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INTRODUCCION

Esta de moda en ¢l mundo hablar de informatica, de computacion, de
mejoramiento de la calidad, ante todo este movimiento, México no se ha quedado
fuera de la jugada, actualinente se cuenta con una base instalada, la cual permite a
muchas empresas que cuentan ya con una sistematizacion el poder gozar de los
beneficios de estas tecnologias que tienden a mejorar la calidad en el trabajo, a pesar
de ello se ha detectado un problemna, las personas de sistemas en las empresas o los
ejecutivos responsables de estos recursos no saben qué existe en el mercado y no
pueden definir de alguna manera un plan de trabajo que puedan utilizar a futuro, se
ofrecen servicios malos, desatando frustracion en fo mas importante que es para una
enpresa que son los clientes, en ¢l manejo de estos recursos, gastos innecesarios y

por tanto Ia falta de credibilidad.

Toda esta avalancha de tecnologia ha hecho parecer en algunas ocasiones a
esta industria como una caja negra, una pandora que pocos pueden manipular,
acompanando a esto, otro fenomeno se ia dado, el de la' charlataneria en servicios,
gente que promete como un mago lo increible, conformar “superempresas”
automatizadas, que en el momento de la verdad fracasan, colocan sistemas que
nunca funcionan o tardan en funcionar, propiciando perjuicios en lugar de beneficios
a la empresa que pagd por ello, esto aunado a una cultura informatica cscasa y
deformada hacen que las personas que prestan sus servicios profesionalmente sufran
fas consecuencias de la incredulidad y el rechazo. La capacitacion de mala calidad
en ocasiones, no cstablecidas de acuerdo a las necesidades del cliente, 1a nueva
tendencia en capacitacion sera fabricar "trajes a la medida" buscando la satisfaccion

personal del cliente.




Una nucva forma de dar servicios debe existir, constituirse con valor
agregado, con calidad total, con beneficio, que al fin y al cabo la informatica se creo

en los corporativos para lograr calidad y productividad.

Un nuevo horizonte en los recursos informaticos y servicios de sistemas, ¢n
la forma de prestarlos, en la brecha de como fabricar negocios adecuadamente, de
establecer el liderazgo informatico, de plancar con calidad para enfrentar bien a los
compaiilas americanas que vienen con el TLC, ya que si se cuenta con una verdadera
calidad se podré tener una gran competitividad y como se menciona "sobrevivird el
mis fuerte..” o '

El tema de investigacién es importante en beneficio de la industria
informatica en México. Esta Industria en México se ha convertido en una fuente on
donde el hombre de empresa encuentra los dispositivos que le proporcioneh
capacidades altamente competitivas frente a otros mercados. En ese sentido, las
tendencias de computacién determinan las herramientas de que éste dispone para
hacer productiva a su empresa. De la riqueza de opbnunidades habla el panorama
que aqui se presenta, lo iismo que de su desempefio

Las compafiias en general se verdn inundadas de propaganda sobre
computadoras personales y de promociones.
Esto se debe a que el mercado corporativo es el mercado por conquistar por parte de

los proveedores de bienes y servicios informéticos. Pero también, porque la oferta es .

mayoritariamente de sistemas personales.




Ya la compaiiid Select, investigadora de ncrcados pronosticd que los
fabricantes y prestadores de servicios "buscaran posicionarse fucrtemente en cl
mercado corporativo; el mas grande pero también el mas competido”,

Esclarecer diversos problemas como la necesidad de comunicacion que se
debe establecer entre computadoras se hace cada vez més urgente. En los ltimos
meses la estrategia informética de las grandes corporaciones se ha volcado hacia la

integracion de sistemas de mejor relacion cosio-rendimiento.

Los servicios que se ofrecen modelan la industria y orientan el mercado, es
asi como se debe dilucidar para enfocar las nccesidades que tendrén las empresas
“mexicanas dentro del sector productivo y hacia donde tiende su desarrollo. '






1.1 Calidad en ¢l Trabajo-

La calidad es un estandar, una meta, una serie de requisitos. La calidad es un
objetivo alcanzable, no un simple sentido de hacer bien las cosas. Es un esfuerzo
continuo de mejorar, nds que un grado fijo de excelencia. Es un resultado, no ¢s
posible - poseer calidad, solo practicarla. La calidad es un estindar de perfeccion a
través del cual se juzga si se lieva a término lo propucsto, cuindo y como se dijo
hacerlo de manera que satisfaga las necesidades del cliente. Si el cliente quéda
contento con Ia forma en la que se proporciona el servicio, entonces se dice th se

cumple con los objetivos de calidad.

El Doctor J, M. Juran dice que claborar calidad es "disposicion para un
propésito”. En las industrias de servicio, que son de algiin modo, subjetivas, se dice
que un servicio de calidad es aquél "digno de intentarse". En otras palabras, los
empleados estén dispuestos a practicar Ia calidad y a medir los resultados de ésta,
gracias a la respuesta de los clientes.

La calidad comienza con conciencia. Asi pues se presenta una lista de ideas

con conceptos de lo que se puede entender por calidad:

o La calidad siempre puede mejorarse.

o La razon principal para llevar a cabo un programa de calidad es la
satisfaccion de los clientes.

o Lacalidad estd en las cosas pequedias al igual que en las grandes.

o Un programa de calidad debe de contar con el apoyo del gerente para
6btener éxito.

o La mayoria de las personas quieren realizar trabajo de calidad.



o Los clientes prestan demasiado interés y atencion a la calidad por ello

es importante y vital no descuidarla.

o La calidad debe operar en todos los aspectos de un negocio.

o . Los estandares personales de calidad y los de calidad de un negocio

tienen mucho en comun,

o La calidad requiere compromiso.

o La calidad se relaciona con el proceso tanto como con el objetivo.

El cuadro que a continuacion se presenta concentra en forma comparativa lo

que es la calidad y lo que no es tal,

Una filosofia
Ajustarse a los estdndares de perfeccion
Prevision

Seguir una guia especifica

Un proceso que dura toda una vida

Un compromiso ‘

Apoyo de los superiores

Una actitud positiva

Liegar a acuerdos

Voluntad de comunicacion
Comprension de nuestro propio proceso
Prever las posibilidades de error

Un ameglo rapido

Simplemente hacer bien las cosas
Pura inspeccion

Una actitud conformista

Un programa de motivacion
Coincidencia

Tomar resoluciones al azar

Una mentalidad de perro guardidn
Hacer sus propias cosas

Datos aislados

Adivinanzas

Deteccion de errores hasta cl_ﬁnal




Las razones, consideradas importantes para adoptar un programa de calidad

son:

o Ser lucrativo,

o Disfrutar resultados.

o Reforzar los estdndares personales de calidad.

o Conservar la confianza de los clientes,

o Edificar la lealtad de los clientes.

® Acrecentar la satisfaccién de los clientes.

o Mantener la vitalidad de la empresa,

o Aprovechar la creatividad de los empleados.

o Reducir los costos,

o Retener a los empleados. Ofreciéndoles mejores salarios, proporcionéndoles .

capacitacién , cursos que no sélo sean de provecho para la empresa sino para
motivacion personal, considerando sus opiniones igual de valiosas como las :
de un alto ejecutivo,

o Incrementar la productividad.

o Contribuir a a sociedad.

o Perfeccionar la tecnologia.

o Motivar la competitividad.

o Sembrar la cooperacion intema,

La calidad es un objetivo dindmico, Una vez que se ha ofrecido un servicio
con calidad, ésta se debe mantener o mejorar en cuanto al nivel. Es también un

blanco movil ya que la competencia mejora, los clientes demandan cambios y -

escasean los abastecimientos. Véase anexo 1.



Los cstindares personales de calidad son la prueba de fuego utilizados por
uno miso, para ver si se actiia del modo en que se dijo o se da a entender. Vease

anexo 2.

Existe una manera Wil y rapida de comparar lo que uno hace y lo que otros
hacen con algin estandar, para asi medir la calidad de los productos y/o servicios

que se ofrecen. Véase el siguiente cuadro

Se puede hacer la prucba de la C-ALTA cada vez que sc esta en situaciones
como: en ¢l banco, en la fannacia, en la comnpra de una computadora, en un
restaurant, cuando sc liquida un préstamo, etc. Se debe hacer la pregunta si el

servicio, desempeiio o actividad realinente alcanza los témminos acordados.

La prueba de fuego de un servicio consiste en hacer la pregunta: ;Cumple con
C-ALTA?, Si se alcanzan los términos acordados previamente, es calidad. No hay

que olvidar que aunque hay varios niveles de desempeiio, la prueba consiste en



averiguar si el nivel de desempefio coincide con lo acordado, Estos niveles de
desemipeiio varfan de persona a persona y no necesariamente son los mismos para
todas, ademas de que son subjetivas, Para medir los niveles de desempefio sc hace
una lista de las expectativas y estos van a ser los requisitos de lo que se quiere lograr

y puede ser una lista escrita, verbal o inclusive mental, Quien va a ofrecer el

servicio debe responder cudles cxpectativas se pueden cumplir y cudles no. Asi, en
coﬁjunlo con quien ofrece el servicio se debe llegar a un acuerdo de lo que sc
entregara 'y finalmente se compara contra lo acordado y se obtiene asi una
evaluacion del desempefio. Se dice que estos niveles de desempeiio son subjetivos
porque algunos aspectos en el servicio son mds importantes para algunas personas
que para oftras.

La prucba de calidad debe aplicarse a cualquier situacion que se considere
importante, Conforme se hags costumbre a utilizar Ia C-ALTA, se descubrir4 a uno
mismo evaluando, a cada instante, el desempeio de la calidad. Véase anexo 3.

Esto puede ayudar a;

o Decidir una compra

o Negociar una reparacion

Soportar altemativas para invertir
Decidir a quién contactar para eventos sociales

o Considerar a quien involucrar en cuestiones de negocios

En otras palabras, cada vez que se trate con productos, servicios, o
actividades donde se esperan ciertos niveles de desempeiio o de satisfaccion, utilizar
la prueba C-ALTA para evaluar la calidad. Uno mismo puede evaluar los objetivos



y estdndares personales, ya que solo el criterio personal podrd decir si se esta en la

pista correcta.

Uno mismo puede levar a cabo la evaluacion de acuerdo con sensaciones
subjetivas (bueno o malo), reportes de otras personas importantes o por el sentido de

la satisfaccion del cliente.

Los estandares personales de calidad, que son el resultado de los valores,
actitudes y juicios intuitivos, se evaltian de diferente mancra que los estandares en el
trabajo, que deben poderse cuantificar, observar y orientarse hacia un resultado,

como se ve en el siguiente cuadro.

Valores ‘ Cuantificables

Actitudes ' Observables

Juicio intuitivo Orientados hacia un resultado

Los tres factores dentro de la calidad: - compromiso, capacidad y
comunicacién son la base intangible para los objetivos de calidad, tanto personales

como organizacionales, Véase ilustracion 1-1,
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PIEDRA ANGULAR DE LA CALIDAD

COMPROMISO CAPACIDAD

COMUNICACION

ustracion 1-1'

Hay distintos grados de compromiso. Un compromiso completo con la
calidad en el trabajo se puede definir como una eleccion decisiva personal u
organizacional, que se persigue & través de un plan de accién acordado, Los
empleados se comprometerin con la calidad en la medida en que lo esté la gesencia,

Cada persbm estd comprometida con algo en cierto grado. Los compromisos
varian de acuerdo con su importancia y con la habilidad que se tenga para cumplir
con ellos, Para q;fc un negocio tenga ¢éxito ¢n su compromiso con la calidad, cada
empleado debe estar comprometido con ella en cada pequeilo detsjle, ‘

' Fuente: Calidad en cf Trabajo, Rick Griggs.




Cada individuo es diferente y muchos individuos trabajando como un todo

_comprometido, pueden revolucionar la calidad y la productividad de una

organizacion,

Junto con el comproiniso, los objetivos de calidad requieren de hechos y
actitudes basadas en la capacidad. La ccapacidad puede describirse como el "saber
cémo", Cada una de las personas de una organizacién deben tener ciertas
habilidades especificas perceptibles, una educacion sélida, un buen juicio intuitivo,
habilidad para resolver un problema y una actitud responsable, |

Las personas que no llevan a.cabo su trabajo con capacidad, por lo general
funcionan a un bajo nivel también en otras dreas de su vida. Sin capacidad, los
empleados estdn sobreviviendo. Por otro lado, un programn‘ de calidad exitoso
engrandece la moral y fomnenta la capacidad a través de la educacion, el trabajo en

equipo y los programas de incentivos,

Cuando las organizaciones implementan de manera ordenada el mejoramiento
de la calidad, estin mostrando su capacidad. Estas proporcionan un plan maestro de
calidad y estimulan a los empleados & instrumentarlo. Asi ‘mismo, proporcionan
educacion acerca de Ia calidad a todos los niveles. El plan de calidsd y a
capacitacion estdn disefados pars mejorar la capacidad y & su vez incrementar la
calidad. Mejoraran ademds [a autonomia, el trabajo en equipo, Ia seguridad en ¢l
tabajo y las ganancias. Las organizaciones ayudan a su personal a desarrollar su
capacidad otorgdndoles las herramientas comectas y responsabilizéndola por su
trabajo. Véase anexod. ‘




Los problemas de comunicacion son ¢l obstAculo mas comin en la mayoria
de los grupos, familias, compaiias o amistades, Entre ¢l emisor y el receptor algo se
picrde en ¢l camino, Los eslabones débiles de la comunicacién se deben a un
propdsito poco claro, mensajes truncados, barreras (tales como difencias culturales,

lenguaje, etc.) y deficiente retroalimentacién,

El propésito de la comunicacion es lograr un entendimiento mutuo. El
significado de comunicacién viene de la palabra latina communis que significa
"comun", el comiin del entendimiento. Un entendimiento comun y un acuerdo mutuo
no puede tener lugar con mensajes en un solo sentido, A menudo al enviar un
- mensaje se da por hecho que se recibio y comprendio, de acuerdo con la propia
intencion. '

Se puede mejorar cnormemente la comunicacion en el trabajo y en la vida .

propia si asi se desea al llevarse a cabo los siguientes pasos:

1. Determinar el proposito real del mensaje.

2. Considerar la percepcién de la audiencia.

3. Utilizar el canal apropiado para expresarse.

4. Obtener retroalimentacion para cerciorarse de un mutuo
entendimiento, » . |

5. Ejercitar continuamente las habilidades comunicativas.

6. Aprovechar oportunidades de practicar.

7. Reforzar y recompensar la buena comunicacion,

Para que un programa de calidad funcione eficazmente, una organizacién
debe tener un canal especifico de comunicacion que emita y reciba informacion

acerca del proceso de la calidad. Véase ilustracion 1-2.




Ciclo infinito de com_unicucién con calidad

RETROALIMENTACION

o IDEAS

o SUGERENCIAS
¢ PROBLEMAS
¢ RETOS

EMISOR RECEPTOR

EMPEZAR [ ¢ ESTRATEGIA "o INTERPRETACION
“AQUI ¢ DIRECCION s IMPLEMENTACION
s METAS o PARTICIPACIPON

MENSAJE

o ESTANDARES

o REQUISITOS

¢ EXPECTATIVAS
o ADIESTRAMIENTO

Husiraciéa 12!

La comunicacion es eficaz en la medida en due se entienden las expectativas
dentro de ella y se establecen estindares aprovechables para uno mismo.

