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L1 Exposjciéh de Motivos

La cultura de una empresa se ong a con el nammlento de Ia mlsma se desarrolla a parur de la

primer idea y se ennqu ¢ a través del llempo con las personas los acontecxmlentos, los productos

y scrvnc:os, las eﬁtrateglas y ¢l entorno

La cultura de tna émpresa se vive, se manifiesta en cada accion y decisién.

Para construlr una cultura'es necesario esnmular mtegrar y retener al personal en un cllma estable,

de COmprOmISO y de amcnpacnon, Io quc genera una empresa séhda y efectiva.

El proycc!o tiene ;. como ObjelIVO primordial el mstrumentar un. modelo de Dcsarrollo

ion de una cultura de

Organizaciona que plb\. nueva, a través de un proceso educat o Ia cre

fidad I

servicio a fin de brindar una respuesta de alos

Los motivos que me llevaron al " desarrollo de este proyecto son los siguientes

. lncursmnar en el amblto cmpresanal en donde la'educacu‘m le bnnde a la empresa una

perspecuva dlf‘ereme de dcsarroll

+: Tener Ji oportunidad de aportar para el cambio de una cultura hacia ’su:ef,e.cli“\’lidad.; :




 Establecer conjuntamente con la organizacion las bases para’su mejora.

. lnteractuar_ Co : los niveles altos de una empresa a ﬁn de dlseﬁar un mejor ﬁlturo para la

1mponancna del ser humano y de su_enorme puten al que promueva Ia pamclpacxon y la accion

del personal para Ia que exista un alto mvcl de dcsempcﬁ




1.2 Justificacién e importancia del prdycc{o.v

Cultura es, el resultado o efecto de cultivar los conommlcntos humanos y de aﬁnaflos por medio

del ejercicio de las facultades intelectuales del hombre ¢ :

La cul(ura organizacional represenla ese con)unto e estas adquiridas y valores asimilados

que comparten los miembros de un gmp

Desde - este punto de VlS(

cducacxon

Esa través

modificacio

! clr. HICKMAN, Craig R., E Direstivo Excelere, p. 59, < ..~ -0\




una riqueza cultural que logre ta excelenc

* Un clima de trabajo que promueve {a integracién y el compromiso,

¢ Un amblente de apertur en’

‘de mejora son

pane de la dmamnca orgamucnona

desarroliarse de

La 1mportanc1a de cste proyecto, radica precnsamente en generar las bases‘que penmtan adqulnr

en la empresa




L.2.1 Vinculat:_ién‘dgl Pedagogo con el Proyecto

El pedagogo es un profesmnal de la educaclon comprende a la persona humana en un sentldo

integral y ve sus posubnhdade‘ 'de mejora a traves de un proceso ‘educativo.

Es quien’visualiza

educativa; ve :lo:

de perfeccionamie

Su formac}i'én',

aprendizaje y dé

con una- formacuén humana y.un sentldo del -

El pedagogo como profes:onal de la educ ci
perfeccionamiento integral, facnhta pone Ios medlos‘ promueve y agnhza los - procesos de-

aprendizaje; se apoya en la dldﬂCllCﬂ para Ilevar a cabo eI proceso educatwo de manera eficiente.

Este proyecto, se apoya en algunos conceptos fundamentales:

~

Cultura ———»

Servicio /

Cambio

Desarrollo

Organizacional




Estos conceplos son pane de un proceso cducalwo en: el que la labor del pedagogo es la

5|gu|cnte

* Disediar, impartir y evaluar el pr‘bceso, educativo para brindar un servicio de calidad.
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IL.1 Descripcion del trabajo.

ILLI Dcscfipéién de la empresa.

fenece al sector

La empresa (‘) en la cual se desarrollo el proyecto es una msutucmn que p

nl‘anudor del pal

Su ﬁmclon esla de brindar los servicios de

ﬂsxcas [ morales del se

dehctuosas, denvadas de dellto de robo f
de sus empleados

«_Fianzas Judiciales:

distribucion me

(*) El nombre dela ‘empresa se omite debid‘o‘ 2 fa falta de éu;orimcién parasu qulica“cié'q.



Descripcién dq Ia$ funciones.

Con ¢l ﬁn de que se conozca 1a’estructira organizacional y los objetivos de -la empresa, a
contmuacmn se presentarn la escnpc:én de las 4 areas la estructura que guardan y los objetivos de

la misma.

Las funciones de la’empresa se explican a continuacién: ( *)

Dzrecctdu Genera

Coordimi, pl orgamza y dlnge Ios esfuerzos de loda la empresa a traves del cs(ablecumlen(ov

de metas y objetlvos estratéglcos a corto, medmno y Inrgo plnzo.

Admt'mstrac:dn. SR B

Admmxslra Comunica a la Dxreccnon General y a Ias Dxrec on s de Area la mformnclén.

financiera y administrativa necesarias para una adecuad tor a de decls nes. Promueve la ..

eficiencia administrativa, protege el patnmomo de Ia Instnuc n, v:glla el cumpllmu:mo oportuno y.

adecuado de las obligaciones fiscales siendo ademés respon bles de codrd rj‘ el desarrollt_) de

los Recursos Humanos y materiales,

Operaciones:
Coordina los Recursos Hu-rhano's,‘maty
oportune y adecuado ser v

nesgos que amparan Ias ﬁanzas y a traves de Ia red d of' nas de servnmo a mvel nacnonal

Jurldico:”

Recupera y promueve 1a adecuada atencion y resolucién legal de las reclamaciones y asuntos

juridicos derivados de los servicios de la emipresa y del cumplimiento de las obligaciones.

? Cfr., Manual de Bieavenida, p. 6 - 16



Suscripcidn:
Suscribe y establece las normas, politicas y lineamientos generales en los cuales se debe basar la
evaluacion de riesgos sobre los que se expide una fianza; opera técnicamente, vigilando que esos

aspectos sean cumplidos para lograr una operacién sana en la bisqueda de mayor

productividad

Auditoria:

Analiza y evalia la eficiencia de Ios con(roles [ bl dmini ativos y l' ncieros asi -
como su aplicacién en cada are 'promovxendo su i r" ion a costos razonables y én apegoa-’

las politicas y procedlmlento S lere ccnones para mejomr el conlrol mtemo de las areas en

general.

Sisremas

opumlzacton de’st operaclon 2 lravcs de Ia claborac:on de métodos y procedlmlcn!os, y dela

evaluacion'de sus estmcturas orgamzacnonales



Estructura Organizacional

La estructura de la empresa - cliente es la siguiente:

Consejo de
Administracién

D

ireccion

General [~
-

Direccifn Direccitn | Direccitn Direccién
Juridica de Ly e de =
! Operaciones ; Admon. Suscripcion .

R L d J y :
Buhdireccitn Subdircecién o Subdireccion )| Subdirecclon
de Operaciones S"'"";‘:“"’" {}i| Suseripeion [H de

IMetropalitanay] Admon. Técnica Sistemas
N . - '\ - Subdl (73 . .Nv
Subdirecelén Subdireccioén e Subeirect JSuhdln-cclnn :
P de
de Opern.:lonc: de Especlalzadal | Auditoria
Forineas Finunzas
Organigrama



Los componentes del ideario de la empresa se presentan a continuacian, enunciados de la

siguiente manera: Nuestra Mision, Nuestros Valores y Filosofia de Servicio.
Nuestra Misién

La empresa definié su Mision de la siguiente forma:_

Ser la empresa hder en Ia pres!aclén del servicio de aﬁanzamlento para gnrantlzar con sohdez

¢l cumplimiento de las obligaciones entre particulares o de éstos con el Goblemo merecxendo

siempre la confianza plena de sus colaboradores, acclomstas mterm d:anos y chentes

Q s o3

er las

de nuestros clientes a través de una administracién profesional

con productos de calidad y servicio oportuno;

Brindando asesoria, eportunidades de desarrollo, respeto y justa retribucién a nuestros
intermediarios;
(and

Cuidando ¢ incr el capital invertido de los accionistas;

Fomentando un clima laboral de{npgﬁun,’ confianza y- desarroilo de nuestros

colaboradores

Participando en el desarrollo de nuestro Pais.



