para de esta manera alcanzarlas

Establecer metas u objetivos es esencial para el éxito de una empresa,
éstos establecen un curso a seguir y sirven como fuente de motivacién para todos

los miembros de la empresa.

Las razones para establecer objetivos son:
Permiten enfocar esfuerzos hacia una misma direccion.
Sirven de guia para la formulacion de estrategias.
Sirven de guia para la asignacion de recursos.
Sirven de base para la realizacion de tareas o actividades.

Permiten evaluar resultados, al comparar los resultados obtenidos con los
objetivos propuestos y, de ese modo, medir la eficacia o productividad de la

empresa, de cada area, de cada grupo o de cada trabajador.
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Generan coordinacién, organizacion y control.

Generan participacion, compromiso y motivacion; y, al alcanzarlos, generan

un grado de satisfaccion.
Revelan prioridades.
Producen sinergia.

Disminuyen la incertidumbre.

Todas las metas con importar sean a corto, mediano y largo plazo debe ser
comunicadas a todos los niveles jerarquicos para garantizar que la empresa
crezca y se supere constantemente, el personal debe estar al tanto de qué es lo

gue se quiere lograr y cual es su papel dentro de estas acciones.

Es primordial que se comuniquen los objetivos para hacer que los
empleados los hagan suyos, se identifiquen con la empresa y trabajen a favor de
ella. A medida que se van logrando las metas se debe incentivar o premiar a
quienes formaron parte del proceso; esto ayudara a mantenerlos motivados y

satisfechos con su labor.
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UNIVERSIDAD DE SOTAVENTO A.C.
Este cuestionario solo busca conocer la opinién acerca del servicio que
brinda por su participacién iGRACIAS!

INSTRUCCIONES: Lee las preguntas atentamente, revisa todas las opciones PUESTO DE TRABAJO:
y subraya la respuesta con la que mas te identifiques, en
las preguntas abiertas contesta lo mas sincero posible.

NOTA: Si tienes dudas pregunta al aplicador SEXO:| E M EDAD: ANTIGUEDAD:

1. (Al ingresar a la empresa le impartieron algun curso de induccion?

a) Si b) No
2. ¢La empresa realiz6 alguna dinamica de integracion a su ingreso a la
institucién?

a) Si b) No
3. ¢ Recibié cursos de capacitacion al ingresar a la empresa?

a) Si b) No

4. ¢ Cual considera que es el valor mas importante de usted como trabajador
dentro de la empresa?

a) Con lealtad

b) Con compromiso

c) Con participacion

d) Todas

e) Otro:

5. ¢Como demuestra la lealtad a la empresa?
a) Con congruencia
b) Con discrecién
c) Con fidelidad
d) Todas:
e) Otro:

6. ¢ De qué manera refleja su compromiso para la empresa?
a) Con responsabilidad
b) Con honestidad
c) Con trabajo
d) Todas
e) Otro:

7. ¢ Como desarrolla usted el valor de Participacion dentro de la empresa?
a) Con disposicion
b) Con cooperacion
c) Con iniciativa
d) Todas
e) Otro:

8. ¢ Te sientes integrado al equipo de trabajo de la empresa?
a) Si b) No
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9. ¢ Con que periodicidad recibe usted informacién acerca de su progreso en la
empresa?

10.

11.

12.

13.

a) Cada mes
b) Cada 3 meses
c) Una vez al aflo

d) Nunca
¢ Esta satisfecho con su trayectoria dentro de la empresa?
a) Si b) No

¢, Como se siente dentro de la empresa?
a) Como mano de obra
b) Como recurso humano
¢) Como un bien inmueble
d) Indispensable

¢, Conoce usted la mision de la empresa?
a) Si b) No

Mencione usted dicha mision:

14.

¢, Qué tipo de sistemas utiliza la empresa para motivarlo?
a) Con estimulos econémicos
b) Con reconocimiento
c) Con sanciones

d) Otra:
15. ¢ Qué es para usted la calidad en el servicio que presta la
empresa?
16. ¢ De qué manera esta vinculada la seguridad y la calidad al dar servicio a una
unidad?
a) Dejando el vehiculo en excelentes condiciones de limpieza
b) Cuidando no maltratar la carroceria del vehiculo
c) No tomar las pertenencias que se encuentren dentro del vehiculo.
17. ¢ Coémo se da usted cuenta ante el cliente que su trabajo es de calidad?

a) Porque el cliente es frecuente

b) Porque el cliente da las gracias y sonrie
c) Porque el cliente da buena propina

d) Otra:
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