? Fuente: Calidad en ¢l Trabajo: Rick Griggs
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La lista que a continuacion se presenta conticne algunas sugerencias para la
comunicacion acerca de la calidad:

Distribuir un boletin acerca de la calidad
Hacer un video sobre la calidad

Organizar grupos de reconocimiento

Organizar pléticas entre los empleados. -

Actualizar las politicas (oralmente y por-escrito)

Distribuir buzones de suserelicius y abrir foros

"o Organizar concursos como incentivo

Hablar con los clientes

Los estindares de calidad se basan en las politicas y en los objetivos de la
organizacion. Los objetivos crean ]a unidad y la identidad del grupo, Los empleados
no pueden ayudar a la compahtia a alcanzar sus objetivos si no saben cudles son
€stos.

Los objetivos de una organizacion usutlmenté s¢ dividen €N cuatro categorias:

o El establecimiento de In misin del corporativo

o Los objetivos divisionales

o Las responsabilidades de cads departamento

o Las responsabilidades de cada empleado con su trabajo personal

Los objetivos se basan en lo que la compaiiia quiere lograr que es fabricar
productos o dar algin sevicio. Para que los objetivos tengan éxito, todo el personal
debe conocerlos y estar de acuerdo con ellos,




Las fallas en la comunicacion de los objetivos o para llegar a un acuerdo
sobre ellos tienen un costo muy alto, ya que, cn sn auscncia, cada quien establece

sus.propias reglas,

Los objetivos son el factor mas importante para controlar la calidad, Micntras
1nés especificos scan, mejores resultados se pueden esperar. De los objetivos nace el
control, que es es otra forma de referirse a los estadares de calidad. Cuando se ha

scordado un estandar o una medida, se pucde confiar en el resultado.

El control es un método de revision que permite saber si se esta llevando a
cabo lo que se dijo y cn el tiempo previsto, Ayuda & determinar si un producto es
adecuado para usarse, Lo principal es que los objetivos y el control sean disefiados
para asegurar que sc¢ cumpla con las necesidades del cliente.

El estandar de perfeccion es ¢l estindar que se practica en ¢l trabajo para
alcanzar calidad. También puede utilizarse como referencia a Ia estima personal, ya
que ésta es ¢l resultado de 1a satisfaccion de trabajar de acuerdo con especificaciones
preestablecidas.

Los errores son inevitables puesto que los seres humanos no somos perfectos.
La perfeccion debe considerarse una mets, mis que algo que pucds alcanzarse
literalnente, Un Estdndar de Perfeccion es una guia prictica escrita que ayuda a los
empleados a perfeccionar los productos o servicios de acuerdo con ciertos requisitos
especificos acordados previamente. El resultado es un empleado orgulloso, un

producto o servicio idoneo y un cliente satisfecho. Véase anexo 5.
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A continuacién se presentan algunas caracteristicas inherentes a los
cstandares de perfeccion,

o Los Esténdares de Perfeccion para los productos o servicios
deben acercarse Q cero defectos. |

o Deben planearse y acordarse por todos los empleados involucrados ¢
incluso, de ser posible, por los clientes.

e Establecerse con claridad y completarente por escrito.

o Satisfacer los requisitos de los clientes,

o Deben ser entendibles y rclliubles..

o Una vez establecidos, nadie debe desviarse de ellos.

o Deben ser respaldados por la direécién de otro modo no funcionan.

o Un eslﬁdar de perfeccion evoluciona. Si un E.P. no funciona o se
vuelve obsoleto, debe cambiarse.

¢ Se deben agregar tantos nuevos Estindares de Perfeccion como sea
necesario, ' -

Todos los empleados involucrados deben estar de acuerdo y
comprometerse con ellos.

Es necesario que reflejen una actitud de "perfeccion”,

Es importante que se orienten hacia los resultados.

Deben incluirse en un programa continuo de educacion.

Deben ser cotnunicados eficaz y continuamente.

Es posible reconocer los componentes individuales de la calidad. Estos son

componentes del “como” al implementar un programa de calidad:

o Identificar y resolver los problemas de la calidad




o Asegurar la satisfaccion del clicnte

o Evaluar los resultados |

¢ Recompensar el desempeio de la calidad
o Formar grupos de calidad

o Proporcionar capacitacion de calidad
Calcular el costo de la calidad

Establecer un programa de calidad

Apoyar el programa de calidad

La calidad se basa en 1 prevision de problemas. Se puede prever un problema
sélo cuando se entiende el proceso, El Esténdai de Perfeccion (E.P.) es el medio
para preverlos, Ain si el objetivo es cero defectos, los problemas surgirén a cada
momento, ya sea por la gente, el ambiente o los cambios de dltima hora en los
materiales. Un compromiso con la calidad significa detener el proceso para areglar
de inmediato el problema. Los siguientes pasos ayudardn a identificar y resolver los

problemas de 1a calidad,

Encontrar el problema, .
Los problemas sparecen, usualmente, tras una advertencia,
Identificar el problema por m’ efectos,
Darse cuenta de la magnitud del problema
Explicar la causa a través de los cfectos.
Las causas son la razon de los problenias. Algunas razones pueden ser obvias,
Corregir la causa original.
- Involucrar a todos para encontrar Ia causa original y corregirla.
Reforzar los estandares de perfecclén para asegurar la prevision del futuro,
La prevision aporta resultados en Ja calidad, 1a correccion posterior no,




Verificar para estar seguro de que el problema no ha vuelto a ocurrir. Muchos
problemas no desaparecen por completo tras la primera solucién, por lo que es
importante informarse periddicamente para cstar seguro de que la calidad continia

en sulugar,

~ La calidad la define el cliente, la principal y més exacta prueba de calidad es
1a satisfaccion de los requisitos del cliente. El momento decisivo de un esténdar de

perfeccion es cuando un cliente afirmia que ha podido confiar por un 'peﬁo_do largo

de tiempo en los productos o servicios obtenidos. La empresa tiene asegurado el
éxito cuando todos sus servicios satisfacen los requisitos de los clientes, y éstos la
recomiendan diciendo, "se puede confiar en todo'lo que cllos venden".

La mayoria de los clientes son fhciles de complacer ya que esperan,
sencillamente, que se haga lo que se dijo se haria y en el tiempo en que se fijo se
Hevaria. También los complace, y sorprende, cuando existe una preocupacion de dar

' seguimiento al preguntarles si quedaron satisfechos, La idea de Namar a los clientes

¢s sencilla, pero es raro que se implemente. Imaginar cudntos cumplidos y buenas
ideas se recibirian al considerar esas Jlamadas como oportunidades mis que como

amenazas,

Hay estadisticas muy interesantes que indican por qué las compailias pierden
clientes.’

1% de los clientes muere

3% se muds

4% sencillamente deja de ir

5% cambia por recomendaciones de amigos

9% puede adquirirlo mas barato en otro lado

' Fuente: Catidad en et trabsj, Rick Griggs




10% son quejosos cronicos
68% se van otro lado porque la gente con la que trata es indiferente a sus

necesidades

Los clicntes no son el adomo de 1a empresa. El adorno seria la creciente
reputacion y el incremento de ganancias como resultado de un trabajo de calidad. Se
debe estimular a los clientes a qﬁejarse. Una empresa junto con los clientes deben
ser amigos. Las principales ideas de como mejorar, ademas de venir de trabajadores
especializados, provienen de los clientes. Una organizacion sabia utiliza la
informacion para mejorar 1a calidad y el servicio, Varias compaitias japoneshs han
estimulado la retroalimentacion del cliente incluyendo esta frase en las envolturas de

sus productos: .
“Aceptar malos productos sin quejarse no es necesarianente una virtud"

‘La mayoria de los clientes no se quejan. Calladamente cambian a otro
producto o servicio, De cualquier inodo, tal vez permanecerian leales si se sintieran
estimulados para quejarse, y tras su queja s¢ actuara de inmediato para mejorar el

producto o servicio,

Se puede estimular al cliente para que ayude a realizar un mejor servicio, al

pedirles que se quejen. Véase anexo 6.

Aqui algunas sugerencias para guiarse a estimular a los clientes a quejarse si

ellos no se encuentran totalmente satisfechos con los servicios que reciben:

o Facilitar a los clientes que se quejen utilizando formas de reclamacion,
o Escuchar la queja, hacer preguntas, pedir sugerencias.

o Asegurarse de que la queja llegue a la persona indicada,
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o Actuar rdpidamente y con voluntad para resolver el problema,
o Cambiar de inmediato, y sin cargo extra, los productos defectuosos.

o Dar pasos positivos para prever la recurrencia def problema.

Para acercarse mas cerca al concepto de la calidad, es posible aplicar la
misma prueba tanto a clientes intemos como a extemos. Pensar en los clientes

intemos como en clientes personales: aquélios compaiteros de trabajo que reciben el

producto que se ha terminado. Estos clientes personales deben ser tratados incluso, -

mejor que los clientes extemnos, ya que se puede estar seguro de que se volveran a.

ver.

" En el marco del trabajo se necesitan sistemas de evaluacion exactos y
responsables que, ademis de concentrarse en el desempeio, dejen espacio para una
evaluacion intuitiva. El primer paso para evaluar resultados es recolectar
iﬁt‘ormacién para ver desde donde se va a partir, Estos datos son el punto de partida

para ver qué tan efectivos serin los futuros cambios y esfuerzos que se realicen para -

mejorar el desempeflo. Los malos datos pueden llevar a malas decisiones. Se debe
tomar el tiempo necesario para evaluar y para que los empleados, cuyo trabajo sea
evaluado, se responsabilicen con la evaluacion,

Para evaluar se consideran los siguiente clementos:

Cantidad (dinero, nimero de productos, etc.)

Costos (presupuesto, dentro del presupuesto, ganancias, pérdidas)

Tiempo (minutos, horas, horas exm,‘ ahorro de tiempo)

Precision (crrores, defectos, centimetros, exactitud, correccion)

Flexibilidad (rapidez para cambiar y adaptarse a nuevos requisitos)

Satisfaccion del cliente (cumplidos, quejas, mas pedidos)
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El mejor momento para realizar una evaluacion es cuando se tiene una idea
precisa de lo que cstd pasando. Esta “intuicion" debe fotografiar la realidad sin
afectar el resultado, Si la evaluacion afecta, entonces significa no se esta evaluando
¢l desempeiio, sino la reaccion a la evaluacion, Sin embargo, en ocasiones puede que
lo que se desea es utilizar la evaluacién como una motivacién. EI inconveniente de
esto es que no permitird apreciar la realidad,

Algunas de las herramientas que bien podrian utilizarse para evaluar la

satisfaccion del cliente son las siguientes:

¢ Observacion
o Reportes de los clientes

¢ Examenes anteriores y posteriores a la evaluacion

Los primeros datos obtenidos

Datos posteriores que se obtiencn

o Gréficas de linea (fos datos se asignan a los dias/semanas/meses y se unen
con una linea)

o Griéficas de barra (los datos acumulativos se apilan en una barra, para
comparar totales de ticipo, dinero, defectos u horas trabajadas)

o Graficas de control (las graficas de linea o de barra se utilizan con
lineas horizontales para mostrar Los limites maximo y/o minimo de un

desempeilo accptable)

Resulta vital implementar un sistema de evaluacion del desempefio de la
calidad, para ello es importante recordar al personal, acerca del sistema de
evaluacion, dar las razones suficientes para realizar una evaluacion. Mantener
informado al personal lo que se hara con los resultados y evaluar de una forma tal

que el desempeiio no se vea afectado.
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De Ja misma forma en que se evalia cs importante recompensar a los
empleados, y para ello se debe rccompensar los resultados més que el esfuerzo,
recompensar los esfuerzos que dan apoyo directo a objetivos especificos y

recompensar el desempefio que dé buenos ejemplos a los otros.

Para la manera en como se va a recompensar se debe comenzar poy hacerlo

con cierta frecuencia, después hacerlo pidiendo gradualmente un mejor desempeiio

antes que recompensar, Ascgutarse de recompensar los pequeiios detalles que
contribuyen con la calidad. Es necesario ser especificos acerca de qué es lo que sc
esta recompensando, resulta vital ser lo mas sinceros posibles mostrando

sentimientos y apreciacion por el desempeito y vinculando el buen desempeito con

las ganancias y la satisfaccion del cliente.

La verdadera fuerza del proceso de acrecentar la calidad se encuenira en In
confianza absoluta en las aportaciones de Ia gente que conoce los problemnas, y sabe

como resolverios,

1.2 Actitud
Transmitir una actitud positiva

La actitud es la postura mental en relacion con los hechos o, simplemente la

manera en que se ven los hechos. La actitud es la manera en que se comunican los

sentisnientos a los demds; cuando uno se siente optimista y se anticipa a tener éxito

al reunirse con ofros, sin darnos cuenta se trausmite esa actitud positiva y la gente
responde favorablemente; pero cuando se es pesimista y se espera lo peor, con

frecuencia esa actitud rige el modo de pensar.
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Fijar Ia mente en lo que atrae es como ajustar la lente de una cémara
fotogrifica. Se pueden ver las situaciones como oportunidades o fracasos. La
percepeion es el complicado proceso de ver ¢ interpretar el medio ambiente, es un
fendneno mental, ' A

Dar énfasis a lo positivo y disminuir lo negativo es como usar una lente de
aumento; se puede colocar Ia lente sobre las buenas noticias y sentirse mejor o ver
en aumento las malas noticias y hundirse en la mayor desesperacion. Ver las
situaciones aumentadas puede hacerse un hdbito, En realidad la mente estd
consciente de los diversos factores que existen en el ambiente,

La actitud nunca es estatica; es un proceso cbn(inuo, dindmico, sensible y de
percepcion. Si los factoreé negativos estan presentes durante mucho liempo, esto se
reflejard en la diposicion; lo positivo ain esth presente, pero esta opacado por o
negativo,

Desde luego, nadie puede tener una actitud positiva dia y noche, El
oplimismo en exceso no es realista, Es muy probable que nuestros amigos y socios

sientan que es algo “arsificial”. Después de todo, la actitud positiva no es una.

actuacion, debe ser algo genuino. Algunas veces, cuando las cosas andan mal, ta! vez
sea imposible mantener una actitud positiva y hasta pudiera ser poco apropiada,
Quienes utilizan la frase "nosotros siempre venceremos” se basan més en una
determinacion nacida de una indignacion justa que en una actitud positiva.

Cuando las cosas marchan bien, Ia actitud positiva se refuerza a si misma y es

fécil de mantener; sin embargo, como seres humanas, siempre sucederd algo para
poner a prueba ¢l estado mental positivo, Siempre habra una persona o algin hecho
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que éparez_ca para entorpecer la actitud y poner a prucba la capacidad de volver a ser
los mismos de antes.

Los ganadores son aquéllos que pueden recobrar facilmente una actitud
positiva; mientras que los individuos incapaces de recobrarse y que se dejan arrastrar

o0 comprometer en exceso por las desgracias, se pierden mucho de lo que la vida

.ofrece.

Un punto de vista positivo da el valor suficiente para enfrentar los problemas
y tomar alguna accién para resolverlos antes de que se agranden, El no dejarse
dejarse enfadar o perturbar por los hechos, quizés facilite confirmar lo sucedido,

 hablar con otros, determinar cuéles son las metas a seguir y luego tomar la mejor

decision, Ain si no existe una solucién ideal, la actitud puede ayudar a soportar los
problemas con mayor naturalidad, y por consiguiente neutralizar los impactos

negativos.