Nuestros Valores

Los valores que constituyen a la empresa‘son:

Compromiso
Estar permanent disp s a8 dar lo mejor de cada uno de nosotros pmxcnpando :
acti te con la organizacié para el cumphmxento de sus ObjellVOS

Servicio

Responder de manera oportunaa:las neces:dndes de nuestros chentes mtemos y extemos,

propiciando una rel n contmua y duradera

aner las cosns bien y a nempo ‘para sansfacer las necesldades de nuestros chemes mtemos y

extemos

Hnne.mllrul

En el tra(o é(lco y profcslonnl hacra nuestms cllentes agentes

y mple'ad()vs,‘ a;éidrﬁsﬁs yla

comumdad en general a qulenes csta enfocado nuestro semcm

Desarrolla

Fomentar el interés por la’ prepnmcnén y la actuahzaclén personal y promover el desarrollo de

nuestros colaboradores e mtermedlano

Respeto

Valorar a las personas que colaboran con nosotros en sus cupacldadu y bnndarles un trato
justo a todos aquellos con qmenes lenemos relamon g



Filosofia de Servicio-

La Filosofia de Servicio guia las acciones diarias de la empresa; esta dirigida a sus tres grupos de

interés: Colaboradores, productores y clientes; se describe de la siguiente manera:

¢ Respeto a sus capacidades.
* Actitud de servicio.

¢ Atencion a sus aportaciones.
¢ Trabajo en equipo.

¢ Comunicacion.

* Mejora continua.

+ Métodos de trabajo.

* Aprender de cada uno.

* Respeto.

* Confianza.

® Relacion estrecha.
* Informacion.

* Estimulo.

* Preparacion.

15



+ Profesionalismo y honradez.

* Trato.

* Actitud de servicio.

¢ Servicio rapido.

* Empatia.

+ Soluciones inmediatas.
¢ Brindar més.

* Seguimiento.

. Conﬁénza. .



I1.1.1 Objetivos de la Empresa

La empresa tiene como objetivos a mediano y largo plazo los que se enlistan a continuacién:

¢ Contar con una empresa rentable.
¢ Permanecer entre las principales Afianzadoras del pais,
¢ Elevar los niveles de calidad en la operacién de la empresa.

* Mejorar la productividad del personal, <7~ "

* Controlar el gasto, sobre la base-de costo - beneficio,

+ Establ mecs

el mejor lugar para trabajar. ..

+ Hacer de la empresa,

* Identificarse en el sectar co

: Produc(’osz‘y Servicios.

la empresa con fa mejor calidad en el otorg

i “»de"



IL.1.2 Objetivos del proyecto

Los objetivos que se disefiaron como sustento para este proyecto fueron los siguientes: - .

o Identificar al personal con la Misién y los Valores que la organizacién pérsigﬁe i
¢ Establecer una Filosofia de Servicio orientada al cliente tant [ :

o Conocer en forma sistemitica las necesidades de los clicntes

¢ Determinar los objetivos y acciones estratégicas de servicio con base en las necesndades :

de los clientes.

* Establecer un clima de trabajo en el que predomine la involucracién, la panlclpaciﬁn

y el enfoque al cliente.

* Generar una nueva cultura que sustente lé calid:

L Preparar al personal en y para la cahdnd en el servicio

presenten en SUS areas

4 Sustcmar el camblo a traves dc ﬁjar accmnes  para el mejoramiento continuo.

. Establecer cqulpos de mejora‘ capaces de resolver los problemas de servicio que se

18



I1.1.3 Proyecto para la Transformacién de la Cultura

.. El proyecto para la Transformacion de la Cultura se instituy6 en la empresa como: El Programa
de Servicio y se sustentd sobre las bases de un Modelo de Desarrollo Organizacional para

lograr una orientacién hacia el servicio.

Las etapas del proyecto se pueden clasificar en cuatro. A continuacién se enuncian con fines de

ubicacion y posteriormente se desarrollan las actividades de cada una de ellas:

-~
¢ Etapa diagndstica.
+ Etapa de planeacidn.
» Etapa de implantacion.
+ Etapa de consolidacion.
N\
Etapa diagndstica:

¢ El proceso dio inicio con la decision de Ia Direccién General por modificar las actitudes

del personal y lograr‘una Cultura orientada al Servicio.



* Ante esta inquietud se realiz0 una entrevista inicial con la Direccién General y con la de
Administracién a fin de conocer sus principales problemas en servicio y sus expectativas

con relacion a la labor de consultoria y al proyecto de Desarrollo Organizacional.

Etapa de planeacion:

s Ala mformaclén recnblda sngum un proceso de anilisis que consisti6 en evaluar las

necesidades de fa empresa y la forma de resolverlas.

* Se dlseﬂé una propuesta |mc|al de trabajo, presentando un modelo que permitiera

satnsfacer sus necesndade xp ctativas,

®La propuesca se

e nto’ al grupo de Dxrecc|6n a fin de analizar su concordancia con la

reahdad de Ia empres

Etapa de imélqnléci

El modelo que se presenta a contmuac:on seﬁala paso a paso las etapas que se snguxeron enla

lmplantacnon del Programa de Servlclo. '

20



Misién
y
Valores

Filosofia

de
Servicio

Objetivos

Estrategias

Programa
e

Transformacién
dela
Cultura

Implantacién del
Programa de Servicio

Comunicacién

Educar
en el

Estandar
de
Servicio

Costos
de no
Calidad

Procesos
de
Trabajo

Equipos de
Mejora

Herramientas

Metodologia

G v e
’ ACCIONES DE MEJORA CONTINUA :)

Modelo para la transformacién de la cultura ! )

? Fucale: FAINSOD, Hilda.
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Comité de Servicio
En todo proyecto de consultoria es indispensable la participacién del cliente en el desarrollo de

las actividades; con ella se logra involucracién y compromiso con las acciones establecidas.

Otra de las razones que fundamentan su colaboracién con el proyecto es Ia necesidad de contar .

con personal interno que conozca Ia realidad de la empresa,

Para tal efecto, se integrd un Comité para el desarrolio de las acciones de Servicio, El Director

General y algunos miembros del equipo de Direccion lo integraron.

Este comité se formé con la intenci6n de:
¢ Hacer hincapié en que el principal proceso de trabajo, es el servicio,
® Promover el bien hacer en cada actividad que se emprenda.

¢ Enfocarse al cliente, tanto interno como externo, en cada una de las medidas que se

implementen.
* Modificar la cultura hacia el servicio.
* Procurar congruencia entre el pensarf,ﬂdycflr”y:l'l‘,lé:erv(‘{el directivo.
& Contar con compromiso, convicciéniygoi?vgrsibn hhra lograr el despegue en el servicio.

* Prevenir para alcanzar calidad en el servicio.

22



o Educar para que el personal aprenda lo que se requiere y tenga la motivacion para querer -

hacerlo.

* Promover la educacion continua.

¢ Ejercer el liderazgo ejemplificador.

* QObtener la satisfaccion del cliente primero, después y siempre.

¢ Procurar un entendimiento comtin en el servicio,

m

K,

¢ Tener presente que para responder en un mercado petitivo es i

un servicio de calidad.

El papel de los integrantes del comité es ef que se describe a continuacién:

¢ Asistir a todas las reuniones convocadas por el consultor.

brindar

* Participar activamentc en el anilisis de los problemas de servicio de su4rea, que

requieren solucion.

¢ Establecer los requisitos que se deberfctimphr en cada drea, servicio, etc..

o Presentar al comité los informes del comp,

servicio,

rtamiento” real frente a los objetivos de

23



o Ofrecer alternativas de accion a la problematica detectada,
* Dar seguimiento a los compromisos establecidos en el comité.”
* Revisar los progresos a fin de garantizar qvue se cumplan los objetivos.

® Asesorar, ayudar y custodiar el proceso  de mejoramiento de cada uno de los

departamentos o areas.

* Comprometerse con el cambio,

Desarrollo de los Pasos del Modelo

En las proximas paginas se describen paso a paso las actividades de cada una de las etapas del

proyecto.

Misién y Valores

Como etapa inicial se decidié estructurar la Misidn, los Valores y la Filosofia de
Servicio. R R Tl

La importancia de contar con un ideario de empresa es:

* Tener vision clara

* Identificarse con aquello queé la empresa sefiala como valioso, -

* Comprender la importancia del propésito organizacional y percatarse de la’ contribucion
npr ;a.importancia def proposito org, pere:

personal.’:

24



La Misién descnbe Io que Ia empresa hace y cual es su, conlnbuctén a la soc:edad

Para la deﬂmcnén de la Ml 6n dela empresa se anahmron nspectos como los sngulentes:

. LEn que negoclo stam s’)

. 1,Cuél,es"evl‘ﬁ'n par;x el cixai ha sido creada

Lar a los cuestionamientos anteriore: ;permxtlé ‘obtener la mformacnon necesana para

/4

estructurar el Documento de MlsnSn.

Se procedio a hacer la descnpctén de lo que se enuende por cada uno de ellos a ﬁn de obtener un

lenguaje comiin.