En ninguna otra parte sc aprecia-mds una actitud positiva que en el trabajo.
Existen algunas razones para ello:

o Para mucha gente ¢l trabajo no es lo que preferirian hacer. Trabajar cerca
de una persona positiva lo hace mas sgradable.

o Algunos compafieros de trabajo tienen grandes problenins en su vida
personal y el trabajo puede ser el lugar donde encuentran personas positivas

- que los ayuden a olvidar un poco sus dificultades personales.

o Los supervisores depénden de las actitudes positivas de sus empleados para
establecer “um espiritu de grupo”. Las actitudes positivas facilitan la labor de
todos.
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. Aproxiinédamente la mitad de las horas que una persona esta despierta la
pasa en su trabajo. Sin algunas actitudes positivas, este tiempo pareceria ser

interminable,

Tanto las actitudes positivas como las negativas se extienden rapidamente en
¢l trabajo. Trabajar jumé a una persona que tiene una actitud positiva puede
constituir una experiencia muy agradable, ¢l o ella pucden contagiar un mejor
animo, pero, trabajar al lado de una persona con una actitud negativa puede resultar

una experiencia desagradable.

Mientras més armonia haya cn el ambiente de trabajo, mayor serd la
productividad en el departamento, se obtendrén mejores resultados, mejor calidad y
habri inetios errores, Cuando la gente se siente relajada y contenta se coiicentra
mejor y es mas seguro que despliegue todas sus posibilidades. Es facil comprobar
que una atmdsfera productiva de trabajo es el resultado de todos los que participan
en él. Cualquier observador puede decir, que un ambiente de trabgjo es cmodo,
eficiente y productivo con sélo ver las actitudes de los trabajadores, Hay més risas,
los empleados son més tolerantes entre si, el trabajo se ve mas como un desafio mis

bien que que como una serie de labores aburridas; pero una sola actitud negativa

puede echar a perder toda esa atmésfera.
Esto puede resumirse como lo siguiente:

o Un supervisor con una actitud negativa obstaculiza todas las operaciones.

o Un grupo pequeio de trabajadores con actitudes negativas puede dividir
todo un departamento en campos de batalla,

o Una oficina o departamento puede llegar a 'vencer la actitud negativa

proveniente de un empleado, pero esto cuesta trabajo.
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o Quizd nunca se escuche decir, pues es dificil halagar a otra persona en una
cuestion tan delicada, pero los compaiieros de trabajo agradecen mucho que

alguicn tenga una actitud positiva.

Con la propia actitud se contribuye a que haya un ambiente mejor o peor
anibiente de trabajo. No hay forma de ser neutral. Con la capacidad y destreza se
contribuye a la productividad, pero teniendo una actitud positiva se coopera més de

lo que se pucde imaginar.
La actitud y el éxito

La clave del éxito en cualquier organizacion s la creacion y cl
mantenimiento de buenas relaciones entre superiores y compafleros de trabajo, no
hay nada que contribuya mds en este proceso que una actitud positiva,

La actitud de una persona se reflcja antes de que ésta diga alguna palabra; se
refleja en Ja forma en que mira, camina y habla, Si ésta se encuentra alegre y de
buen caracter su actitud actia como un imén, no sélo atrac a los demds, sino que
estos son mds amistosos porque sienten por adelantado que le caen bien.

Algunas personas restan importa_méia a la creacion y al mantenimiento de las
buenas relaciones entre las personas, dando tanto énfasis e importancia a los
conocimientos técnicos que ignoran las cuestiones humanas y, como resultado, ies es
dificil comprendér porque a menudo los demis no se sienten entusiasmados cuando

sus trabajos son correctos,

Como resultado, muchas personas pierden su objetividad, en vez de hacer las

cosas para mejorar una relacion de negocios, la personalidad de los individuos los
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imrita y surge el conflicto, Quienes son capaces de mantener ante todo cl proposito de
conservar la relacion interpersonal, son més propensos a aceptar - las diferencias

dentro de otra personalidad. .

Hay personas qhe prefieren buscar una nueva relacion que tratar de mejorar
las existentes, La actitud que toman es que la relacion ¢s méas importante que el
hecho que causd el dafio. Las relaciones de trabajo, como cualquier otra son fragiles
y necesitan de constante cuidado, porque una vez que se descuidan cs muy dificil
hacerlas volver al buen estado que tenian antes.

Ser positivo en el trabajo paga dobles beneficios; pritnero ayuda a crear
relaciones humanas sanas que llevan no sélo a conseguir nuevas amistades sino
tanbién a tener éxito en la propia camera. Segundo, todas las relaciones de calidad

que se desarrolien refucrzan las necesidades continuas que requiere cada actitud.

Aquétlos que comprenden la importancia de las buenas relaciones humanas y
que estan dispuestos a iniciar las reparaciones cuando estas sean necesarias tienen
ventaja en sus carreras, .

.Cuando una persona tiene éxito en desarrollar y mantener relaciones positivas
de trabajo, se crea un sistema de respaldo humano que le ayuda a conservar su

_ actitud positiva.
Necesidad de renovar constantemente la actitud
Todos necesitan renovar o ajustar sus actitudes. Renovar quiere decir
restablecer o refrescar puntos de vista; rejuvenecer y recuperar ¢l enfoque positivo y

reparar el daflo causado de tanto usar y abusar:de cada actitud, lo cual es necesario

para combatir:
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o Los efectos emacionales causados por el ambiente,
o Problemas con la imagen propia.

¢ Una derivacion negativa,

Algunaos aspectos importantes acerca de la actitud que se deben recordar son:
la actitud que se demnuestra hacia los clientes tiene influencia en el propio
comportamiento de ellos, La actitud determina que tan satisfecho se esta en el
trabajo, ésta afecta a todos los qué fengan contacto con uno, ya sca en persona o por
teléfono. La actitud no sdlo se reflejaen el tono de voz , sino también en Ia forma de
pararse o sentarse, en la expresion facial, es decir, ¢n otras exprcéidneé_ que no
necesariamente tienen que ser verbales. La actitud no estd predeterminada, la actitud

que se decida demostrar depende de uno mismo.

No siempre resulta fécil ser positivo, Existen situaciones en el trabajo que
pueden afectar negativamente en fa actitud, Alguien con quien se trabaja pucde
. recibir un impacto ncgativo qhe afecte 1a actitud, la carga de trabajo puede ser
pesada y producir tensién, o determinados clientes pueden ser exigentes o hasta
desagradables en su trato y por consiguiente todos estos factores pueden afectar la

actitud,

Se presentan algunas ideas que ayudarén a mantener una actitud positiva

- destinada a! trato con los clientes.

¢ Comenzar la labor de trabajo recordando sus aspectos positivos.
o Cuando sucedan situaciones negativas, respirar profundamente y tratar de
recuperar I actitud positiva enfocandose en actitudes que permitan mantener

1a propia perspectiva,
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o Cuando sea posible, evitar las situaciones o personas que uno sientan
negativas.
o Compartir 1a actitud cuando las cosas van bien . Las actitudes se contagian,

no se aprenden,
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2,1 El Cambio ¢n las Organizaclones

El liderazgo a cualquier nivel se basa en las habilidades basicas de la
gerencia; mientras una operacion no esta bien dirigida, la persona encargada no se
verd libre para dirigir. Un gerente de priner nivel que desca dirigir debe aprender a

ser un buen gerente para poder afladir una dimensién de lider a su estilo.

Esto quiere decir que el gerente que desea ser un lider débe aprender a ser un
maestro, un consejero y delegador de primera categoria y debe olvidarse de- ser
simplemente “el jefe”. Debe ser un gerente extraordinario a la hora de distribuir ¢l
tiempo, fijar prioridades y establecer objetivos y debe ser un creador y excelente

operador de sistemas y controles,

Los peligros por llamarlos asf, y que pueden darse al adoptar actitudes de
lider antes de tener pricticas como gerentes es que bosiblemente no llegan a ninguna
parte 8l confundir las habilidades como lider con las responsabilidades con la
gerencia y poder llevar hasta la frustracién. Otro problema es que los empleados
pueden llegar a perder el respelob a la forma como trabaja el futuro lider. .Véase

anexo 7.

El poder de la personalidad es el desarrollo y uso de las mejores cualidades
para influir en los demds. Todas la personas tienen una personalidad tnica y que
puede ser transmitida hacia los demds en forma eficaz. Algunos posiblemcﬁte posean

‘mas poder que ofros, pero todas las personas poseen mas poder del que creen tener

enrealidad. El poder de la personalidad se expresa tanto con los rasgos fisicos

como los mentales y se transmite cuando se hace buen uso de esos rasgos y cuando

se pone dedicacion a mejorar y a transinitirlos. El poder es importante para los

lideres ya que sin é}, los seguidores de estos lideres no se sentiran inspirados ni
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motivados a alcanzar nucvos objetivos, Este debe ser usado por los lideres para
influir. Para tener éxito como lider, es nccesario identificar y desarrollar una
combinacion de las mejores cualidades, y después aprender a comunicarlas en forma

eficiente,

Si se desea tener mayor influencia en los dems, se debe dar mas énfasis a las
cualidades especiales que puedan distinguirse de otras, simplemente se necesita
identificar cuales:son esas cualidades, mejorarlas y transmitirlas, En la siguiente

ﬁguré se muestran las fuentes del poder del liderazgo

Fuentes de Poder del Liderazgo

Poder de s
- Personalidad

‘Poder del
Conocimiento

Nusiractén 2t

' Fuente Comio ser un lider. Elwood N. Chapman
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El poder de la personalidad

Para poder entender el potencial del poder de Ia personalidad es preciso
considerar otras fucntes que son el poder del cargo y el poder del conogitniento, este
poder es algo todos los individuos poscen pero en la mayoria de las veces no se le

saca todo el provecho que realmente tiene,
El poder del Cargo

Este poder lo da ¢l puesto que se tenga, no es un poder que lo dé el
conocimiento o Ia experiencia, ni tampoco hace de Jas cualidades de la personalidad,
El poder del cargo viene con el pues.to,‘no importa quien fo ocupe. En muchas

ocasiones es muy comin que se abuse del poder del cargo, ain en niveles bajos.

El poder def conocimiento

Este poder viene con la comprension de las habilidades y técnicas necesarias

para un comportamicnto eficaz en un puesto determinado.

Son pocas las personas que no estén de acuerdo en que la actitud es la
caracteristica mas importante y poderosa en el inventario de la personalidad de todos

los seres humanos,

Otro rasgo que distingue a los lderes es que su crecimiento tiene una
direccion, saben hacia donde van, planifican, tienen una vision muy clara hacia
dénde quieren ir y como flegar. Para ser un verdadero lider, es necesario tener un

sentido de todo aquello que es importante, como poder contribuir y lograrlo. Una
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vez que se tiene una imagen del objetivo o visién se puede empezar por una
cstratégia, se debe dar mas importancia al “comno” que al “que”, Véase anexo 8.

De la vision que se tenga dependerd el cuadro del futuro, tener una visién es

siempre importante, pero tenerla por si sola no basta, también se necesita crear

objetivos especificos para lograr la vision, Los objetivos deben ser especificos,
deben boder calcularse, deben ser razonables y por Gltimo deben tener una fecha
especifica, hay que olvidar la frase “para cuando se pueda”.

El liderazgo esta entrelazado con la formacion, evolucién y transformacion
de la cultura. La funcion basica del liderazgo es la orientacion de la cultura,
desempefia ¢l papel de cambio cultural dirigido. Este papel del liderazgo tiene
consecuencias en una organizacién como por ejemplo un lider no debe confundir
términos como “valores” o “filosofia” con lo que s la cultura, debe tener claro que

la cultura en gran medida determina esos conceptos.
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3.1 Circulos de calidad

Estos son grupos de trabajadores que se reimen voluntariamente a fin de
aprender como mejorar la calidad y la productividad para aplicar después estos
conocimientos en los problemas organizacionales. La idea original gira en tomo a

reuniones semanales que deben incluir;

o Adiestramiento de los lideres y los empleados

o Seleccion de proyectos

- Verificacién y recoleccion de datos
e Implementacion de soluciones

o Presentaciones de la direccion

Seleccion de nuevos proyectos

Al existir grupos de calidad estos pueden llegar a acuerdos cn el se pudieran
incluir cambios dentro de las organizaciones las cuales pueden ser:

o Proyectos menos ambiciosos
o Seleccionar proyectos con un impacto directo en la organizacién
» Pequeilas presentaciones de la direccion para actualizar y para reducir

la ansiedad de los miembros del grupo.

Una variacion en el concepto del circulo de calidad es la idea de un Consejo
Corporativo de la Calidad. Dicho consejo se forina con individuos de cada division
de la organizacion, asi como individuos de cada uno de los niveles de direccion,
supervision y empleados de primera linea. El consejo se reine periodicamente para
identificar, analizar y corregir todo aquéllo relacionado con la calidad dentro de la
compailia y llevar a cabo la funcion de solucion interdepartamental de problenas.
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El mejoramiento de funciones se logra con la combinacion de ideas de un
grupo. La composicion del grupo, los tiempos de reunion y otros detalles deben

ajustarse a las necesidades de la organizacion,

Junta de calidad
Es un foro de educacion que representa a un grupo de autoridades intemas y
externas, conferencistas y practicantes. Concré(ameme, aporta el conocimiento de

expertos en temas de la calidad y los hace accesibles para los empleados.

Antes de fonnar cualquier tipo de grupo de calidad, hay que asegurarse de

establecer bien las bases, Haciendo a todos participes ¢ “infonnandoles acerca del

propésito del grupo, los objetivos y qué tipo de apoyo sc requerird para ser efectivos.

o Comenzar con voluntarios cuyo desexnpefio sea apropiado.

o Enscitarles, adiestralos y educarlosacerca de los estandares personales
y profesionales de calidad.

o Establecer los objetivos y las prioridades con la gerencia,

o Expandir la participacion, incluyendo a mis trabajadores.

Al manejar un grupo primero, se debe ser o conseguir un lider entusiasta con
conocimicntos acerca de la calidad, recolectar aportaciones e ideas de toda la
organizacion. Asignar tareas y resultaﬂos especificos a cada miembro de la
organizacion, enfocar el esfuerzo en prioridades decisivas de la organizacion y

continuar expandiéndo 1a participacion,

Para fomentar la participacion en un grupo es necesario asistir y participar
segin sc ha acordado, asi como trabajar con otros micmbros del grupo y de la
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organizacién, otra manera de paricipar dentro del grupo es permitir la libre
expresién cuando se este de acuerdo con las ideas y cuando no,

Pars seleccionar proyectos, esto se puede lograr obtenenicndo todas las
aportaciones que sean posibles de la direccidn, apuntar hacia las prioridades criticas
de la organizacion y comenzar con proyectos a corto plazo para forjar confianza y
habilidad.

Para interactuar con s direccion, se debe programar sesiones cuando haya
algo importante que presentar, es nccesario hacer que participe todo el grupo y
obtener retroalimentacion averiguando qué tan contenta esté la direccién con las

actividades diarias del grupo, Por tltimo preguntar a los directivos acerca de planes,

prioridades y estrategias.

El grupo se debe disolver cuando no se persigan mis los objetivos
organizacionales o cuando no se apoye al grupo tan pronto como se resuelva todo lo
relacionado con Ia calidad.

Cémo proporclonar cnpncltncién de calidad

La calidad empieza y termina con la educacion. El primer y mis importante
componente de la direccion es la capscitacion, Para ello es fundamental tener claras
expectativas, conducir el desempefio adecuadamente, proporcionar a la gente las
mejores herramientss, recompensar y suministrar capacitacion Util. La capacitacion
puede enfocarse hacia las necesidades diarias o hacis un futuro desarvollo. La
calidad personal y profesional puede sacar a flote lc(itudes, habilidades, opiniones y
valores aprendidos tiempo atrés. Los mejores programas de capacitacién reconocen
que los viejos habitos son dificiles de romper. Esto quiere decir que se obtendra un
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mayor éxito de la capacitacion, si se considera un proyecto a largo plazo vy si se

pone énfazis en necesidades especificas de la organizacion. La capacitacion es una

funcion personal y directiva, por lo que se debe cubrir con el siguiente perfil:

o Relacionar la capacitacién con los objetivos organizacionsles.

o Tener en cuenta los objetivos personales que son en muchos casos los

que dan Ia fucrza para que las personas tengan una motivacion en su persona

y en s organizacion, apoyando mediante cursos, capacitacion, salarios,
prestaciones, etc. :

o Obtener aportaciones de la direccion de las personas capacitadas,

o Ascgurarse que se persigan objetivos especificos.

o Buscar ls manera de aplicar la capacitscion al trabajo,

o Nunca permitir que la capacitacién sea vista como un lujo.

o No comenzar a reducir costos reduciendo Ia capacitacion.

El costo de Ia calidad

Lo que cuests prever y comregir problemas, el precio combinado de
conformidad ¢ inconformidad, eso es ¢l costo de Ia calidad. La conformidad es la
seguridad de que las cosas se hacen bien desde I primers vez, Incluye identificar y
comunicar los requisitos y las especificaciones, y Hevar & cabo las cosas desde la
primera vez con una filosofia previsors.

La inconformidad lleva a rehacer las cosas y a no cumplir con las
expectativas. Hace perder tiempo y materiales y crea la necesidad de una inspeccion
mis estricta; ademds el precio de corregir es mucho mas ‘mis alto que ¢l de prever,
Es dificil decir cudnto es este costo, se necesitaria una manera de evaluar ¢l precio
que se paga por hora por la calidad y el que se pagaria si se introdujeran nucvos y



més estrictos programas para la calidad de los cuales fuera necesario evaluarlos
constantemente en sus costos y también se necesitarfa una forma de cstar
monitoredndolos, pero en definitiva el poder hacer un calculo de este costo es

realmente dificil,

Se debe evaluar periodicamente el precio de la calidad, tanto en fos negocios
como en la vida personal. Cuando se presta poca atencion a la previsién, ¢l precio de
los probleinas aumenta; esto debe mantenerse alerta para no descuidar el control de
la calidad,

Para evaluar el costo de la calidad cn los negocios.‘ hay que asegurarse de
incluir el costo de las actividades para prever que ocuman los problemas,

inspeccionar los productos o servicios, asi como las fallas que ocurran antes y

' después de entregar un producto o servicio,

El costo personal de la calidad incluye el tiempo, el dinero y la energfa
emocional utilizados en aprender y levar a la prictica una vida con altos estindares
de calidad, Se debe ascgura de incluir el costo de la educacién previsora o "aprender
antes de necesitaﬂo", los planes y estratégias de la prevision, el tiémpo invertido en

- desarrollar los estindares, los problemas que causa ¢! no cumplir con los estandares

asf como los problemas que se causan a8 otros por no cumplir con los estdndares, y

los problemas causados por no tener los estandares de perfeccion apropiados.

Cémo establecer un programa de calidad

A continuacion se proporciona una guia para establecer un programa de

calidad ‘que tenga éxito.

4



Los especialistas en calidad sugieren que se comience con un plan sistematico que
cubra las metas y objetivos del programa. Unas horas invertidas en plancar ahorran

dias y hasta meses de tiempo perdido después,

Se debe identificar el compromiso 'porr parte de Ia gerencia y el respaldo
necesarios para que los esfuerzos encaminados a 1a calidad sean apoyados, tomados

cn cuenta y recompensados cuando tengan éxito,

Este programa debe ser claborado por quiencs conocen el proceso de las
operaciones, ya que son cllos qilienes conocen el funcionamiento, ademds que
utilizan también su experiencia para la identificacién de los problemas, las personas
que conocen el proceso saben cuando se pueden presentar fallas y se anticipardn
cuando surgan, ademas de que se tes reconocera el valor de su experiencia y trabajo.

Evidentemente el programa fracasaré si no se separa lo que ¢l personal sabe
y lo que necesita saber. Esto indicard lo que se debe incluir en el programa de

capacitacion,

Seleccionar algunos indicadores que serén 1a prueba final de éxito o fracaso
del programa. Todos los esfuerzos del programa de calidad deben apuntar hacia
estos indicadores. Hay que utilizar datos apropiados, grficas y demostraciones para
evaluar la realidad a todos. Discutir el progreso, éxito y fracaso en los términos de

los indicadores.
Las personas no hacen las cosas mas que por tiempos cortos si no reciben

alguna clase de recompensa tangible o intrinseca como dinero, reconocimientos o

premios, Todos estos pueden ser incentivos poderosos. Cada individuo desea algo
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diferente dependiendo de sus necesidades, por lo 'que esta parte del plan debe de ser
variada y constantemente actualizada,

Apoyo al programa de calidad

Todas las personas quieren trabajar con calidad. Un programa formal de

calidad requiere tiempo, energia y dedicacion real de  todos los involucrados, Para
que un programa de calidad tenga ¢éxito, se debe contar con el apoyo entusiasta de la

gerencia y de los empleados.

Las ideas que a comtinuacion se presentan deben considerarse  como

sugerencias de apoyo.

o Proporcionar infornacion de calidad sobre cstrategias, objetivos, clientes y
finanzas, _ o

o Asistir efectivamente a presentaciones, conferencias y reuniones del
personal, ‘

o Solicitar ideas y sugerencias de cambios que beneficien a los clientes,

e Asistir a reuniones de adiestramiento. '

o Dar acceso a todos los empleados al adiestamiento.

o Enteder y respaldar el sistema para evaluar los estandares de
perfeccion.

o Entender y apoyar el sistema de recompensa.
Normalinente se critica a la gerencia por su falta de apoyo a los programas de

calidad, pero éste serfa més eficaz si contara con un apoyo efectivo por parte de los

empleados.
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Aqui hay una serie de ideas que se pueden hacer para apoyar a los gerentes, a
los programas y compaiicros de (mbajyo: s¢ debe aprender y realizar bicn todos los
aspectos del trabajo, cuestionar decisiones que disminuyan la calidad, dar bucsos
ejemplos a los compaileros, asistir a la capacitacién que se ofrece y aplicar los
principios y las técnicas de la capacitacion al trabajo. Establecer por cudnto tiempo
se debe apoyar al programa de calidad es dificil de hacerlo, ademds de la energla y
del esfuerzo que sc gasta, pero Is gerencia no debe esperar resultados de manera
inmendiata, ese.apbyo se hace a mediano y largo plazo, aunque mucho depende que
en la medida que la direccion apoye a los prograinas serd también como Jos gercntes
y los empleados.responderdn a ofrecer resultados, debe ser un compromiso bilateral,

ya que haciéndolo Gnicamente de un s6lo lado resultaria muy dificil de logar.

Para que funcione la calidad se proporciona una seric de ideas para lievarse a
cabo, algunas son cualidades que los lideres deben de tener consigo y hacer mds
facil el camino hacia la calidad: se debe contar con un liderazgo juicioso, salta
motivacion, contar con un compromiso inquebrantable, una actitud positiva, lograr
excelentes acuerdos para ambas partes, gerencia y cinpleados, integridad, capacidad
para la deteccion de problemas, capacidad en la alta resolucion de problemas, vision
para la capacitacion adecuada, paciencia para escuchar objetivamente,
conocimientos, curiosidad para investigar las causas que originan los problemas,
capacidad para el acoplamiento del trabajo en equipo, anticipacion a errores y

desempefio reconocido.

Por otro lado, la prevision implica que los errores se pueden resolver antes
que aparezcan, En otras palabras, el objetivo de una organizacion debe scr realizar el
trabajo adecuadamnente desde la primera vez. Corregir un problema después dc que
ha ocurrido, resulta siempre mas caro y frustrante. El secrefo para prever errores es
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conocer ¢l proceso. Por esta razon, la prevision no es un concepto muy popular y se

puede describir como algo sin :

Interés

Atractivo

Provecho

Diversion

Incidentes

En un programa de calidad bicn concebido, la prevision es de lo més
importante, Se basa en: comprender claramente los requisitos del cliente, tomarlos
en serio, atender la vigilancia de los mismos, comprender intimamente todas las
funciones del trabajo o broceso, hacer el trabajo bien desde la primera vez, trabajar
hacia un continuo mejoramiento y tener sentido comin de las cosas.

El costo det trabajo defectuoso o de servicio mediocre es casi imposible de
evaluar. Sicinpre es mas barato prever los errores que hacerse bolas y enderezar,
porque uno se entera siempre después de los hechos. La calidad no se consigue
solamente inspeccionando y poniendo a8 prueba, éstos son métodos caros y que
Itevan tiempo.

3.2 Grupos de Trabajo Autodirigidos

Un grupo autodirigido es un grupo de trabajo que se desenvuelve con varios
grados de autonomia y sin un gerenfe visible, celebrando contratos para asumnir la
responsabilidad de la gerencia, adenas de realizar tareas especificas. Estas
responsabilidades pueden incluir la planificacion, organizacion, direccion y

supervision, tanto de sus propios trabajos como de las funciones administrativas que
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los respaldan, El grupo aprende y comparte las tarcas que son cjccutadas

generalmente por un gerente.

Aunque por definicion los grupos autodirigidos se dirigen por si misinos,

ticnen que rendir cuentas a alguien. Los gerentes estdn visibles en varios grados.

Sc pueden encontrar en algunas empresas 8 empleados con mas autonomia
que en otras, estas empresas que han otorgado la autonomia a sus empleados han
comprobado que trabajan més duro y necesitan menos supervision cuando ellos
mismos controlan sus trabajos. 'Los empleados que participan en grupos de tfabajo
autodirigidos muestran mayor motivacion, aumento de confianza cn ellos mismos y

més orgullo en la labor realizads.

Los grupos autodirigidos deben ser capaces de autocorregirse a si mismos.
Las empresas que miran hacia el futuro dan énfasis a la calidad y excelencia,

necesitan personal ‘experimemado que pucda realizar diversas labores Y que se
adapten ripidamente a los cambios. Para que estos grupos puedan autocorregirse es

necesario que el grupo identifique los problemas y sea capaz de corregir con toda

rapidez,

En el futuro, los grupos autodirigidos reemplazaran a los gerentes haciendo
ellos mismos el trabajo y con ello eliminar cuerpos administrativos para aumentar el
rendimiento de los gastos y mejorar la comunicacion,

El siguiente cuadro muestra diferentes tipos de direccion y algunas de las

caracteristicas con que cuenta, desde una direccién tradicional hasta los grupos

autodirigidos:
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LA AUTODIRECCION
COMIENZA AQUI
. Estructura
Gerencia Gerencia Estructura ' menos Grupos autodirigi
. tradicionsl, tradiciomal, ¢l gerente
directiva perticipante pero con un es un facilitador / | linformando con sa
o » ) gerente ausente integrador
tradicional . a cierto mamero de de nivel
grupos
Las decisiones de la El grupo csta El grupo se contrata - El grupo esti El grupo se
superioridad se involucrado en tomar para tomar ciertas involucrado en tomar compromete para
ejecutan por los ciertas decisiones, responsabilidades de la  ciertas decisiones, mayores
miembros del grupo resolver ciertos direccion resolver ciertos responsabilidades
problemas problemas segin vaya madurando
’ : ciertos problemas
Los individuosdan . No existc una
algunas opiniones verdadera autoridad o
sutonomia
del gerente
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Los grupos de trabajo autodirigidos se han desmollado partiendo del
concepto del circulo de catidad, crecieron como producto de éste y han Hlegado a
tener vida propia. En los circulos de calidad los empleados analizan y solucionan
problemas de la organizacidn estdn bien adiestrados para trabajar en grupo y
solucionar problemas y hacer sugerencias de cambios. Los grupos autodirigidos van
mucho més lejos que los circulos de calidad. Como parte de un grupo autodirigido
los empleados se capacitan para usar sus habilidades a diario, asignar trabajo y
coordinarse con otros grupos, Véase anexo 9. '

Saber si un grupo de trabajo debe convertirse en un grupo autodirigido se
debe de cumplir con requisitos que a continuacion se presentan:

o Que el gerente quiera que el grupo asuma més responsabilidades
o Que los micmbros del grupo compartan metas comunes

o Los miembros del grupo estén dispuestos a aprender nuevas habilidades

E! grupo trabaje bien como tal

Que los miembros del grupo se leven bien entre sf

¢ Se expresen sus expectativas Como grupo

No tener temor al trabajo duro

Tener determinacion

o Ser capaz de solucionar conductas desorganizadas y aceptar la disciplina. Si
algin miembro det grupo comete un ervor, los demnis miembros de! grupo

~ deben detectar quién cometio el ervor y hacercelo saber, ademas de que esta
persona debe ser capaz de reconocerlo y cnmenduio. Esto es un tanto dificit
de ldgmlo, pero con disciplina se puede alcanzar,

o Mantener una comunicacion efectiva con todos los miembros del grupo

o Aceptar las ideas nuevas y creativas
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‘Las ventajas que una cmpresa puede tener al fomentar la creacion y

desarrollo de los grupos de trabajo autodirigidos son:

¢ Aumento en la satisfaccion del empleado

o Mayor productividad

¢ Dedicacién al trabajo

¢ Crear un comproiniso con la organizacion

¢ Menos necesidad de intervenir por parte de la gerencia

® Aumento en el desarrollo de los empleados

o Mayor apreciacion del control de la calidad

o Aumento del esfuerzo hacia las metas fijadas

o Practicas de trabajo flexibles

o Motivacion a través de la presion por parte de los deméds miembros del

grupo que de las 6rdenes de un superior

Una vez que los empleados han gozado de los beneficios de pertcnecer a un

. grupo autodirigido, es posible que no quieran volver a estructuras tradicionales. Al

crear grupos autodirigidos se origina un cambio en la conciencia que mueve a las

personas a niveles ms altos de crecimiento, Véase anexo 10,

Las empresas que adoptan la creacién de grupos autodirigidos como una

- altemativa a estructuras tradicionales, deben estar conscientes que no serd fécil

volver a los sistemas antiguos. La moral de los miembros de los grupos se caerd si

se disolvieran los grupos autodirigidos.

Hay que tomar en cuenta que los grupos de trabajo autodirigidos no pueden

disolverse sin que traigan consecuencias negativas. Estos grupos crean un habito y
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las empresas deben tener un firme compromiso que al crear este tipo de grupos
deben ser a largo plazo y respaldarlos en todo moinento,

El respaldo de la gerencia debe ser considerado vital para el éxito de los
grupos autodirigidos ya que sin el, se fracasarfa. El respaldo siginifica que la
gerencia reconoce la necesidad de un grupo autodirigido y considera muy valiosas
sus contribuciones, pero lmnbiét{ significa que la gerencia estd dispuesta a
“patrocinar” a los grupos sin interferir y que se-compromete a ayudarlos para que

estos tengan éxito,

Ademas, la gerencia puede dar este respaldo al comenzar con la formacion
con un grupo de trabajo autodirigido para ayudarlo a crecer de la siguiente manera:

o [Establecer nietas claras, ésta es una de las mayores contribuciones por parte
de la gerencia. Estas metas se deben expresar por escrito, Es necesario que
exista un acuerdo por escrito en ¢l que se establezcan las expectativas
relacionadas con el establecimiento del grupo, las operaciones que se
seguiran, las reglas basicas, los incentivos, etc.

o Mostrar buena voluntad. Esta, se reflejara en la actuacion de la gerencia, La
‘gerencia debe mostrar con hechos y no sélo con palabras que esta dispuesta a
respaldar al grupo otorgandole at grupo el nivel de autonomia que se requiere.

e Permitir un tiempo para el proceso, Este proceso requiere dar tiempo para
ver sus resultados. La gerencia debe mostrar una actitud de paciencia y calma,
no se deben esperar resuttados imnediatos, pero de igual forma es dificil
establecer cudnto tiempo debe pasar para observarlos, También es necesario
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considerar que cada grupo de trabajo debe pasar por una curva de aprendizaje y no
es igual para todos los grupos. Habra grupos que se adapten inés pronto que otros.