]
%5%:#% Filosofia de Servicio
= N La Filosofia de Servicio (°) representa la Vision de la empresa con relaclon a los

tres grupos de interés que intervienen en el proceso de servxclo
* El personal. : ;
* Los agentes.

® Sus clientes.

En clla estan definidas las convicciones basncas de la empresa con relacnén al servxclo.

La-Mision, los Valores'y la Filosofia son parte del Manual de Blenvemda y del Documenlo de

Mision de la empresa.

25



Mas adelante ‘en la etapa de comunicacion, se incorporan como actividades prioritarias para

difundirias al personal.

Objetivos y Estrategias

El establecimiento de las lineas de accion en el P grama de Serwcxo se podria

establecer sdlo después de conocer lo que requenan niiestros dos mercados :
* Elinterno - El personal,

* El externo - Los agentes y clientes.

Se aplicaron dos instrumentos diferentes para conocer estas necesidades:

¢ Encuesta de Clima Organizacional:

pyee

ey g

Su proposnto fue el de conocer de manera sistematica el sentir del personal con relacmn al mcdlo

ambiente que rodea ala empresa
Esta, permite entender las fiserzas que nos caracterizan y las dreas de oportunidad que existen.

Los factores que se midicron fueron los siguientes:

26



La encuesta se diseio de manera tal, que abarcara todos los aspectos que se deseaban conocer en

cada factor.

Tumblen se elabord una lista de motivadores a fin de que el personal j Jerarqulzara los aspectos que :

le son de mayor relevancm en el trabajo.

Un'equipo de: encuesta ia_empresa,encuesté; recibieron capacitacion tanto en la.

encuesta como en su aplicacion

Resultados:

27



La empresa establecié estrategias para la solucién de aquellos aspectos que en forma mediata

" podrian reducir los indices de insatisfaccibn en el personal,

Se reforzaron aspectos como: liderazgo, comunicacién y desarrollo dz personal.

¢ Encuesta de Mercado: ;i

T ——

Entender las necesidades de los clientes es lo que permitira brindarles un servicio opd.rﬂu noy de’
calidad. ' Ea o '

Con la conciencia de que las acciones que se emprenden desde el escntono txenen 0c0 enfoque a.

mercado, se realizo 1a encuesta.

Su propdsito fue e} de conacer lo que pxensan los chemes (ener ‘un ‘acercamiento. éori ellos'y . -

hacerlo de manera pcn'

ica y: s:stematlzada '

Se disedid 1a _cﬁéu@:gta con los siguientes objetivos:

* Tener una comprensién clara de Ias necesidades de los Clientes (en cuanto 2

~ informacién,  asesoria, trato 'y capacitacion) a fin de generar ideas orientadas hacia la
mejora.”

+ Reforzar aquellos aspectos que formar la base para una diferenciacién exitosa entre los

prodhctos de 1a empresa y los de la competencia (aqui se engloba el servicio, la capacidad

de respuesta, la calidad, los requisitos, el tiempo de expedicion, etc.).

28



¢ Conocer los atributos claves en Is calidad en el servicio y su conveniencia para el
cliente (aqui se hablo de rapidez, calidad, conocer las necesidades  de los clientes, la
informacion que requieren para sus negocios). S

Resultados:

La informacion recabada se procesd, y las graficas favorecieron la comprension dela situacién
actual. : ]
Se obtuvieron logros tan relevantes como los que se mencionan a continuacién:

¢ Un conocimiento profundo de las necesidades del cliente.

+ Una conciencia de la importancia de enfocarse al mercado,

* Una linea clara de los aspectos en los que se debe poner atencién en cuanto al producto,'

servicio, imagen y apoyo a

¢ Una evaluacién de la calidad del trabajo.

* El establecimiento de estr

as que permitan paulatinamente dar respuesta al cliente. -

Los resultados de ambas encuestas generaron lps obje(iyids y atmtégias de servicio.
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Programa de comunicacién
= El paso siguiente es el de comunicar el Programa de Servxcto al personal
Su propésito es el de involucrar al personal con la Misién, [os Valqrés yla Filosoﬁa de Servicio,

ademds de formarlos en y para la calidad. P '

Como una actmdad prev:a. se decldlo sens:bllxmr al personal a traves de dnferentes mensajes de

servicio cuyo proposito eral . L g : :

. Dar a conocer lo. quees mportantc para la empresa

. Sensl ilizar : l personal con conceptos de servucm.

. Promover Ia reﬂemon ante los mensajes que se expresan y annhzar ln contrubuclon
personnl )

+ Generar interés y cxpectaclén.

Los mensajes se imprimieron en tatjetas, las cuales se distribuyeron semana a semana; su

contenido se enfocaba a;

También se aprovecharon los tableros y la revista interna, para reforzar los mensajes de servicio.
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Se sohcno a cada Director de drea reforzar estos conceptos por medio de una reunion con su

personal

La Minén Yy los Valorcs se imprimieron y se colocnmn cuadros en las pnnc:pales of cmas a la
vista del personal y de los clientes. Ei personal dlrcclxvo ﬁxe e responsable de comumcarlo en‘

forma clara a las personas que mtegraban sus areas

También se dnﬁmdxeron st|on y Valores en Ia revista interna y éstas, pasaron a'formar parte del_'ji

Manual de Blenvemda

Como tiltimo apoyo, se disefid un video cuyo’ contenido estaba’ relacionado con_ aspectos de’. )
cambio y mejora. Se transmitié a nivel n :

que se comprometieron acciones de mej

Eﬁa Transforniac:f_(’md la Cultu

ey

Los pasos que se Ilevaron a cabo en esla etapa, tuvneron como propésno el formar

ala orgamzacuon en y para e serwclo.

Se realizd en dos etapas:

La primera fue la de: -

® Formar en la Calidad a la Direccién.

T ——— sonpverd

Los objetivos de esta etapa se describen a continuacion:
¢ Sensibilizar a la Direccién ante los aspectos de servicio que son importantes para la

organizacion.
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¢ Establecer un lenguaje, una n‘c;ilud yuna acciones en"comt’uﬁ.

+ Determinar las estrategias a seguir con el personal para la difusion del programa.

Se dlseﬁo un malenal didéctico para_ llevar a’cabo la sesion de Direccién , los aspectos que se

def‘meron fueron los Sl

‘*. Qué es Servicio

. El grado de enfoque al chenlc que existe en Ia emprcsa

La mformac:o qu el Grupo de Direccién se proceso y se generd un documento lamado:

Nuestra Deﬁm in, que con!empla la descnpcnon de los aspectos que integran el Programa de

Servlcno a fm de comumcarlo al personal
La segunda etapa fue la de:

@ Formar al Personal en el Servicio

Esta, permite preparar a la organizacian en los conceptos fundamentales del servicio.

Sus Objetivos:

* Difundir el Programa de Servicio.
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+ Establecer un entendlmlcnto comun en el servicio,

. Promover un camblo de acmud

* Tener los conocnm ento

las habnhdadm para bnndar un serwclo de cahdad

Se Diseiid el matenal y Io apoyos dldactlcos para el Programa y se formaron facilitadores con el

fin de capacnar al personal en los onceptos de Servicio.

La fase de Formar en el Servicio se llevé a cabo en tres pasos:

Enella sevtransmi,te"un video que habla sobre la Misién, los Valores de empresa, la Fi]b@éﬁh de .

Servicio y los retos que se enfrentan,

El Dlrector General y su equipo de Direccién son los responsables de _gumr cl anéhsns de esta,

sesion, recalcando'

* Quiénes somos, qhé representamos, codmo desarrollamos nuestro negocio, cuéles son la
Misién y los: Valores de nuestra cmpresa y cual es nuestro lenguaje comin; quiénes son

nuestros clientes y cémo los tratamos.

Los aspectos que cubre son:
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¢ Orientacién sobre el drea, el departamento y la funcion particular del- empleado

Incluyen la forma como se toman fas decisiones, la menera de resolver. los problemas y

el comportamiento que se debe estimular. Hace énfasis en la necesndad del trabajo en'

equipo para proporcionar un servicio de calidad.

Los contenidos que abarca son los siguientes.

¢ Qué es el servicio para la empresa.
. Qulénes son nuestros clientes mtemos, quiénes los externos, cuxiles son sus necesldades

y expectatlvas analizar los factores que integran a una empresa dedlcada al C
. Nuestros pnncnpales procesos de servicio y los momemos de contacto..:”
* Los prmclpales problemas de servicio ylo que a nuestros chentes les |mponn

4 Cahdnd en el servnclo sus pnnc:pales pasos

+ Estand es de d peiio y la importancia de medir.