Para organizar un grupo autodirigido es indispensable tener la aprobacion de
la gerencia. Asimismo, es importante presentar a la gerencia una propuesta por
escrito, que debe ser usada como una herramients y como tal se debe ser precisos y
detallados en los beneficios que traeria la creacion de un grupo autodirigido. '

La gerencia debe asumir IQ responsabilidad en la creacién de un grupo de
trabajo autodirigido. Por otro lado el grupo debe aceptar también sus propias

. decisiones y con ello sus consecuencias. La creacion de un grupo autodirigido es un

acuerdo entre ambas partes, gerencia y empleados, Pero si se llegaran. a cometer

.emores graves la gerencia debe considerar la disolucion del grupo ya que no se cstin

alcanzando los objetivos y creo que esta es una razén mas que de sobra para tomar
esta decision, Quiza el grupo en realidad ain no este listo para convertirse en un
grupo de trabajo autodirigido y ésta puede ser otra razon para la disolucion.

Es vital que la propuesta incluya una declaracion de lo que es un grupo
autodirigido, asi como decir en la propuesta por qué es importante un gupo
autodirigido y como surgid Ia necesidad, qué resultados se esperan obtener, como se
obtendran, qué se necesitara de la gerencia como soporte, costos, etc. Qué beneficios
tendrd la organizacion con la creacion de este grupo y cuinto costard a la empresa un
grupo de trabajo autodirigido.

Determinar cuénto costara la creacién de un grupo de trabajo autodirigido a la

empresa depende del nimero de miembros de grupo, el salario de cada micmbro, los

incentivos que se fijen al lograr objetivos, cuando sc crea esta clase de grupo es muy
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{
probable que sc destinen recursos tales como capacitacion, servicios de asesoria, f
adquisicion de nuevos equipos y posiblemente personal para trabajar tiempo extra.
Esto es para la creacion de un grupo, posteriormente los incentivos pueden
darse por oricntacion hacia resultados, ‘

]

i

f

i

; i

;

t P
| |
.i ;
Cy i

i }

| ;

’ |

{ §

: ]

: !

|

; ﬁ’

; {

1 i

2




Tnos LOS NI




4.1 Los Principios Deming para la Autosuperacién

Concepto de Calidad

 La totalidad de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que le
confieren [a capacidad de satisfacer las necesidades expresas o implicitas del cliente,

con oprtunidad y a un costo razonabl.

Existen diferentes filosofias y metodoldgias para llevar a cabo el proceso de
* calidad, todas ellas de diferentes autores también llamados “los gurus de la calidad”

como son: Deming, Ishikawa, Feigenbaum, Juran, Conway, Crosby y Taguchi, pero
todos coinciden en clementos y conceptos comines en cuanto a Ia calidad.

A continuacion se presenta una lista de elementos comines al concepto de

calidad de entre diversos “gurus de la calidad™;

Calidad es cumplir con los requisitos del cliente a la primera vez
‘Calidad es prevenir
Calidad es medicion: costos de prevencidn, evaluacion, fallas internas, fallas
externas ‘
Calidad es un lenguaje concreto: controlar variables, no gente, no cifras,
evidencia estadistica.
Calidad es educacién
Calidad es nueva actitud, nuevos valores: servicio, confianza, solidaridad
con clientes, provecdores y hasta la competencia

Calidad es mejora continua

¢ Calidad es congruencia y consistencia de propdsito de la alta direccion
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El objetivo de un sistema para la calidad lo constituye:

Lustracidn 4-1 !

' Fuentc: Apuntes del curso “La Calidad cn el servicio”. Mario Martinez Martinez
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LA REACCION EN.CADENA DE LA CALIDAD DE DEMING

Mejorar Ia calidad

|

Los costos se reducen porque hay menos procesos, menos errores,
menos demoras y menos ohsticulos, y hay mejor empleo del
tiempo, de las méquinas y del tiempo

l

Mejorar la productividad

Capturar ¢l mercado con mejor calidad y precios mis
bajos

l

Mantenerse en el negocio

l

Generar cada vez
més empleos

Hustracion 4-2°

* Fucnte: Apuntes del curso “La calidad en of servicio” Lic, Mario Martinez Martine.
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En cl método Deming existen algunas recomendaciones que se tienen que

seguir durante el proceso de mejora continua de calidad. Véase ilustracion 4-2, Estas

recomendaciones se pueden resumir de la siguiente forma:

Ser constantes en cl propésito de nejorar los productos

Adoptar una nueva filosofia

No depender mas de la inspeccion masiva

Acabar con la préctica de adjudicar contratos de compra baséndose
exclusivamente en el precio '
Instituir 1a capacidad en el trabajo

Instituir el liderazgo

Desterrar el temor

Derribar las barreras a nivel Staff

Eliminar los Slogans '

Eliminar las cuotas numéricas

Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo
Instituir un programa riguroso de educacion y reentramiento

Para llevar a cabo este método y Hegar a la calidad se debe evitar lo que se

conoce en la filosofia de Deming las “enfermedades mortales” que son:

Falta de constancia de propdsito

Enfasis en las utilidades a corto plazo

La evaluacion del desempeilo, Ac!asiﬁcacién segiin el mérito o anélisis anual
Movilidad de la Alta Gerencia

Manejar una compaiia solo basandose en cifras visibles

Costos ekcesivos de garahlia

Véase los cuadros 4-3 y 4-4 y compérense los métodos tradicional y actual

para lograr la calidad.
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_M(todohdidmlpaulognrhulidad

"Proceso

—

Producto

Clientes

4

!

Imnspeccién

4

betecciél
de Defectos

‘

Acciéa sobre el
preducto
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Mésodo actual para lograr calidad

Procesa

- |

4

|

o=

!

" Deteccibén
deDefectos

'

Acciéa sobre ¢
preducto

Producto

: Clientes

|

* Fucnic: Apuntes del curso ~La Calidad en e servicio™ Lic. Mario Martinez Martinez
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Definiciones personales de calidad

Las mejoras deseadas de uno mismo son parte de la definicion personal de
calidad. Al igual que como cualquier otro cliente, se debe distinguir entre las
imperfecciones y las cualidades que se quisieran tener, el mensaje de calidad y el

mensajero, Véase anexo 11,

El s6lo hecho de definir lo que se quiere activa barreras internas y externas

para adquirirlo, Los estdndarcs de calidad personal se definen como las pruebas que
se usan contra uno mismo y en los demds, para ver se hace lo que se dice se haria,
Con frecuencia es dificil resolver los siguientes elementos en la bisqueda hacia la

Automejora:

o Potencial individual
o Interferencia de otros
. umites en el entomo

Creencias acerca de uno mismo

o Conocimiento profundo

Dinamicas interpersonales

La mayoria tiene el potencial individual para aprender en el trabajo y en Ia

vida personal, Comprometerse 8 una sutomejora continua requiere cambiar la .

percepcion de uno mismo, aumentar el conocimiento de la percepcion que se tiene
hacia la interferencia con los dems, asi como de los limites del entomo.
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No existe el conocimiento profundo sin aprendizaje efectivo, comunicacion
con ¢l mundo exterior a través de lo aprendido previamente, filtros y creencias de
conocimientos y acciones. Se es el instrumento a través del cual debe pasir el
mensaje de calidad personal y de fa organizacion.

La mejora continua implica un proceso que nunca termina, Sin embargo, los
cambios requieren 1a ruptura de habitos en procesos que se puedan medir y pensar
en [a automejora como un conjunto de muchos pfocesos pequefios. Cada uno de
estos procesos tiene un principio, una parte media y un final, y cada paso del

proceso ticne caracteristicas unicas,

Empezar algo requiere motivacion y cambiar de direccion la energia. En la
buisqueda de! primer paso de un cambio se enfrenta a dos decisiones inmediatas: qué
cambiar y como crear energia para resolver las barreras a este cambio. Este trabajo

no es ficil.

El paso central se caracteriza por el impulso. A la mitad de cualquier proceso
fluye energia a través del proceso, creando rutas y patrones para cada uno de esos
pasos y cambios, Conforme la energla fluye a través de un proceso, ocurren
transformaciones grandes y pequefias. Poder cambinr la mente o la meta, todo es
posible. Véase anexol2, '

» Los procesos tienen un punto final. E! final se caracteriza por la falta de
compromiso, una evaluacion y, algunas veces, sentimientos ambivalentes, Puede
haber descanso o extrema satisfaccion por un trabajo bien hecho. También puede
haber tristeza por la scparacion de un proceso agradable, o dolor por creer que el
trabajo fue mal hecho, o que el proceso estd lleno de defectos.
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Por otro lado la automejora que es cambiar el proceso, requicre un gran
dominio, la optimizacién de activos personales. Se domina cuando se pueden
alcanzar sucilos y metas personales, -Para alcanzar este dominio se necesitan

desarrollar algunas caracteristicas personales,

Primero, autoconciencia, que significa estar listos para accesar informacidn
pasada o presente acerca de uno mismo. Cuando surge la pregunta sobre qué tipo de
persona se es y qué se quiere de uno mismo, s¢ sabe que hay que buscar las

respuestas uno mismo,

Segundo, autoconocimiento, esto quiere decir qué tan bien se puede contestar
las preguntas acerca ~de la propia-historia fisica, social, emocional, intelectual,
espirit\uil. personal y de carrers. Esta habilidad pars examinar el pasado da Ia base
para comparar observaciones personales con retroalimentacion de otros.

Finalmente, autodiscipling, que quicre decir, hacer que el comportamiento

sea de acuerdo con los sueflos y metas personales. Esté es la encrgia que da

pensamientos, sentimientos y acciones,

El pasado, presente y futuro son facetas importantes de cada uno que se debe
respetar y tratar de balancear.

La calidad personal
Uno mismo es la ventaja més grande con que contribuir a nuestra

organizacion, familia y relaciones de calidad. Por lo tanto vale la pena invertir

tiempo en uno mismo y apreciarlo como una ventaja. La gente motivada produce
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més que aquellos que no lo estin, La autodisciplina puede dar habitos sanos y
positivos, ayudar a vencer las tensiones y a poder cambiar, Conforme se dedica
tiempo, pensamientos y encrgia a examinar ¢l trabajo y productividad personal, se
crea un potencial enorme de conocimientos y se eliminan desperdicios, frustraciones
que no sirven para nada, ademas de dolor. Se puede emplear la percepcion del
autoconociiniento y las herramientas de mejora continua de'calidad, para estudiar y
mejorarse a uno mismo, Véase anexo 13.

- Lamayoria de las personas quieren cahdad Pero definir calidad personal y su
importancia en el trabajo y vida son tarcas tan complejas €OMo uno mismo,

Es fundamental resaltar los siguientes principios para la calidad:

e Todo el trabajo es parte de un proceso,
Se tienen clientes y proveedores, intemos y extemos, en los negocios.

o Todos los procesos ticnen variaciones.
Esforzarse para entender las variaciones en el trabajo que s hace. Mientras se-
vigilan y registran los procesos en el trabajo se pueden ver y entender las

variaciongs naturales del proceso en el que se esta trabajando.

o La gente es la clave,
Las personas que hacen el trabajo son los expertos que saben déndc estd el
desperdicio. Debe existir un ambiente donde todo mundo sienta que mejora al
proceso de trabajo y eliminar el desperdicio en un sistema, es en el interés

propio de los trabajadores.
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La mejora continua de calidad (CQI -Continuos Quality Improvement-) es un
nuevo modo de percibir y mancjar la interaccion entre clientes y proveedores, asi
como entre la gente, lugares de trabajo, materiales, equipo y procesos que tfabajnn al
mismo tiempo para producir'resultados. La mejoré continua de calidad nace de
sistemas pensados para todos los clientes, intemos y extemos, con énfasis en
retroalimentacién continua. Los cambios en un proveedor pucden brindar costos

menores para el cliente.

Sin embﬁgo, también pueden brindar una durabilidad menor del producto,
sumento de reclamaciones de los clientes, costos inesperados, asi como la pérdida de

ventas repetitivas,

El mundo cambia continuamente. Los productos que satisfacian las
necesidades del afio pasado tal vez se conviertan en obsoletos muy pronto, Se debe
entonces, saber como disefar, entregar y mejorar continuamente los productos y

servicios. Se debe entender como se mantiene al corriente de los avances

tecnoldgicos, Ia proliferacion de informacion y la competencia global.

Es necésario e indispensable estudiar y aprender de los clientes, competidores
y amigos, vecinos, gobiemo, investigadores, ahoray siempre. Quizé es esa la razén
por 1a cual las compafiias japonesas exportadoras han sido tan exitosas.

La industria ha sido muy buena desarrollando tecnologia nueva en forma de
equipos y herramientas. Hoy en dia Ia ingenicria computarizada compleja junto con
técnicas de distribucién global, robots en la fabricacion de automoviles y
telecomunicaciones a través de satélites envian mensajes rapidamente a través del

mundo, en segundos,
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Sin cmbargo, la industria, no ha sido tan buena en desarrollar nuevos métodos
para que la gente ataque y resuelva problemas de rutina que se encuentran cada dia,
Se debe entender que cuatro tipos de conocimiento profundo son basicos para lograr
la calidad orientada a! cliente:

» Conocimicnto de la organizacién como un sistema,
¢ Conocimiento de variacién y prediccion.
e Conocimiento de la raiz de las causas de las variaciones.

o Conocimiento y habilidad para motivar gente.

La patabra clave en 1a mejora continua de Ia calidad es calldad, Usualmente -

se define a la calidad como alcanzar o exceder con valor agregado las expectativas
de los clientes, La calidsd requicrc; en altima instancia, conformidad con los
requerimientos del cliente a través de servicios y productos, sin desperdicios ni
defectos. Con calidad se obtiene Ia satisfaccion del cliente, menos procesos, menos
pérdidas de ventas y desperdicios, bajan los costos de produccion y se incrementa la
participacion en el mercado,

Se puede ver la calidad como una relacion. que contiene tres pineé
importantes de un procesb de mejora continua de calidad. Se muestra la calidad
como dependiente de profundos principios cientificos y del trabajo en conjunto de
todos. Véase ilustracion 4-S.
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Todos Como
Uno

TRIANGULO DE RELACION

CALIDAD

Método
Cientifico

Lustracion 4-8°

La psicologia ayuda a entender a las personas y su interaccion con otros, asi

como las circunstancias dentro de cada sistema de gerencia. Los puntos principales

para trabajar con la gente incluyen:

o Las personas aprenden de diferentes modos y a diferente velocidad.

¢ Los lideres tienen Ia obligacion de hacer cambios en el sistems

gerencial que bermitirdn alcanzar mejoras.

e Lamotivacién intrinseca es critica para todas las personas

¢ “Todos somos unicos.”

* Fuente: Los Principlos Deming, Jeffrey E. Lickson



Aunque se es Unico, se necesitan algunas de las mismas cosas, como son
relacion con ofra gente, amor y estima de los demds, y respeto y autoestima. Las
circunstancias ofrecen dignidad y autoestima a algunas personas, y les niegan a otras
cstas ventajas. Los sistemas gerenciales que se les nicguen a los empleados, ademas
de dignidad y autoestima disminuiran su motivacion intrinscca. Véase anexo 1,

LA FILOSOFIA DE MEJORA CONTINUA DE CALIDAD

La mejora continua de calidad requiere una filosofia de operacion para
- soportarla. Algunos de los factores que son considerados importantes para llevar a
cabo dicha filosofia son;

o Quitar las causas de los problemas en un sistema lleva a una mejora de
calidad y productividad. (

o Quien més sabe acerca del trabajo en si es |a gente que lo hace,

o La gente quiere estar involucrada, hacer bien su trabajo y sentir que es
un contribuyente valioso.

o La mala relacion entre los trabajadores y la gerencia cs
contraproducente.

o Los procesos estructurados para resolver los problemas, usando
técnicas graficas, producen mejorés soluciones que los procesos sin
estructura,

o - Las organizaciones tiencn fallas esperando ser descubiertas.
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Se consideran los siguientes puntos para transformar a Jos gerentes en las
organizaciones. La transformacion de la gerencia pudiera, entonces, guiar a la

transformacion del trabajo.

o Crear constancia de proposito, una declaracion a todos los empleados
acerca de los propdsitos y finalidades de la organizacion, que se refleje
en las acciones gerenciales.

o Aprender la nueva filosofia.

o Entender el propésito de insbeccién: mejorar ¢l proceso y reducir
costos. ‘

o Terminar con la practica de premiar los negocios inicamente
mediante precio.

o Mejorar constantemente y por siempre, el sistema de produccién y
servicio.

o Instituir capacitacion para nuevas habilidades.

o Enselar ¢ instituir liderazgo,

o Desterrar el miedo, crear confianza y un clima para la innovacion.

o Optimizar el esfuerzo de equipos, grupos y unidades de trabajo hacia
1a finalidad y propdsito de la organizacion,

o EIimimr exhortos o lemas para [a fuerza del trabajo.

o Aprender las posibilidades de! proceso y como mejorarlas,

o Eliminar las barreras que le quitana la gEme ¢l orgullo de sus
habilidades.

o Alentar la educacion y automejora de todos.

o Tomar acciones para lograr la transformacién,
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" Las empresas de occidente hacen mucho por cuidar el mantenimiento y poco
por la innovacion a diferencia de las empresas japonesas. El mnantenimiento se

refiere a las actividades dirigidas a mantener los actuales estandares tecnolégicos,

administrativos y de operacion; por otro lado 1a innovacién se refiere las actividades
dirigidas a mejorar los actuales estdndares. El enfoque occidental ¢s entonces que
cada empleado basa su trabajo en los estdndares existentes impuestos por la
administracion y los mantienc s través de capacitacion y disciplina.

Es cuestion de hacer un ambio en la cultura. En el enfoque japonés, la
administracién fija cada vez esthndares mis altos y los empleados son los

encargados de cumplir con ellos, cuando se alcanzan estos estandares se fijan ahora
otros més altos, esto hace que constantemente los ein_pleados estén mejorando cada

dia dando sugerencias ya sea en forma individual o en grupo. Son ellos los
encargados de lograr los nucvos estindares y para ello se les deja a su conocimiento

y experiencia para logarlo,

Las relaciones de calidad se caracterizan por respeto mutuo y participacion
emocional controlada. No se caracterizan por ausencia de emocion. Autocontrol y
paciencia, entre otros, son ingredientes importantes en la creacion de las relaciones.

Crear cnergia en las relaciones requiere autodiscipling y evitar vaciar o
proyectar los sentimientos y necesidades en la otra persona. Se debe concentrar la
energia en ser més sensibles hacia las necesidades emocionales de los demds,
entender y responder correctamente esas necesidades en la interaccion con otros,
Véase anexo 15,
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5.1 Cultura Empresarial
Definiciones de Cultura:

o Cultura es todo lo creado por el hombre colectivamente

o Formas de vida humana

o La manera humana de enfrentar los problemas de la existencia

o Conjunto de conocimientos, creenciss, actitudes, cos‘tumbres que tiene la

colectividad humana ,

La cultura es el resultado del aprendizaje de un grupo. Cuando algunas
personas tienen que afrontar simultincamente una situacién problemitica y concebir
juntas una solucién, se encuentran en I situscion de la formacion de I cultura,

Schein la define como:
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Cémo adquirir una visién mis amplia de la cultura de una empresa

Para lograrlo es necesario un mejof entendimiento de ta dindmica de cultura y
tener una respuesta a preguntas como; (Qué hace la cultura? y JA Qué funciones
sirve? La cultura resuelve problemas prcticos en cuanto a su supervivencia y
adaptacion en el medio que !a rodea y en cuanto a la integracion de sus procesos
intemos con el objeto de fortalecer su capacidad de supervivencia y adaptacion.
Sirve a las funciones de: adaptacion extema y & funciones de adaptacion interna.

© Véase ilustracién 5-1 un modelo altemativo de I empresa hacia la cultura de
calidad,

Un Camino Alternativo hacia la Cultura de Calidad

Plan Maesiro
de

Situacion it
Actu de s Productivided
Empress

tuatracién $-1
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Herramientas administrativas disponibles para Ia formulacién de estrategias

competitivas

Las herramientas que actualmente estdn utilizando las empresas para
fundamentar y formular sus estrategias competitivas son basicamente las siguientes:

1. Justo & Tiempo

- 2. Reingenieria de Procesos de Negocios
3. Las 4 E's de Innovacién y Mejora continua
4. Benchmarking

Justo a tlempo (JIT)

Esta hemamienta se introdujo en occidente en 1978, como una técnica

inicialmente desarroliada por la compafiia Toyota con principios bésicos de
produccién que han sido utilizados exitosamente en todo el mundo. La técnica Justo
a Tiempo busca eliminar el desperdicio operativo a través de:

e Sincronizar un flujo continuo de produccion segin la demanda de mercado,
o Ofrecer velocidad y calidad.

o Reorganizar operaciones,

Eliminar actividades que no agregan valor,
o Reducir tiempo de manufactura.

Eliminar inventarios,
Esta herramienta hace hincapié en poner y mantener bajo control el proceso
de produccion, ademds de que elimina todo lo que implica desperdicio en el proceso

de produccidn, desde compras hasta distribucién,
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Los componcntes basicos para eliminar el desperdicio en el proceso de

distribucion son;

) lmponer equilibrio, sincronizacion y flujo en el prbceso fabril
o Actitud en la organizacion hacia la calidad: “hacerlo bien a la primera vez"

e Participacion de los empleados

El concepto de despcrdicfo es todo lo que sea distinto de los rei;ursos

minimos absolutos en materiales, méquinas y mano de obra necesarios para agregar

' valor al prbduclo.

‘Es _necesario cntender por recursos. minimos la cantidad de recursos

necesarios y suficientes para hacer eficiente la produccion, como por ejemplo:

o Unsblo pro\.'eedor,'si este tiene capacidad suficiente

o Nada de personas, equipos ni espacios dedicados a rehacer piezas
defectuosas

o Nada de existencias de seguridad

o Ningun tiempo de produccion en exceso '

o Nadie dedicado a cumplir tareas que no agregan valor

El valor agregado es el conjunto de actividades que \nicamente producen una
transformacién fisica del producto. Algunas de las actividades que no agregan valor
son; supervisar, controlar, dar ordenes, llamar la atencidn, mover, almacenar,

transportar, esperar, descargar, etc.
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Los principales beneficios de la técnica Justo a Tiempo pueden ser resumidas de la.

siguiente forma;

Reduccion del ticipo de produccion
Aumento de productividad

Reduccion de los costos de calidad

Reduccion de inventarios

Reduccién del tiempo de preparacion

Reduccion de espacios

Reingenieria de procesos de negocios (BRP: Business Process Reengineering)

La Reingenieﬂa se define como la revision fundamental y el redisefio radical

de procesos para alcanzar mejoras espectaculares cn medidas criticas y

contempordncas de rendimicnto, tales como costos, calidad, servicio y rapidez.

El énfasis de la reingenicria es que las empresas aleancen el dominio
competitivo mis que la igualdad con sus competidores, Las empresas exitosas son

aquellas que simultdncamente satisfacen a sus clicntes, dominan el mercado e

incrementan sus ganancias,

Para dominar el mercado, las empresas deben reinventar sus operaciones. La
reingenieria administra los procesos, no las funciones, y busca concentrarse en los
“Procesos Corazon de la Empresa”. '

Con ¢sta herramienta se busca generar un produgto o servicio que el mercado

perciba que es el mejor, y se logra que la organizacion esté en capacidad de competir
en mercados internacionales. Ademas con la reingenieria el cliente ya no es el "rey”
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sino una parte integral del equipo que ayuda a encontrar como reestructurar el
proceso de la empresa, y a veces el del cliente, para que éste quede totalmente
satisfecho y la cmpresa sea més rentable. Véase anexo 16,

La rengenieria es un arma poderosa para enfrentar los retos de la nueva era ya

quenos permite:

o Simplificar
O Eliminar procesos, pasos, copias, finmas

O Compactar procesos

"o Eliminar controles

Profundizar en la voz del cliente

Atribuir mayor responsabilidad y autoridad (facultar)

Buscar el orden naturat

Plantear multiples opciones para dar versatilidad al proceso

Reubicar el proceso (que se haga donde tiene que hacerse)

Con la ayuda de la reihgenielia.se obtenienen los resultados con mayor
rapidez, agilidad, menos costos, flexibilidad, versatilidad, variedad y competitividad,

asi como una mayor lealtad por parte de los clientes. No jefes, sino facilitadores, -

entrenadores, ascsores y lideres, ms equipo, menos individualismo, més educacion
y desarrollo, adem4s de capacidad y capacitacion. - Y por altimo més libertad con
responsabilidad,
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Las 4 ¢’s de Innovacién y Mejora Continua

Todo esfuerzo de mejora organizacional esta f u;ida:nentado en dos principios

bésicos:

o Junovacién

o Mejora continua

Innovacidn

Es la capacidad de la organizacion para fanzar al mercado nuevos productos o

servicios, nuevos sistemas de comercializacion, nuevos procesos y en gencral, hacer

realidad las nuevas ideas y teorias,

Mejora Continua
Es la capacidad. de la organizacion para hacer retoques y adaptaciones a los
productos, sisteinas, empaques, procesos ¢ ideas que estd aplicando en la actualidad.

La innovacion se logra aplicando las cuatro E's:
o Eliminacion

¢ Evolucidn ‘

o Experimentacion

o Estandarizacion

A su vez, el Mejoramiento Continuo implica el movimiento constante de estas

cuatro E's:
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Ellminar: El desperdicio, asi como la falta de comunicacion entre los
departamentos, la resistencia al cambio de sistemas, actitudes individualistas,

burocraciay la rotacion del personal.

Evolucionar: En cuanto a la evaluacion adecuada del desempeilo en la
excelencia en el Servicio al Cliente y en las operaciones. Asi cono en las
instalaciones, ‘maquinaria y equipo, también en el programa de cducacion y

entrenamiento general,

Experlmentar: En nuevos productos, otros mercados, escuchar ia voz del
mercado. En el diseito de experimentos en el mercado actual, en nuevas tecnologias

de fabricacion y en 1a reestructuracion organizacional.

Estandarizar: Los sistemas de Calidad, las politicas y procedimientos, los
flujos de informacion intema y externa, los sistemas de reclutamiento y seleccién de

personsl y los sistemas y formas de comunicacion

El Benchmarking

El Benchmarking nace en 1979 cuando se desarrolla la idea en una situacion
de crisis. Es un proceso que busca las mejoras praciicas que conducen a un

rendimiento o desempeito superior.
Ayuda a conocer los puntos positivos y negativos (fuerzas y debilidades) de la

empresa, & comprender concretamente a la competencia, a adquirir nuevas ideas y
nuevas tecnologias probadas, a buscar el cambio, Se basa en la infonnacién, pone a
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las empresas en un contexto de realidad, permite conocer la realidad del inercado y
a hacer evaluaciones confiables.

Es el proceso continuo de medicidn de productos, servicios y practicas contra
los competidores més calificados o contra aquellas cmpresas reconocidas como
lideres cn -la industria. Se dice que ¢l Benchmarking es como copiar

inteligentemente, que es aprender lo mejor de los deinds,

Los pasos de la filosofia basica del Benchmarking son:

o Conocer nucstra operacion

o Conocer a nuestros coxﬁpetidores lideres

¢ Diferenciar capacidades: positivas y negativas
o Incorporar lo mejor (aprender de los lideres)

o Ganar superioridad

Los elementos que resultan indispensables para superar las barreras y
obstdculos que se pueden presentar hacia el camino de una cultura de calidad y
poder ast estar en la capacidad de dirigir una cultura de calidad total y quc son

indispensables en el proceso son: Véase ilustracién 5-2,

1. La visién clara de la necesidad del cambio, lo que aumenta la conviccion
acerca de la importancia-de la calidad por parte de los miembros de Ia organizacion

y reduce la resistencia a las transformaciones.

2. Una plancacién estratégica en la cual se defina el rumbo y las
caracteristicas de Ja organizacion y que incluya objetivos estrecchamente vinculados
con la mejora continua de la calidad y la productividad.
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3. E! liderazgo hacia Ia cultura por inrte de) director general y sus mis
cercanos colaboradores, que son quicnes modelan el comportamicnto del resto de
las personas a través del ejemplo.

4, El fomento.ll trabajo en equipo, especialimente entre dreas distintas de la
empresa que deben actuar de manera interdependiente, hacia los logros y

reconocimientos de caracter individual.

5. Una fllosofia orientada a la satisfaccién de los clientes y usuarlos, es

decir, una manera de pensar que influya en las pricticas empresariales y que sea
guiada por un conocimiento cercano  las necesidades y expectativas de los clientes

que adquieren el servicio.

6. EI establecimlento formal y duradero de modificaclones en ‘la

-organizaclén y en los sistemas para asegurar la constancia enla mejordconﬁnun de

fos procesos de transformacion de la empresa.

7. La formaclén del personal de la empresa en los conceptos, estrateglas y-

técnlcas que se requieren para funcionar adecuadamente en un ambiente de calidad
y productividad.