¢ Compromisos de cambio.
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Para llevar a cabo esta uluma sesion se requlerc del apoyo de un equlpO de facilitadores a quienes

se capacno en los objetivos de fa sesxén, su contemdo tcmatlco, los mmenales didacticos, etc.

Con lo anterior se cumple e! propésito de capacttar a todo el personal a nivel nacmnal en eI mismo

lapso de tiempo.

Implantacion del Progréma i

Esta etapa parte del principio d

elementos que le permitan tener

iddneas para brindar un servicic
Para ello, se disefid esta etapa con el propésito d

* Establecer las bascs para Ia mejora fel servic

+ Conocer los puntos de conllcto y analizar el 1mpnct' quc tienen para el chente

+ Optimizar los procesos_de (rlbljo a ﬁn de agregarles valor a aquellos pasos que son

importantes para el cliente.

* Establecer estindares de,duempcﬁo qué ;Semii(an ala orgah cién contar con un

para evaluar ¢l d 2 de la gente a dlferente mvel y manera asegurar-

Ia uniformidad en el otorgnmlenlo del servmo.

Para cubrir estos obJeuvos se desarrollan las slgulentes acnwdades

mejorarlos



* Anilisis de los principaleé procesos de servicio, :

¢ Determinacion del valor que se le puede agregar en beneficio del cliente.

+ Disefio de prbcesus més dgiles y con un menor tiempb.

+ Establecimiento de estindares de desempeiio a nivel jefatura y personal operativo.

+ Difusién del sistema de medicién al personal y establecerlo como parte del mecanismo
de evaluacion de la empresa.

* Disefio de la metodologia para la determinacién de los costos de no calidad y su

estrategia.

Y

Esta etapa requiere de un gran soporte ivo; en ella es io analizar las &reas de

oportunidad en el servicio y actualizar al personal con nuevos conocimientos, diferentes -

habilidades y mejores actitudes.

A fin de asegurar que exlste una nentacxon al servicio y que el programa formnnvo ha cumphdo

con sus objetivos, se realizan eva]uacnones con los clientes para contar con una retroahmentamon

y poder corregir desviaciones.

+ Etapa de Consolidacion
Equipos de Mejora

Después de la preparacion del personal en cuestiones de servicio"y optimizacién -

de procesos, esta etapa oftece la posibilidad de contar con equlpos capaces de -

resolver los problemas que se presentan en la operacnon dlana
Los objetivos que abarca se enlistan a continuacion:

¢ Determinar la estrategia para la integracion idonea de los equipos de trabajo. -
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. Desarrollar la metodologia de traba;o para el opumo funcnonamxento de los equlpos‘
¢ Disefiar los matenales y apoyos dldacucos para formar en las herranuemas
. Formar alos facnhtadorcs '

. Imparur los curso!

A fin de alcanzar los objetivos anteriormente descritos, se requiere:

€5 de scgu:mxento, que

favorezcan cl conocer los avances y corregxr Ias desv:acnones

En esta etapa se pretenden los siguientes ébjétivos: -
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¢ Disefiar los sistemas que permitan recompensar las aportaciones del personal y su °
contribuciones a la mejora organizacional.

* Determinar las estrategias para reforzar el Buzén de Aportaciones a Ia Direccién.

* Establ los les de cc icacion adecuados para conocer las mejoras en el .
servicio. i
* Emplear los medios de icacién organizacional para reforzar los ' diferentes -

conceptos de servicio.

¢ Monitorear clima y encuesta a mercado.

¢ Evaluar nuevas necesidades de formacion.

* Corregir desviaciones.

Después de la difusion de estas mejoras se requiere aplicar nuevamente la encuesta.de clima-

organizacional para conocer-la forma ‘en-que percibe el personal -los cambics que se han -

incorporac‘i\o. Sl

lmpacto que se esm buscando

Cumphr con cada paso de esta etapa ﬁnal permne que las acclones represemen una me;ora .

continua para In orgamuc:bn
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11.1.4 Metodologia

El Programa de Servicio estd soportado en un modelo de Desarrollo Organizacional,

Los pasos que se llevaron a cabo en este Programa tienen relacion con el Modelo de Cambio

Planeado de Lippitt, Watson y Westley. (7)

A continuacion se presenta una explicacion de como se entrelazan las actividades del Programa de
Servicio con los cinco pasos del modelo y cuéles son los soportes metodolégicos que se

emplearor.

Desarrollo de la necesidad de cambio.

Esta se inicié con la percepcién de la Direccion General de la necesidad de un cambio hacia el
servicio. . ) ‘
Se llevé a cabo una entrevista individual a fin de conocer los principales problemas, su percepcion

de [a necesidad de cambio, sus expectativas con el programa, etc.

Con el andlisis de la informacion recabada se estructuré un modelo que promueve la creacién de

una cultura de servicio a fin de brindar una r ta de calidad a los cli

Todo ello, a través de un proceso educativo que permita la ad ion de conocimientos nuevos, *
habilidades en servicio y actitudes de mejora.
’ apud., BURKE ,W. Warer, Desarrollp Organizacignal, Pusito de vista normative, p.60.
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Establecimiento de una relacion de cambio.
La colaboracién entre cliente y consultor es fundamental; es por este motivo que para avanzar en
el Programa de Servicio se integrd un Comité a fin de guiar las acciones de Servicio.

Su funcion es analitica, participativa y basicamente la de ser un promotor del cambio.

Este Comité interactda durante el proceso completo, apoyando todas las etapas del Programa,

Trabajo para lograr el cambio.

Esta etapa es profunda y abarca actividades diversas.

Su propésito inicial fue el de diagnosticar para cimentar las bases del programa y

posteriormente cl de analizar y definir a fin de consolidar los esfuerzos del cambio.

La metodologia empleada en ella fuela siguiente:

¢ Encuesta de Clima Organizacional, a
) §

Se disefio un mstrumcnto para la mednc:on del,Clima Orglnmclon-l el cual consto de

dos seccmnes . :
-Las pregumas rclacnonadas con dnversos factores que mtemenen enel amblcme de una’

empresa;

40



- Una llsta de mouvadores para conocer . {os aspectos que son |mportantes para el

personal

Su aplicaciéh fue el mismo dfa y hora a nivel nacional a través de un equipo de encuestadores.

Para su captura, se disefi un sistema lo que permitié hacer combinaciones diversas para el anlisis
de la informacién ( ejemplo: hombres - mujeres, personas con antigiiedad o de reciente

ingreso, personal operativo o gerencial, etc.).

* Encuesta a Mercado. |

i e s ﬁmj

Se disefiaron preguntas abiertas, las que se integraron a un formato para la realizacién de la.

entrevista.

La muestra se definié al azar buscando una mezcla entre chentes sahsfechos y aquellos que

estaban descontentos con los productos [ servnclos de Ia empresa

Se selecciond aplicaria con persdhal pfopib e Vcﬁal fue capgcitado’i)ara este propésifo."i ]

Los resultados de la entrevista se analizaron y permitieron conocer el sentir del cliente de manera

estadistica.

« El disefio de Misién , Valores y Filosofia de Servicio. §

41



Se analizé la importancia de cada uno de los componentes de la Vision de la empresa,

A través de diversas reuniones en Comité y con una metodologia participativa y deductiva se

establecieron la Misién, los Valores y la Filosofia de Servicio,
Para la transformacion de la cultura todas las acciones fueron parte de un proceso educativo.

Desde los mensajes de sensibilizacién hasta el programa formativo en sus tres sesiones, se
responde a la necesidad de formar al personal en servicio y modificar Ia forma de trabajar en

Ia empresa.

La implementacion del Programa se estructura a través de un anélisis profundo de sus procesos,
momentos de contacto, costos y estandares a fin de incorporar valor a aquello que es importante

para el cliente.

Generalizacion y estabilizacién det cambio.

La formacién de Equipos de Mejora requirid de apoyo metodologico.

La base de su éxito descansa en la preparacion de cada equipo.

Su formacion consistié en educarlos en las principales herrami estadisticas; esto les
permitira analizar y resolver los principales problemas de su drea a través de un anilisis profundo
de causas y alternativas de solucion. También se gener6 en ellos la conciencia de equipo para

trabajar mejor.
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Este paso permite difundir el cambio a diferentes partes de la empresa y establecer los mecanismos

para que se mantenga el impulso.

Logro de una relacién terminal . : .
La metodologia que se requiere para que en el futuro el cliente resuelva los problemas por si -

mismo es educativa.

Se requieren reforzar los sistemas de comunicacion, rcconoclmlento y capacnac:én para que a
través de un proceso de preparacion continua se:

+ Motive al personal a aportar.

¢ Promuevan mejores actitudes. -

 Trabaje con orientacién al cliente,’ -
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IL1.5 Recursos

Los recursos que apoyaron el desarrollo del Programa de Servicio fueron los siguientes:
* Recursos Humanos: : T
Las personas que trabajaron de manera intensa en el proyecto fueron;

- El Director General.

- Los integrantes del Comité.

(miembros del equipo de Direccién)

- Los encuestadores

(Personal gerencial de las diversas dreas de la empresa.).

- Los facilitadores

( Equipo integfado por gente del drea de capacitacion prirhordialmenté).

< Recursos Formales:

Ide Blenvemda para estmcturar la )

Se empled informacion documental y eI'Manu

Definicién de la Empresa (Mision, Valores Filosofia do rescatar Ios valores Yy

principios que han caracterizado a la empresa d

*

Recursos Materiales:

En cuanto a las instalaciones, el Programa se desarrollg en dos lugares diferentes:

- Las instalaci del |

En donde se generd la informacion y el material de apoyo para el trabajo con el ‘c!ignrtei
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- Las instalaciones del cliente:
En las que se Hevaron a cabo las reuniones, el trabajo en las diferentes dreas y las

sesiones de capacitacion,

¢ La tecnologin empleada fue la que se enlista a continuacion;
- Equipos de camputo.
- Equipo de presentacion.
- Monitor y video.

- Retroproyector.

¢ Los materiales didictices que se emplearon fucron:
- Material de analisis y discusién.
- Acetatos.
- Ratafolios.
- Material para los facilitadores.

- Material para los participantes.
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11.2 Valoracién Critica.

11.2.1 Problemas o situaciones a las que responde.

La problemitica de la empresa que se relaciona directamente con la falta de actitud de servicio y

enfoque al cliente, se describe a continuacion:

* Falta de involucracién y compromiso del personal en los niveles medios y bajos de la
empresa. )

Poco sentido del trabajo en equipo por lo que la gente trabaja de manera aislada.

*

]

Hay rivalidad entre algunas areas lo que, lmphca poca cooperacmn en el trabajo y en

‘algunas ocastones hasta entorpecnmlento del mismo.

*

las necestdades de cada puesto y. persona.

*

Exxste descono miento de la. magnitud- de las’ funciones: y esponsablhdades a nivel

Voperauvo y ge enclal‘

® Hay carencna dc lxderazgo en acién deieﬁora’di@ entre jelesy

colnboradorcs ’

* Se presentgn severos problemas’de comunicacion formal;’ Existen rumores debido a_la

. Semanifiesta una visién poco compartida del servicio a cliente.
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Al analizar los problemas enlistados con anterioridad se pueden obtener algunas conclusiones:
® Es necesario que la empresa incursione en un proceso de cambio a fin de resolver los

11, x_

pre 3s que se pr en el desarrolio del trabajo.

® Ese proceso, debe promover un cambio cultural con el propdsito de fomentar una
identificacion con la vision de la empresa,

¢ El enfoque al servicio es indispensable debido a que es la orientacion que la empresa ha
seleccionado para resolver su problemitica.

¢ El desarrollo organizacional es un proceso para intervenir de manera ordenada en una

empresa y hacerlo, permitira alcanzar los objetivos,

Las categorias que requicren andlisis son, por lo tanto: cambio, desarrollo organizacional,

cultura y servicio. A continuacion, se explican.

Cambio.

"Cambio, no hay otra.palab 'qbafcar ampliamente la esencia de la sociedad

contemporanea y de sus empr

una acmud de ap i N so, con el propbsxto de ajustarse a las

nccesxdadcs camb nl

! HICKMAN CraigR. et al ElDlm gg ggmg,p 186.
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+

Cambio y ion estan estrech ligados, * (..) el procéso educativo aparece como un

proceso de cambio, de transformacién, que se opera en el hombre, desarrollandole como tal yen

relacion con el medio sociocultural en el que se desenvuelve”. (*)

Esta necesidad de cambio en la organizacién tmphca mejorav el perfeccnonamxento de cada uno de

los que colaboran con la empresa, con el propo o de lograr una modxﬁcaclon significativa en su

manera de pensar y actuar.

Se dice que (..) "en un medio éconémiqb éfaétéﬁzadg por la inestabilidad, los
dentro y fuera “del
innovaciones técnicas, Ia

los mercados

Como. seﬂala ;
sobrevlvxr a los retos’ “de s uempo sino. de s capac:dad ‘para promover ‘en-él’ camblos

sngmﬁcatwos" - )

Existen diversos aspectos que manifiestan la necesidad de cambio en una brgahizacién; entre ellos
podemos mencionar;
R T e R e, R e AR

25

* La contraccién econdmica.

¢ El mercado cada vez mas exigente y al que es necesario -
responder en forma competitiva,

¢ La falta de una adecuada actitud de servicio entre las 6reas y

hacia los clientes.

*  CASTILLEIO, J.L., Pedagogfa Sistemitica., p.112
% HICKMAN, Craig R., ct. al,, op, i, p. 34.
" GIRAL, José, Cultura de Efectividad., p. 9.
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¢ La inconformidad del personal, sus muestras de apatia, falta d§ compromiso 3
e involucracion. :

¢ Un bajo nivel de preparacién en el personal.

¢ Una falta de cumplimiento en los compromisos estable dos‘.‘
¢ Proyectos e iniciativas que no se consolidan. : !
¢ Una baja en la productividad.

¢ Poca eficiencia en la operacién del negocxo

¢ Incapacidad para reaccionar a las demandas del entomo

¢ Las quejas de los clientes.

* Los conflictos del personal.

Ante estos hechos, es necesario un cambio, con la conviccién de que ( ... ) "podemos hacerlo y lo
haremos mejor”, "como apunta Desatnik ( * ), con conciencia, con preparacion, fijando objetivos,

poniendo los medios y trabajando de manera intensa y congruente con lo que se busca.

Los cambios, estan relacionados con la intencionalidad y al lgual que en el proceso educatlvo -

requieren de un propésito claro, de un ﬁn al cual dmgl

problemas sino cuando pasa

momentos dlﬁcdes los’ que obllgan a las organizaciones a realizar los ajustes:

 DESATNIK Robent L, CLo_Cmm_su_QL_u
#  JURAN,J. M..lum;u_dsm_am_a&aum

p-
p. 27,
: ®




Con el fin de implantar modificaciones ventajosas para las organizaciones, es 1o revisar los
pasos que implica "la puesta en marcha de cualquier cambio:
* Definir el cambio en su relacion especifica con la estrategia y la cultura de la organizacion.
* Determinar qué personas, aptitudes, estructuras organizativas, sistemas de actuacién y
orientacion directivas, han de cambiar. '
¢ Cuantificar el grado de esfuerzo y los recursos necesarios ...
¢ Preparar un plan ...

* Iniciar la implantacion del cambio. " (** )

Sobre estas bases es necesario construir, evolucionar, cambiar, siendo congmentcs con' la miéién y

los valores de la empr sa proporctonando los clcmenxos formativos que pemman “al personal g

preparnrse para esponder

“ “apud,; (si¢), DESATNIK, Robert L.,’ Cémo Qonscmgg Q Q. p 8;
“  HICKMAN.CnigR., ct.al., gg it., p. 230
“  ibidem., p. 187 - -

7 BURKE W.; Wamer, D.Q. mnm dc ws_i_a ngm)al;m.
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Y con este principio se abre la posibilidad de poder eslabiecér un chmbio en la organizacién. En la

A

en que tengamos las herrami para transformar:

a energla negallva en positiva, la
fuerza de oposicién en suma de esfuerzos, lograremos camblos sugmt‘ cahvos con una resistencia

menor y una pamc1pac10n mayor .

Desarrollo Organizacional

La segunda categoria nos permite analizar la intervencion organizada en una organizacién.