8. La evaluacién de los resultados obtenidos, en relacién con los niveles

intemacionales, lo cusl scguramente servirk como un mecanismo de
retroalimentacion al proceso de transformacién de la cultura de la organizacién.
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ELEMENTOS INDISPENSABLES EN
UNA CULTURA DE CALIDAD

1. Visién®

8. Evaluacién| del
. |cambio

”2. Planeacién
estratégica

7. Formacién

6. Organlucidn /- 3. Liderazgo

y sistemas

/5. Filosofia | 4, Trabaj

dela i
calidad o equlpo. '

Ilustracion §-2

Las barreras que se pueden presentar y pueden llegar a ser un obstéculo en un
momento dado hacia una cultura de calidad y que deben ser tomados en

consideracion son:

o La falta de decision y de convencimiento de !a alta direccion.

e La desvinculacion de la calidad y 1a planeacién de la empresa,
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o Las incogriencias y temores en el liderazgo.

o Las luchas por el poder en el grupo directivo,

o Lalejania del cliente y la sordera ante sus opiniones,

o ‘Lainconsistencia en la mejora debida a la organizacion y los sistemas de la
empresa,

o EI desconocimiento de los conceptos, métodos y herramientas parallograr
una cultura de calidad,

« Laimpaciencia por lograr resultados espectaculares a corto plazo,

Cada uno de los elementos descritos anteriormente son witiles para superar los’

obstéculos en la transformacion de una empresa hacia la implantacién de una cultura
de calidad, si se logran conjuntar estos elementos se pucde obtener una filosofia de

calidad para lograr el proceso de cambio cultural. Véase anexo 17,
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6.1 La Calidad en el Servicio sl Cliente

Después de haber realizado una investigacion Ia conclusion es la siguiente:
cxisten dos escalas primordiales que constituyen 1a calidad en e servicio al cliente:
Ia de procedimientos y Ia personal. Ambas son importantisinims para dar CALIDAD
en el servicio. |

La escals de procedimientos de la calidad en el servicio, consiste en los
sistemas y métodos establecidos para ofrecer productos y/o servicios. Véase anexo
18,

La escals personsi de 1a calidad en el servicio, es la manera en que el
personal de servicio (haciendo uso de sus actitudes, conductas y aptitudes verbales)

se relaciona con los chientes. Véase anexo 19,
Razones por las que la caiidad en el serviclo es importante

o Desarrollo en Is industria de los serviclos

Hoy més nunca hay negocios que prestan servicios, Casi la mitad de los negocios

prestan o se relacionan con fos: servicios y le dan empleo a una tercera parte,

aproximidamente, del gremio laboral. El desarrollo de las empresas que se

relacionan con los servicios sigue incrementandose.

o Mayor competencia
La supervivencia de los negocios depende de lograr la ventsja competitiva. LA
CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE da ess ventaja competitiva a miles de

empresas.



o Mis conocimientos sobre los consumidores

Hoy se ticnen més conocimientos acerca de por qué los clientes prefieren ciertos
servicios y evitan otros. Los productos de calidad, junto con un precio realista, son
indispensables, pero eso no es todo. Los clientes desean un buen trato y realizar
nuevas transacciones con la empresa o buscar otra que ponga atencién cespecial al

servicio.

o La calidad en el servicio al cllente beneficia econémicamente

La esencia de cualquier empresa es la repeticion de las transacciones. Es vital
extender la base de clientes. Esto significa que las empresas no solamente tienen que
atracr nucvos clientes, sino que deben conservar a Ios queya tienen. La calidad cn

el servicio al cliente lo hage posible.

El sentido comin indica que el éxito que se obtenga con los clientes
aumnentard los ingresos, ya sea en aumentos de sueldo o gratificaciones, ademds de
facilitar los ascensos. Pero independicntemente del dincro, el éxito con las

relaciones con el cliente también brinda inuchos beneficios personales.

Un gran m’nhero de empleados de servicio a clientes fracasan por su actitud.
Si no se hace lo posible por tencr una buena actitud desde ¢l principio es muy
posible quedar fuera de la realidad antes de haber comenzado. Nada es mejor que el
servicio al cliente que transmitir una actitud positiva hacia aquéllos con los que se
tiene contacto. La actitud que uno proyecta a los clientes depende principalmente de

la manera en que se ve el trabajo.

Una buena manera de proyectar una actitud positiva es a través de la apariencia

personal. Nunca se tendrd una segunda oportunidad de dar una buena itnpresion ya

que la primera impresion es decisiva.
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La gente con éxito en los puestos de contacto con clientes debe comunicar
una autoimagen positiva hacia ellos. Se sabe que el lenguaje corporal puede
representar mas de la mitad del mensaje que se desea comunicar,

Los signicntes elementos -pueden ayudar a. cxpresar mejor un lenguaje

corporal:

¢ Mantener la cabeza en alto

Mover los brazos en forma natural y con sencillez

Los miisculos faciales deben estar relajados y bajo control

Mantener una sonrisa natural

Controlar el movimiento corporal, ni forzado ni demasiado informal

Sostener una mirada con la gente con la que se esta hablando,

Eltono de 1a voz, o la manera de decir algo, ¢s a menudo més importante que
las palabras usadas. El tono de voz usado con los demds puede determinar la

diferencia entre;

o Un éxito aceptable cn el trabajo y gran éxito en ¢l trabajo.

o Unsservicio aceptable al cliente y calidad en ¢l servicio al cliente.

Sugerencias a scguir para lograr una excelente imagen con los clientes:
Mantener una voz suave y tratar de no agitarse adn cuando se este enojado, procurar

- evitar nio hablar m4s ripido cuando se esta nervioso, mantener un tono de voz célido
y comprensivo con jos demas al estar en una situacion dificil, asi como sostener el

tono de voz enla mayor parte de las situaciones, en la medida de lo posible explotar

al méximo si se cuenta con la suerte de tener ina voz clara, directa y natural,
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Las relaciones con el cliente forman parte del trabajo, no son una extension

para el éxito de 1a empresa,

mds se invierte, mas se recibe. Ver la siguiente figura:

Cadena de mando: E1Cllente es el jefe

EL
Cliente
loa v
Todos Fmpludonl de nuestra Fmpnn

i
|
H
}
5
!
|
b
[
s
4
]
1
i
i

regresarn,

del mismo, es decir que no hay nada mas importante para una empresa que sus
clientes, Sin ellos, la empresa no existiria, Los clientes satisfechos son esenciales.

El negocio crece gracias a clientes satisfechos. Ellos no solamente regresan,
sino que atraen a sus amistades, La calidad en el cuidado del cliente s aprende, no
se hereda, esto significa que de la misma forma que se domina cualquier actividad,
para sobresalir en el cuidado del cliente se requiere prictica y experiencia. Cuanto

Es importante que tomar en cuenta lo siguicnte: Se debe saber lo que los |
clientes quieren, necesitan, sienten, piensa, si estén satisfechos y por dltimo si
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Puntualidad

Conocer las neccsidades de tiempo de los clientes es decisivo para poder
brindar un servicio de calidad. Ir un paso antes que el cliente resulta importante ya
que muchas veces esto puede eviter retrasos y el cliente se llevara una excelente

imagen del servicio,

Para ello se presentan las siguientes cuestiones: Si realmente se han tomado
en cuenta todas las necesidades del cliente, asi como preguntar qué otra cosa podria
necesitar el cliente y por Gltimo cuestionar como mejorar hoy el servicio del cliente.

Después ofrecer o prestar el servicio sin que el cliente lo solicite.

La atencion es la capacidad. para entender lo que los clientes pueden
necesitar y querer, Va mas allé de Ia puntualidad y anticipacion porque exige la

sintonia con las necesidades humanas de los clientes,

Para atender al clicnte se necesita scnsibilidad. La deteccion de las
necesidades del cliente requiere ser sensible a las sefales tanto verbales comd no
verbales que estos envian (a veces sin darse cuenta), asi como la empatia, etc.

La cmpatia es la sustancia de la que esta hecha la comprension. Esto significa
ponerse en el lugar del cliente. Ver la situacion a través de “sus ojos”. Preguntarse

“Si yo fuera el cliente, ;qué querria?”.

Las necesidades basicas del cliente pueden ser resumidas de la siguiente

mancra:
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Necesldad de ser comprendldo

Aquellos que el‘igen su servicio necesitan sentir que se ¢stdn comunicando en
forma efectiva. Esto significa que se interpreten en forma comecta los mensajes que
se envian, Las emociones o bareras del lenguaje pueden interponerse ¢ impedir una

comprensién adecuada,

Necesldad de ser blen recibldo
Ninguna persona que cste tratando con el productor y se sienta como extrafta
regresara, Las personas necesitan sentir que se alegre de verla y que su asunto es

importante para el productor,

Necesidad de sentirse Importante ,
El ego y la autoestima son poderosas necesidades humanas, A todos gusta
sentirse importantes, Cualquier cosa que se¢ haga para hacer sentir que al cliente

especial serd un paso en la direccion correcta,

Necesldad de comodidad
Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde esperar, descansar,
hablar o hacer negocios, También necesitan comodidad psicolégica; la seguridad de

que se les atendera en la forma adecuada, y la confianza de que se satisfaceran sus '

necesidades.

Es igualmente importante el saber escuchar, ya que esto permitird que los
clientes expresen libremente sus inquietudes y poder tener un mejor criterio de lo
que realmente ellos desean ya que son ellos realmente quienes conocen el broblema
a fondo. Para aprender a escuchar a los clientes y de esta manera obtener una valiosa
¢ incalculable fuente de informacion es dejar que el cliente ~ hable, qde ¢l mismo

exprese su problema y no interferir cuando lo esta haciendo, evitando en todo
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momento las distracciones, también es muy importante que fijar toda la atencién
concentracion en lo que la otra persona esta diciendo, una vez que ¢l cliente ha
expuesto su problema  buscar un significado real y por ultimo darle

retroalimentacion,
6.2 Direcclén de los Serviclos de Calldsd

La direccion de los servicios al cliente comienza al nivel de los servicios que
la orpanizacién ofrece, Si s¢ pone en préictica en forma apropiada conduciré al nuevo
nivel que se desea; en resumnen, la direccion de servicios al cliente conducira a la

organizacion desde donde se encuentra hoy hasta donde se quiere llegar.

La perspectiva de los servicios al clientc afirma que la-actividad de mayor
importancia a la cual se dedica una organizacion es la interaccion con el cliente.
Cuando cl encuentro de los servicios al cliente se convierte en el momento de la
verdad para una organizacién, todo el enfoque de esa organizacién se vueive al

revés, literalinente hablando,

La perspectiva de los servicios al cliente toma en cuenta que toda interaccién
tiene profundas consecucnicias en el éxito de la organizacién como un todo. Esto
sitia el poder y la autoridad de ia organizacion al nivel del contacto con el cliente; y
cuando ese poder y esa autoridad son verdaderamente respetados, y cuando las
prioridades de ia organiiacién se enfoca con seguridad sobre el punto de contacto

con el cliente, comienza a emerger ia perspectiva de fos servicios al cliente.

Como funcidn critica de una organizacién, los sistemas dc contacto con el

cliente necesitan dirigirse con el mayor grado posible de esclarecimiento; més

todavia, la direccién de los encuentros de los servicios requiere en si misma un



conjunto especial de conocimientos y habilidades, En otras palabras, la direccién
con éxito de los momentos de la verdad necesita que uno y la organizacién no solo
tengan una perspectiva de los servicios al cliente, sino que se dirijan en cierta forma,

A contunuacidn se presentan dos perspectivas de la organizacion:

La perspectiva tradicional

DIRECCION

Dustracién 6-1 *

En este enfoque se muestra 1a perspectiva tradicional de la empresa donde el
mando viene se arriba y la comunicacién fluye hacia abajo, es decir las decisiones
que se toman vienen de los directivos y las ordenes s6lo se cumplen.

' Fuente: Dircccion de los Servicios de Calidad al Cliente. William. B, Manin
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La perspectiva de los servicios al cliente

DIRECCION

Tustracién 6-2°

Esta es la perspectiva de los servicios al cliente donde ? 1a mayor importancia
a las actividades estin enfocadas hacia el cliente

Se consideran cinco etapas en la direccion de servicios al cliente. Cada una de
ellas representa solo un eslabon de todo un ciclo que engloba a los servicios de
calidad hacia los clientes. '

2 Fuente: La Direccion de los Servicios de Calidad al Clicnte, William B. Manin
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La comprensién del cliente

La comprension del cliente sirve comb punto de refercncia para las cuatro
etapas siguientes en el ciclo de la direccion de los servicios al cliente. Esta ctapa
ayuda a definir espeén_'ncameme el servicio que se presta. En csta etapa es importante
tener en cuenta las siguientes preguntas que son fundamentales para tener una mejor
vision de las nccesidades de los clientes: (Cuil es el nicho especifico dc servicios? ,
{Cusles son las caracteristicas de los servicios que se brindan? , ;Quiénes son los
clientes y qué es lo que desean?, ;Céino lo ven a uno los clientes?

El desarrollo de algunas respuestas a las anteriores preguntas  pennitiran
dirigir todos los esfuerzos para los servicios al cliente en la dircccion correcta, hacia

ellos mismos,

La comprension del propio mercado es critica para alcanzar el éxito como
organizacion; esto es especialmente cierto cuando sc trata de la prestacion de
servicios al cliente. La habilidad del enfoque de esfuerzos es vital para la prestacion
de servicios de calidad al cliente. Por eso es importe coniprender totalmente este
seginento, de la industria en la cual se trabaja. Esta drca de enfoque es el scémento

de servicios, el cual se encuentra determinado por dos factores:

o Los servicios especificos prestados.

o Los clientes que constituyen el objetivo,

Una vez definido el segmento especifico de servicios, se debe identificar la

base de los clientes objetivos.
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Los clientes pueden ser - individuos, organizaciones o partes de
organizaciones. A continuacidn sc¢ presentan categorias usadas cominmente para

describir los clientes objetivos:

- INDIVIDUALES 'ORGANIZACIONALES
Tainiﬂb/ﬁﬁmeros Tmﬁaﬁd/ﬁﬁﬁeroé — »‘
Nivel de Ingresos Nivel de Ventas
Ubicacion Ubicacion
Intereses Industria/Fyncién

Las siguientes ideas pueden ayudar a establecer un perfil para identificar a los

clientes.

Valores y creencias
Los valores y creencias constituyen el niicleo principal de lo que es importante para
los clientes. ;En qué creen?, ;Qué es bueno para ellos?, ;Qué es lo sagrado?

Actitudes
Las actitudes constituyen la manera de ver las cosas. Las actitudes comunes reflejan
el modo de ver la vida, el trabajo, el matrimonio, los compromisos, la forma de

hacer negocios, etcétera.

Habitos y normas sociales _
Los hébitos y las normas sociales constituyen conductas cominmente aceptables.
(Coémo se comportan las personas?, ;Qué hacen?, ;Cuél es la forma "correcta” o

"incorrecta” de hacer algo?
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Preferencias
Las preferencias son las cosas que le gustan a los clientes. ;Qué les gusta cudndo se
les da a elegir lo que escogen? ‘ '

Expectativas .
({Qué esperan los clientes? , }Qué es lo que quieren cuando hacen negocios?

Fijacion de criterlos para serviclos de calidad

En la segunda etapa del proceso de la direccién de los servicios al cliente, se
debe comenzar a transformar las lineas generales de los servicios, de como las

perciben fos clientes a una imagen de servicios bien enfocada y precisa.

El primer paso es fijar criterios de servicios claros, concisos, alcanzables y realistas.
Al establecer criterios, los servicios de calidad deben tomar en cuenta los siguientes

factores:

o Establecer un objetivo: Los criterios para los servicios por escrito fijan una
meta (un objetivo) hacia la cuai todas las personas en el grupo de servicios
pueden dirigir sus esfuerzos, ddndoles una idea clara de lo que deben alcanzar
y a qué altura alcanzarlo,

¢ Comunicar expectativas; Los criterios para los servicios que son claros,
concisos, alcanzables y realistas forman una base comin de expectativas en la
conducta en los servicios, Al liacerlo se comunican las expectativas, en forma

clara y precisa, a todos los que estan involucrados en los servicios al cliente.
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 Desarrollar una valiosa herramienta para la direccién: Una vez que sc ha
desarrollado una lista completa de los criterios para los servicios, éstos
pueden formar parte de los perfiles para contratar al personal, para la
descripcién de las labores y para tomar decisiones al contratar a fos

empleados. Estos criterios también pueden extenderse facilmente a fos

esfuerzos de capacitacion,

La misma naturaleza de los servicios que se prestan indicard cudles criterios
son mas importantes que otros. No todos los criterios pueden crearse con las mismas

prioridades, A continuacion se presentan algunos ejemplos que explican e} porqué.

Situacién A
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Situacion C

Formacién de un grupo ganador de servicios al cliente

Todo el trabajo que se haga creando criterios de servicios de calidad al
cliente, tendran muy poco impacto en 1a organizacion y en su imagen de sesvicios si

1o se ponen a trabajar para la empresa. Se pueden poner a trabajar los criterios de

servicios si se forma un grupo ganador de servicios al cliente.