Los esfuerzos de cambio de una organizacién deben ser slstematlcos pamendo de una necesidad
especifica y contemplando un fin concreto, se desarrollan actmdades de D 0., entendiendo éste
como: "(...) un proceso planeado de cambio dentro de ln cultura de una organizacién mediante ¢l

empleo de las tecnologias, la investigacion y la teoria de las cien

sdel comportamiento”. (** )

Burke sefiala que una mtervencnon en D o. abarca tres acontecin

1. Responder auna necesndad real de camblo sentida por.el cllente Este suceso, es el punto

" BURKE W.. Wamer, ep.cil., p. 12.¢
“ibidem., p."119, 2
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accion. Se rednen datos en forma sistemitica acerca de la naturaleza dc ciertos problemas ( 2y

losdatos ! "  )" ()

"

luego se emprende la accién en funcién de lo que i

En la préictica, no existe algo més efectivo y que facilité méjor’ 1 cambio, i]ué'cc‘)rbitar-‘éonj""

resultados claros que indiquen la magnitud de los probl

D.O. permite ayudar a los clientes a que se ayuden a si N ‘un proceso”

para hacer emerger, es decir, para favorecer la

organizacion de las pautas conductistas gmphcxtas qu

obstaculizando el desarrollo”, (¥ )

Permite encontrarse con las potencms y las d

concretos, de aquellos aspectos que e los que hecgsitan minimizarse,

" Lo que necesita una organizacién, no es solo gente buena; necesita gente que esté mejorando su
q ita una org q 2]
educacion”, (-*:) Con ing manifiesta el papel que desempefia el proceso
1 5 Rt .papel q P! P

educativo en la transfo

D.O.: es 'un proceso : eminentemente ;. educativo debndo a que es " (.) formacién y

perfecclonam:ento actuahza desarrolla. Pcrfcccnon&, porque

lncorpora ‘ina serie de mejoras en lap

La educacién también es ) maduracién y apréndlmje simultaneamente

& ) La persona :
madura en su comportamiento,es sus respuestas, sncndo congruente con si senti, pensar y actuar '_»'

y aprende capitalizando sus experiencias, ennquecnéndolas a la luz e n

llevéndo a Ia préctica, aquello que considera valioso.

i ibidem., p. 9.
¥ jbidem., p. 11.
4 DEMING,W. Edwards., Calidad, Productividad v competitividad., P. 65.

¥ FERMOSO, Paciana., Tcoria de la educacién ., p. 161.
¥ ibidem., p. i58.
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Argyris sefiala algunos criterios para una intervencién eficaz de D.O.;

* La informacién debe ser vilida y qtit:
Debe reflejar lo que perciben las personas; lo que para ellos son asuntos primordiales, lo
que les preocupa, les genera frustracion y que quisieran ver cambiado. '

® La eleccién debe ser libre:
El lugar para la toma de decisiones estd en el cliente y éste recibe diversas opciones para
la acci6n.

* Tiene que existir un compromiso interno:

El cliente es duefio de la eleccion y se siente responsable de llevarla a Ia practica. (** )

La relacion entre los aspectos sefialados con anterioridad y las caracteristicas del aprendizaje, son
las siguientes: Do

¢ Los conceptos que se aprcnden deben ser sngmﬂcauvos a ﬁn de que promuevan un cambio

valioso en la persona.
¢ La persona humana tien

“aquello que le es dtil,

¢ El compromiso de m ora es consngo mismo. Cada qulen, es responsable de modlﬁcar

aquello dc lo'que esla convencldo

¥ apud.¢fr.. BURKE W., Warner, D.O, Punto de vista ngrmative., p. 119, :
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Cultura

: haj/ elementos comunes; Alberto Mahon

los clasifica de la sigujente mane;

10(" Lo$ valores o creencias,
® Los héroes,

# Los mitos,

* Los ritos,

# Los hechos histéricos. "

")

Los valores, representan la columna vertebral de la organizacion, son su cimiento. Gracias a los’
valores se obtiene un sentido de direccion comiin. Los valores compartidos generan una gran

fuerza.

*° HICKMAN, Craig R , t. al., El Disectivo Excelente. p. 59.
¥ GIRAL, José; Cultura de El‘g}mdad p.79.
#  MAHON, Heberto, mmwmwuw P.59,



Los héroes, son los hombres que por su componamivemo han dejado una huella, un camino a

seguir; son ¢l modelo para sus empleados. .

a veces el y )

Los mitos, son aquello a lo cual se Ie da fe y crédlto

1o asimile.

Los ritos son las c bres que r _valores o creenclas wgentes Son’ acciones

concretas que con cierta rutina se pructlcan Hay mos’adm "strauvos so' ales y laborales.

Los hechos histéricos son aquellos acontecimientos del pasa los’ constituye un -

verdadero modelo de comportamiento, - digno de ser i

Estos componentes de la cultura esté ,'son 1o que le dan a cada' na,

sin xmponar tamafio, actividad o condlc n, su sello caracteristico,’ su dustmcl n

Como apunta Albrccht hab que "buscar crear una cuhura de serwc ul haga del servu:lo

excelente al Sliente una mision reconocxda para todo el mundo en la orgnmzac n’ ()

# . apud. BURKE W.; Wamer, opgit., p. 11.
% . ALBRECHT, Karl, La Revolucién dcl Servicio., p. 21.
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Para modificar una cultura s necesario Ilevar a cabo un proceso de Desarrollo Organizacional

(D.0.), entendiendo éste, como: {...) un proceso de cambno fundamen en a cultura de cualquier

organizacion":(...) Por cambio fundamental se ennende que algiin aspecto lmponnnte de fa cultura

camblante y compeuuvo_

Serwcm

El servicio ha pasado de serun ﬂClOl‘ deseable en la operacron del negocio para convertirse en un

elemento mdlspensable Se ha comprobado que en un mercado altamente competitivo, el servicio

hace la dll'erencm.

" Una mxcmuva de la compaﬁla para mejorar la calndad ... requiere un cambio de actitud cultural,

¥ BURKE W., Warner, op.cit., p. 10,

" FERMOSO, Paciano,Teoria d¢ la Educacién..p. 159.
* . CROSBY., Philip, La calidad no cuesta ., p. 107

¥ GINEBRA ., Joan, et.al. Dircccidn_por Servicio., p. 76
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La calidad era considerada éomo un intangible, algo subjetivo de eﬁﬂuar, sobretodo si hablabamos
de la prestacion de un servicio; hoy se sabe, que "La calidad es una entidad alcanzable, medible y
rentable que puede ser incorporada, una vez que se desee hacerlo y se entienda y se esté preparado

para el arduo trabajo” (**).

Si queremos que la calidad sea una realidad, es necesario que permee a lo largo y ancho de la
organizacion, que cada drea, departamento y persona se identifique con ella y esté preparada para

poder brindarla. Entendiendo que " Siempre es mis barato hacer bien las cosas desde la primera

36 . 0 .
vez" (7% ). Proporcionando las herramientas para poder d p se de esta 8, las.
organizaciones pued 1 resultados  sustancial mejores, a los que estin
acostumbrados a tener.

Calidad en el servnclo €s un proceso estandarizado con el fin de proporcionarle al chente més de Io .

que espera Por proceso estandanudo se entiende que de manera permanentc, se debe

de conoci

A traves de un pre mstaurar un

! 50 istemitico l personnl puede aprender acluallw modifi car;
By

proceso de )

razon de ser" ( ” ) se vuelve pane d 1 de la ¢ peracit 6n dlana, esté ncorporada ala’

cultura de la ¢ cmpresa

1 CROSBY.. Philips, op.it.. p. 13.

* ibidem.. p. 24.
7 ibidem,, p. 1.
il DEMINGW Edwards., Calidad, Produclmdadxm mmwdad p362

¥ GINEBRA ., Joan, cl.al. opgit., p. 89.
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Es claro que " La clave es servicio, atencion a la ciientela, el servicio es una nueva norma que sirve

para medir ¢l desempefio de una organizacién. No se tra ‘una’ventaja competitiva, es la

ventaja competitiva" ( “°), aquella que permite satisfacer al mercadé, la’ que promueve el orgullo

por el trabajo bien hecho.

Como define Juran,” Servicio es: el trabajo realizado para otra persona” ( / ) o como sefiala Giral,
es la "Disposicion de la organizacién y de las personas para organizar sus conocimientos,
habilidades y empefio, sus recursos todos, en funcién de las négesidades y expectativas del

cliente". ()

El proceso educativo es lmprescmdlble para alcanzar los objetlvos an

estar tan cc

"El mensaje de la calidad del semcm

trabajo, predo inar tanto n el proceso mental de cada dia..." ( “ ), que 1

con un servicio estandarizado, de calidad.

*#  DESANTNICK, Roben L. Comao conservar su clientela., p. 2.
“- JURAN,, ). M, Jurdny ¢l liderazgo para la calidad., p. 15.
“  GIRAL., José, Cultura de Ia cfectividad., P. 61.

“ ALBERCHT Karl, La Revovolycién dcl Servicio., p. 176.
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La calidad en el servicio contempla a dos tipos de clientes: a los internos ( el personal ) y alos

externos ( a los que reciben el producto o servicio). Aqui se aplica el principio de la llamada Ley -

de Ia reciprocidad psicolégica la cual (...) "dice que si yo lo trato con dignidad y respeto, usted .

me tratara en la misma forma" ( “¢).

Existen cinco fases fundamentales en un programa de calidad en el servicio:

¢ Entender al cliente;, conocer sus necesidades y expectativas, y saber qué podemos hacer
para satisfacerlas.

® Clarificar la estrategia de servicio, enfatizando cuéles son nuestras convicciones.

¢ Educar la organizacion brindando al personal la posibilidad de aprender y desarrollarse, de
ser mejores, de dar y de darse mas.

frnd. 1 hlociand

¢ Poner en marcha las mejoras 5 las bases para que se

incorporen al otorgamiento del servicio los aspectos que generan valor para el cliente.

1 'R}

® Hacerlo permanente, fijando los ismos para y acciones

correctivas (7).

Para comunicar el programa de servicio es conveniente establecer:

“
o
“

* " Sesiones de imiento de la Caf én

¢ Reuniones ocasionales donde se mforme sobrc el progreso y se refuerce eI mensaje de

servicio, ;
* Reuniones para renovar el compro
* Boletines penodlcos que. deslaque el rendlmlento del serwclo cxcelente y den mfonnesi -

sobre la forma en que la orgamzacnon csta mejorando el serwcm

* Programas corporauvos en videos. :

. Aparatos y accesorios sabre nivel de tmba_|o que snrvan de recorda rio de la calldad del
servicio. :

* El gran acontecimiento ocasional” ( **)

DESATNICK., Robert L, op.cit., p. 25.
ALBERCHT., Karl, opcit., p. 149.
ibidem., p. 188.
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Por lo tanto, incorporar una cultura de servicio sera poslble a traves dc. un proceso educnuvo que

prepare, desarrolle y comunique, de manera integral y con una mtencnonahdad de tal manera que

permita alcanzar objetivos valiosos para la organluc:on y para

Para concluir:

Podemos afirmar, que cuando existe una neces:dad de caml io r, cuales son los

motivos que nos Hevan a emprender esfuelzos sistematicos para responder a la problematlcn,

Es indispensable apoyarse en una mlclatlvn de .Desarrollo Orgamzacmnal'a f' n de quc el camblo'

sea planeado, ordenado y por lo tanto efecnvo

trabajo.
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JL.2.2 Propuesta pedagégica

Introduccion

La transformacion de una cultura se logra a través de diversas etapas y es por medio de una gran

4 11

cantidad de acciones el cambio.

ivas que se

Esta relacion que existe entre el Desarrollo Organizacional y el proceso educativo es la que le da

validez a la propuesta pedagdgica de este informe.

En ella, se propone que las intervenciones de D.O. que favorecen la orientacién de la empresa
hacia el servicio se deriven de un modelo de sistematizacion del proceso de ensefianza -

aprendizaje.

Un modelo del proceso educativo penmte obscrvar y evaluar el propio ;‘ v,{ fio y el de la

organizacion en que actia.

Este modelo genera un- proceso e fines, melas y objetlvos, se vale de’ distintos’ metodos y

Organizacional.

“ GAGO, Hixﬁucl Antonio., Modelos de Sistematizacién dcl Pmovxo dc Ensenam;g-Aprcndxu p 39
* - GAGO., Antonio, Qp_gu, p. 4() 5 P S
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Especificacién de Objetivos

Elaboracion de instrumentos
de medicién

v

Premedicion

previos ?

< Son suficientes los conocimientos 9

¢ Ya poseen los alumnos los
objetivos propuestos ?

Elaboracion o seleccién de
métodos de enseitanza

i

Enseiiar

Evaluar

& Se lograron

los objetivos ?

Investigar 10
causas

Estrategias del proceso de instruccion de Anderson y Faust
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[ ==

Explicacién de los pasos del modelo || ==
==

Especificacion de objetivos

La mejor manera de identificar un sistema educativo es a través de sus objetivos.

Los objetivos deben ser especificos en términos de conducta que presentaré ‘el -

educando al concluir su experiencia de aprendizaje.
Elaboracién de Instrumentos.

Permite disefiar, acorde a las necesidades de la empresa, un instrumento con los -

factores sujetos a medicion.

Premeditacion

Permite conocer la conducta inicial, también favorece la modificacion de los objetivos

establecidos.

Son suficientes los conocimientos previos

“ En este paso es nhecesario evaluar si se requiere diagnosticar de manera mas amplia o

si la informacion recabada ofrece un panorama amplio de la realidad.

Ya poseen los alumnos los objetivos propuestos?

Aqui se busca comunicar a donde se pretende llegar.
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Elaboracidn o seleccion de métodos de ensefianza

Al planear la experiencia de aprendizaje se requiere de la seleccién de medios,

técnicas y procedimientos para alcanzar los objetivos.

Implica el asegurar que se ha dado el aprendizaje y que se va a lograr la transferencm K
de lo aprendido a su realidad laboral.

Evaluar

Se alcanzaron los objetivos.

Desde el disefio de los Obje!lVOS se deben estab'ecer los mecamsm de evnluaclén

La evaluacién no es del educando’sino de la adecuaciona. las decisiones de’la

empresa,

Este modelo tiene un papel autocorrectluo y cuando no se han alce do los obji euvos obhga a

replantear la metodologna qu 5 resultados

(JI‘)

El modelo que aparece en la pégma slgulenle, ofrcce un comparatlvo entre el de Anderson y. Fausl

y el de D, 0 con el propésno de que se apremen las similitudes’ que guardan yla pOSlbl]Idﬂd de o
apoyarse en el modelo educauvo para transforrnar I cul(ur X .
El segundo modelo ofrece una propuesta pedagéglca a f in de ennquecer el modelo educnllvo, la

cual se explica mas adelantc

"

ofr, ibider, p. 37 - 44,



Especificacién de Objetivos

v

Elaboracién de instr t
de medicién

v

Premedicién

v

¢ Son sufici los ¢

previos ?

v s

SI

¢ Ya poseen los alumnos los
objetivos propuestos ?

v. NO

Elaboracién o seeccitn de
métodos de ensefianza

A

{

Enseiiar

l L E

Alto

5 g

s1:| ; Selograron:’| No -

Investigar 10
causas

Cuadro comparativo dcl‘tqn‘odc'lc:v de instruccién y ¢l de l'ranéfodi\ak:jénrdc Il
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Espeiiiescion de Objetivoy
Misién y Valores

Filosofia de Servicio

s Klaboroiin de tnatrumentos de mediclon

Encucata a mercado
Clima Organizach

v

Premedlcin

Encuesta a mercado
Clima O fonal

!

& Son auficlentes Vo canoctmluiteg previoa?
Objetivos y estrateging de Serviclo

& Y poscen los alumascrs us abjetivin propuestin T

. Programa de comunleackn (Semibilizacién)

Flaborachis o selueeton de métndos de enschums

[
Seleccibn de contenidos
Video, Participacién de la Direce. , Servicio
Formacién de facititadores
— v
oo fovumate. Evatuar 4 [ Educar EN d servicio Fauchar 7]
| P | Educar PARA el servicio |
m Educar COMO, mctodologia Fasctiar ’]
At n M“ & Selograran 2 0 fnvestigarcatbns 10
< foy ubletivos T »
ubletivey Mercado y Clima
—
SEGLIMIENTO ACCHINES 1E MEHIR
Modclo cd para ta ién de a cultura (* )

9 - Fuente: FAINSOD, Hilda,




Similitudes y diferencias

El informe, a la luz de esta propuesta pedagégica, requiére de un t-riple‘ andlisis, -

A través de la aplicacion del modelo de instruccion d Anderson y Faust el cuestionamiento es el

siguiente:

El desarrollo del proyccto para .Izivtrahsfbnnamé‘n‘de Ta cultura:

' . {Seria mejor con la utilizacicn del modulo?
iSeria igual?

i Estaria mds endeble?

Las respuestas son las sigui

*-Seria més sdlido si la evaluacion se tuviera presente en cada paso del proceso a fin de’
contar con elementos que favorezcan la retroalimentacién del impacto o los resultados
que se alcanzaron. o

¢ Seria 1gual en un 90%, debido ‘a su concordancm con el modelo de Desarrollo

Orgamzacmnal

* Estaria mas endeble dcbndo a  que e propone la incorporacion de una etapa que el modelo‘
de- Anderson y I‘aust no comempla y que se considera indispensable para asegurar

acciones de mejora conunua y esta es, el seguimiento.
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I1.2.3 Reflexiones

Las bases que sustentan este proyecto tienen relacién directa con |a modificacién de la cultura.

Este informe, se fundamenta en el cambio de Ia cultura empresarial a fin de brindar un servicio

de calidad.

Al hablar de modificacion de la cultura hacemos referencia a la transformacién de las creencias,

L g : P

los valores y el ¢ iento, b do responder a las idades del entorno y de la

empresa.

Para cambiar una cultura es necesano desarrollar una visién de empresa, entender la finalidad de

la mlsma sus valores ysu onentacnon al SEI'VICIO

e Cc plar los cuatro

P

- Diagnosticar las
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ESTR TS !%;P_ ﬁfrﬁn
n e La oL
- Planesr las actividades formativas. S&UR bL
- Realizar los cursos, seminarios, talleres o sesiones, de acuerdo con los objetivos

trazados.

~ Evaluar los resultado: dos y planear las actividades subsecuentes.

Analizar los siete el tos didacticos para saber:

Y finalmente, el informe requirié investigacién, con el proposito de adentrarse en la problematica

de fa empresa, analizar la forma de ayudarla, evaluar la metodologia, documentarse

bibliograficamente, etc.

Hacerlo permitié brindarle al cliente un modelo sustentado que ascgurara el alcance de los

resultados que con este proyecto se esbozaron.

69



COROLARIO
Rty R R ¥ S

70



HI.1 Evaluacién

%) 1

) sus al

En este apartado, se hara un anilisis del informe

, limitaciones y

trascendencia, asi como las conclusiones a las que se legé.

Alcances del Informe

Este informe se desarrollo con propositos claros y con 1a intencion de que sirva para:

. ra

¢ Intervenir de manera ica en una org;

¢ Establecer estrategias para un cambio ordenado y efectivo.

¢ Sentar las bases para involucrar, preparar y lograr Ia apertura del personal hacia el

cambio.

¢ Analizar la importancia del clima y la necesidad de compromiso y participacidn,

* Establecer algunos el s para que el personal resuelva los problemas de su rea.

* Tener un enfoque de mercado.

® Resaltar la importancia de actuar para:

- Agilizgf Irdéibrihéiéales procesos de servicio.
So- Opiimiia‘v{"lo‘s momentos de contacto.

- Reducir Ios cdsios de no calidad.

- Medir el ‘dese;ﬁﬁgﬁé det personal.
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¢ Sentar las bases para una toma de decisiones enfocada al cliente.

¢ Brindar un servicio de calidad a los clientes tanto internos como externos, y ser mis

sensibles a sus necesidades.

Limitaciones

E! desarrollo del proyecto que presenta este informe, tiene‘algunas'limitahtes,‘ las cuales se

explican a continuacion:

¢ La conviccion y decisién de la Dlreccnon General no es la misma en todas las demis
D:reccxones y menos en 'otfos mveles, ‘esto dlﬁcul(a la aceptaclon y colaboraci6n con el
proyecto '

o La apatia del personal [i ib ijaqés'dé évanzar de manera agil.

*La fal‘tnld ¢ g d del personal con relac:dn a su- empresa pone en duda los

alcances de e 1mc:atlva

¢ El bnjo mvel de prepnraclén del personal o la dlferencm en su fonnaclén, retrasa el .

desarrollo del proyecto

. l,a'nécesidad de depender de otros para la realizacion de las gctyividades de servicio

desfasa la calendarizacidn de las actividades.

¢ La asignacién de prioridades a otros asuntos, antes que al Programa de Servicio.

¢ Las limitaciones presupuestales, impide ir a mayor velocidad. i
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* La reduccion de personal, genera descontento, inestabilidad, poca credibilidad y falta de

continuidad en las acciones de servicio.

¢ La inestabilidad que se vive dentro y fuera de la empresa crea un ambiente de

inseguridad.

2

Considerar estos factores permite planear algunas acciones estratégicas, p ituaciones que se

podrén presentar y ser flexible para adaptarse a las circunstancias.
Trascendencia del Informe

Elinforme podra trascender en la medida en que se apoye en un proceso educativo. El aplicarlo de

esta manera, permitira:
® Ser una empresa abierta al aprendizaje.
+ Contar con persenal capacitado y dispuesto a brindar un servncw rd‘ey cahdad 3
* Tener personal mas comprometido con la empresa y con un enféque a sug clientes."
¢ Generar una nueva culturs, mas solida.
* Sentir satisfaccién y orgullo por el trabajo que se realiza.
© Hacer las cosas bien y a tiempo.

¢ Resolver de manera agil los problemas que entorpecen el servicio.
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* Tener conciencia del servicio y del impacto en la operacion de la empresa.
® Tener una capacidad de respuesta mas agil conforme a las necesidades del mercado.
® Contar con clientes satisfechos.

+ Hacer realidad el objetivo de ser la mejor empresa para la mejor gente,

Conclusiones

La instrumentacion del modelo Modelo de Desarrollo Organizacional propuesto, permitird, - -

como lo sefiala el objetivo del proyecto, crear una cultura de servicio,

Offece, a través de un proc so educatlvo 1a posibilidad de que el personal adquiera de manera
sistematica los con ientos, Tas hablhdades y las actitudes que le permitan bnndar un serv:cno de "
calidad. - ’ S

Este modclo no solo

™



Dentro de las categorias que sustentan el proyecto siempre se establecid la relacion que éstas

guardan con los diferentes aspectos de la educacién.

Fue necesario acudir a diversas fuentes bibliogrificas con el propésito de sustentar la experiencia

laboral asi como de obtener informacion de la empresa para poder estructurar el modelo.

De ios manuales consultados, se extrajo de manera textual la informacion relacionada con la
responsabilidad de cada una de las 4reas y el organigrama. Se reconoce que en la descripcion de
las funciones existen problemas de redaccion y/o definicién que no fueron corregidos, respetando

el documento original.

Por lo que respecta al contenido total del informe, se considera que se apega a los criterios

establecidos en el exordio.
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1.2 Aparato Critico

Este trabajo se diseid con la intencion de responder a las necesndades de una empresa pero su
valor radica en que puede ser trasladado a cualquler empresa de sennc:o cuyo deseo sea el contar

con una cultura orientada a satisfacer a sus clientes tanto_ internos como externos,

Sus bases metodoldgicas ofrecen fa posibilidad de ir 'al‘can'z':’:)ndo‘ paso a paso algunos objetivos

claros, como los que se enlistan a continuacion:

Permite involucrar al personal de los diferentes ni‘v'eles"de una 6i'ganizaci6n logk&hab cbn ello, -

participacion en el cambio cultural,

Ofrece una alternativa a la necesxdad de las empresas dé responder a

cambio y aun mercado cada vez mas competldo

Permite (ener gcnte mxi 1

participe, de su Jmpr

gente, mcjor servncro podra bnndar al chente

Sustenta una toma de dccisioncs'apeg@d{n év_lbé principios que rigen la empresa,
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Brinda las herramientas para medir el desempeiio actual y poder tomar acciones en favor del

servicio.
Consolida paso a paso las acciones que se implantan a fin de asegurar permanencia en el cambio.

Decia Ishikawa, que la calidad empicza con educacién, continia con educacidn y termina con

educacién; y ésto se refleja en todo el praceso que se presenta a través de este informe.

1ead A

Las sugerencias que se proponen para lograr los r p )s son las sigui

® Ser consistente en el desarrollo del modelo.

¢ Seguir las etapas del modelo sin omitir alguna de ellas, no es recomendable reducir sus

actividades, debido a que esto le resta efectividad af resultado final.

® Ser responsable de cada una de las actividades y evaluar los resultados que se al
fin de corregir desviaciones antes de pasar a otra etapa dejando cabos sueltos.
¢ Tener flexibilidad para ir ajustando las actividades a la resp de la emp sin perder

de vista el objetivo.

¢ Buscar que las actividades se desarrollen en un medio de participacién y compromiso.

bilidades asignadas para asegurar su cumplimiento

&

¢ Dar imi alasr

L o

® Asegurar que las situaciones de reestructuracion de éreas, cambio de personal, ajustes

presupuestales, etc., no p en riesgo ¢l desarrolio del programa.
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® Generar informes periédicos a la Direccion General y a las demds Direcciones a fin de

mantenerlos involucrados con los avances y las siguientes etapas.

* Solicitar retroinformacion de la percepcién de cémo se estén dando Ias cosas en las

diferentes areas.

* Enfatizar el largo plazo en el desarrollo del programa y la necesidad de conviccién

durante todo el proceso.

* Tener siempre en mente el objetivo de que cada actividad y proyecto, cada decision y

accion, tienen que orientarse a la mejora del servicio.
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