En esta etapa se presentan scis pasos a seguir para lograr conformar un
excclente equipo se servicios al cliente.
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Primer paso: - Diseflar las labores de los servicios de calidad al cliente.

Segundopaso:  Escribir las especificaciones de las labores en términos de
los servicios de calidad al cliente,

Tercer paso; Examinar a las personas que solicitan trabajo para
comprobar sus capacidades en relacion con los Servicios

de calidad al cliente,

Cuarto paso: Adiestrar en la habilidades para los servicios de calidad al

cliente,
Quinto paso: Practicar la habilidad para el Iidcraigo en la calidad.

Sexto paso; Alentar un ambiente de respaldo dentro de la
organizacion, ‘

Verificar que se estdn haciendo bien las cosas

La cuarta etapa consiste en verificar regularmente coino se estdn haciendo las
cosas y para ello se debe mantener la imagen de servicios en la que se ha estado
trabajando para crearla, desarrollando un sistema para supervisar el desempefio de
las labores por parte del grupo'de servicios al cliente, Esta etapa repasa tres sistemas
de medidas utilizables para comprobir 1a calidad de los servicios prestados,

A continuacion se presentan 1a ilustracion siguiente que contiene los sistemas

para comprobar la calidad de los servicios al cliente:
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Lo que permitird concentrarnos en los indicadores claves de Ia calidad del

1, Sistema de Intervencidn de los Servicios. -

servicio

2. Un sistema de retroalimentacidn por parte de los clientes.
Con lo que se dard énfasis a la accesibilidad a los clientes sobre una base

prictica,

3, Un sistema de retroalimentaclén por parte de los empleados,
Con lo que se mantendré a todo ¢l grupo en el camino apropiado y en la

direcciba correcta.

En la quinta ctapa de la direccién de los servicios al cliente se plantean

algunos planes de accion, que se pueden utilizar para crear un enfoque productivo en

la solucién de los problemas que se presenten.

Plan de accion |:

Plan de accion 2:

Plan de accion 3:

Plan de accidn 4;

Crear un ambiente de respaldo para solucionar los problemas
de los servicios al cliente,

Usar a los grupos de servicios al cliente para identificar las
dreas de prbblemls en los servicios de calidad

Hacer que el grupo de servicios al cliente sea un recurso para
mejorar en ¢l aspecto de los servicios.

Convertir los problemas y quejas de los clientes en

oportunidades para reforzar las relaciones con elios, J
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CONCLUSIONES

La calidad se define como todas aquellas propiedades y caracteristicas de un

producto o servicio que satisfaga las necesidades de los clientes con oportunidad y a

un costo razonable. Es también un proceso de mejora continua ya que las exigencias

de los clientes van cambiando dia con dis,

Al adoptar un programa de calidad 1a direccion debe establecer las bases de lo
que se persigue, y dasrlas a conocer a todos los ix;volucudos para que asi de este
modo todos, la direccién y los empleados se comﬁrometan con el programa de
calidad. Estas bases deben coincidir con actitudes y valores tanto organizacionales
como individuales como por ejemplo: conservar 1a lealtad de los clientes, aumentar
1a productividad, retencidn de los empleados mediante Ia capacitacién y contribuir al

desmollo tecnoldgico,

Se debe tomar a In calidad como un estandar de medicién para poder medlr el

trlbajo Medu' 5i realmente se cumplié con. lo que se propuso en un principio y son

los clientes quienes evalian el servicio que se les ofrece y esto se refleja en la .-

constante peticion de mas pedidos, menos.quejss, recomendaciones de los clientes
con amigos y familiares, y por lo tanto, clientes mis satisfechos por ¢l servicio
otorgado, aumento de clientes para Ia organizacién y reduccion de costos ‘

Un elemento que resulta de gran importancia para la alta gerencia es la
capacitacién a los emplendds, esto. los motiva 8 desarrollarse mejor. Esta
capacitacion debe reflejar intereses 6rgmimi6mles y personales, es decir infereses
que sean de impacto directo para Ia organizacién y también que satisfagmi
necesidades personales de cada empleado, de otra forma si solo proyectan beneficios
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para la organizacién los empleados puedcn perder motivacion para recibir la

capacitacion,

El servicio, debe guiarse en su apreciacion por:cl criterio del cliente que debe
sentirse contento por lo que busca, por lo que paga y por lo que recibe, desde el
minimo defalle a partir del momento en que llega a solicitar el servicio hasta que le
es ofrecido el mismo. Que el cliente en todo momento sienta satisfaccion por lo que
adqhirié. Para una empresa no es sélo el tener un prestigio, sino demostrario y
cultivarlo, Se debe lograr que el personal tome conciencia que el camino de la
calidad va dirigido hacia la excelencia. Los cambios, sobretodo de actitud, Hevan
tiempo y por fanto, la paciencia por parte de la direccion debe brindarse en todo

moinento,

El liderazgo en las organizaciones debe contar con - valores como son: la
dtica, la justicia, la verdad y el firme compromiso de defenderlos por encima de
todo para lograr una esirategia de cambio hacia Ia cultura de calidad. Los lideres en
las empresas deben comprcndet y tomar . concicncia accrca del concepto de
excelencia. La ictitud que ¢l lider adopté dentro de Ia organizacion y su cultura es
fundamental ya que con el tiempo se convierte en la actitud de toda Ia organizacion,

En el en el ser humano la cultura representa su columna vertebral para tener
una vida digna. Es importante contar con una escala de valores que influyan en
forma definitiva para todos los aspectos de sus vidas.

La creacién de una cultura de calidad se basa en el principio de que resulta
mas ficil crear un buen hébito que erradicar una mala costumbre. Los habitos deben
entonces ser: el querer cambiar, identificar qué se debe cambiar y la paciencia para

Hevar todos esos cambios ya que todo es parte de un proceso de mejora continua.
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Es importante para lograr la calidad, que la direccion apoye en todo momento
y tenga paciencia cuando sc ha tomado la decisién de adoptar el programa de
calidad, ya que csto requiere de un proceso a largo plazo y con el tiempo se verdn
los resultados, La calidad es algo que se debe ir acrecentando dia con dia, requicre
modificar la forma de pensar y apoyarla, es decir es vilal la actitud que se tenga para
cambiar. La direccion debe apoyar con hechos y no sélo con palabras el cambio que
se ha decidido seguir, En ocasiones es dificil cuando se comienza, sobretodo porque
es algo a lo que normalmente no se estd acostumbrado y se pueden cometer errores
pero con paciencia y siguiendo algunos principios en nuestra persona se pueden
lograr cambios en loda la organizacion,

El trabajo en equipo cada dia mds fuerte en la organizaciones, por cllo resulta
inportante el - trabajo con circulos de calidad. El trabajo con estos grupos debe
implicar un proceso de aprendizaje compartido para crecer de manera continua y
conjuntamente. Para vencer las barreras que se interponcn en el desarrollo de los
empleados se debe modificar Ia actitud de todos los involucrados en la organizacion
hacia el trabajo, pero nada de esto se podrd dar sin que se den cambios filosoficos y
estilos de liderazgos, si se logra dar, entonces el resultado es un alto grado de
satisfaccion , reconocimiento y realizacion de todos los participantes.

Dar autonomia y responsabilidad a los equipos de trabajo no debe significar
que los gerentes ya no dirijan sino que debe significar que habra menos gerentes
que administren la empresa, ya que al mancjar una empresa con modelos
tradicionales es decir, de jefes supervisados por otros jefes, las empresas no estarn
en condiciones de duplicar el negocio con una empresa del mismo tamaiio. En
cambio, esto si puede hacerse posible mediante fos equipos auténomos.
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!
Quicnes sc aventuran a elegir lo nuevo se quedan sin nada de momento, pero
cuando uno puede elegir cambiar las reglas siempre queda un lugar en el futuro para
la innovacién y el optimismo. '
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ANEXO |
Elretodela cglldld

La calidad es un blanco mnévil: 1a competencia mejora, los clientes evolucionan y
demandan cambios y escasean los abastecimientos. Revisar las siguicntes
sugerencias ¢ indicar las que creemos que nos ayudaran a alcanzar nuestros
objetivos personales y profesionales de calidad,

D Aprender todo lo que se pueda acerca de la calidad.

D Aplicar estindares de calidad en las tareas apropiadas.

D Culpar a otros cuando la calidad flaquea.

D Tnbajar con otros para Ilevnr a cabo los objetivos de cahdad
D No| preocuparse por pequefias inconsistencias.

Saber como se relacionan nuestros objetivos de calidad con la misién
de la organizacion, :

A continuacién escribir algunos retos de la calidad con ¢l trabajo o con nuestra vida
personal y escribir una o dos soluciones que puedan ayudamos a vencerlos.

RETO - SOLUCIONES
1.
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ANEXO 2.
Examen de la conciencia de la calidad

La calidad comienza con conciencia. Nosotros debemos aseguramos de tener claro
esto por haber sido clientes. Nosotros hemos hecho varias elecciones basadas cn la
calidad: el lugar en ¢l que vivimos o trabajamos, quienes son los nuestros amigos,
qué tipo de vida nos gusta llevar.

Considerar cada una de la siguientes afirmaciones e indicar si son verdaderas o
falsas, basdndonos en nuestra actual conciencia de la calidad, tanto ¢n el trabajo
como en nuestra propia vida personal.

V/IF

1. Calidad es prever los problemas'y no tener que
remediarlos més tarde.

2. La calidad siempre puede mejorarse.
3, El método “no seas tonto, no te compliques” es la

mejor manera de asegurar la calidad.

4. La razon principal pafa llevar a cabo un programa de

~ calidad es la satisfaccion de los clientes.

5. No es necesario prestar atencion constantemente a la
calidad.

6. Las primeras impresiones no son importantes para
crear un ambiente propicio para la calidad.

7. La calidad estd cn las cosas pequefias al igual que en
las grandes.
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ANEXO 2-A

8, Un programa de calidad debe contar con el apoyo del

gerente para obtener éxito,

9. Los principios de la calidad se comunican mejor
oralmente,

10. La mayoria de la geme quiere realizar trabajo-de
calidad. _

11. Los clientes prestan poca atencion a la calidad,

12, Un programa de calidad debe a;ustafsc alos
objetivos de 1a organizacion y los planes de
aprovechamiento,

13, Calidad significa adapiarse a los estindares.

14, La calidad debe operar en todos los aspectos del
trabajo.

15, Los esténdares personnlcs de calidad y los de
calidad de un negocio tienen poco en comin,

16. La calidad requicre compromiso.

17. La calidad se relaciona con el proceso tanto como
con el objetivo,



ANEXO03

La prueba de fuego: ;Cumple con .C-AL'I‘A?

Estc ejemcuo define el desempeﬂo requerido para sabcr si los que se espera del
servicio es calidad, es decir si pasan la prueba,

w2
—

00 DDD-DDDD'D
DDDDDDDDDD

r4
(@)

1. El mecdnico se toma dos dias para acabar de rapara
¢l auto. ;C-ALTA?

2, El mismo mecdnico avisa cbn anticipacién cuanto
tiempo le va a tomar el reparar ¢l auto {C-ALTA?

3. Su pareja cancela, a Yltima hora, un viaje de fin de
semana, ;C-ALTA?

4, Le cancelan otra vez una cita el mismo dia que se

iba a llevar a cabo. (C-ALTA?

5. Se siente un poco al sde salud y decide cancelar una
cita ¢ irse al cine, (C-ALTA?

6. Va a correr al parque y decide cortar por el prado
para ahorrar tiempo y esfuerzo, (C-ALTA?

7. Se vence una hipoteca o una letra, pero como es
viemes por la tarde, decide esperar hasta el lunes,
{C-ALTA?

8. Se propone dejar de fumar pero le pide a sus amigos
probadas de sus cigarros. De esta manera no esta
fumando. (C-ALTA?

9; Para cancelar una cita con el médico, le llaman y le
dejan un recado el dia anterior, ;C-ALTA?

10, Su hijo se compromete a lavar ¢l coche a cambio
de usarlo en la noche, Decide no salir ese dia pero de
cualquier nodo deja el coche lavado. ;C-ALTA?

109



ANEXO 4

En este cjercicio, la meta es calificar la actitud presente. Consiste en leer cada frasc
y encerrar en un circulo el ndimero que se cree le corresponde. Si se encierra el 10,
quicre decir que 1a actitud o podria ser nejor en esa drea, si se encierracl 1, sc estd
diciendo que laactitud no podria ser peor. Ser honestos.

l. Pienso que mi jefe calificaria mi
actitud actual con un:

2. Dada la misma oportunidad, mis
compaficros de trabajo y mi familia
calificarian mi aclitud con un:

3. Desde un punio de vista real, yo
calificaria mi actitud actual con un:

4. Al tratar con los demds, creo que mi
cfectividad se calificaria con un:

S. - Mi nivel de creatividad actual es un:

6. Si hubicra un metro que pudicra medir
mi sentido del humor, creo que llegaria

. cerca de un: '

7. Mi disposicion mas reciente  (la
paciencia ¢ interds que muestro hacia
los demds) merece una calificacion de:

8. Al licgar al punto de no dejar que las

‘cosas pequciias me molesten, merezco

un:

9. Basindome ¢n la camidad de elogios

que he recibido ultimamente, merezco

un:

10, Calificaria mi entusiasmo hacia mi
trabajo y mi vida durante las ultimas
SCMANAS COMt UN:

o 9

o 9
o 9

0 9

o 9

o9

09

0 9

8§ 7 6 § 4 3 2 1

TOTAL

Un lotal de 90 puntos es seiial de que nuestra actitud estd afinada y.no parece que
sea necesario hacer ningin ajuste; una calificacion entre 70 y 90 indican que algunos
pequefios ajustes ayudarian a mejorarla; una calificacion entre 50 y 70 sugiere un
gran ajuste, y si la calificacion es por debajo de 50, se necesita un reajuste total de

actitud.
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ANEXO §

A continuacion se presenta algunas formas en que las personas pueden compartir sus
actitudes positivas, Quiza exista alguna que atraiga mas. Poner una marca en el
cuadro al lado de aquellas tres que se ajusten a nuestro estilo y que pensemos afiadir
a nuestra propia conducta.

Joootduo o

Haré un ésﬁ:erzo por visitar a las amistades que quizd
tengan problemas con sus propias actitudes.

Seré més positivo con quicnes tengo contacto a diario,

Transmitiré mi ictitud positiva  los demés cada vez que use
el teléfono, :

' Companiré mi actitud positiva enviando algén presente, por

cjemplo flores o tarjetas a quiencs quiero,

Compartiré mi bien humor haciendo mas bromas o diciendo
chistes.

Escucharé con mayor atencién e interés para que otros
puedan recobrar una actitud positiva,

Reiré mis para que mi actitud sea contagiosa Y otros la
reciban,

Comunicar¢ mi actitud mediante conversaciones alegres,
clogiando a los demis, etc.

Daré mi actitud a los demds; seré un ejemplo de persona
posifiva.

Al escoger debemos recordar que micntras mds compartamos nuestra actitud con los
demds, més positivos seguiremos siendo.



Ejemplo; Debido al aprecio que le tenemos, estamos muy interesados en continuar
proporciondndole productos y servicios de alta calidad que se ajustc a sus
especificaciones y necesidades de tiempo, Es por eso que le pedimos que conteste

ANEXO0 6
Reporte de Ia calidad de los clientes

las siguientes preguntas para ayudamos en nuestro esfuerzo para cumplir con
nuestros mis altos estandares de calidad.

ESCALA DE EVALUACION: 1=Calificacién mas baja, 5=Calificacion mis baja

{1 ({Cémo calificaria nuestro interés por sus necesidades? 12345
2. ({Cémo calificaria la entrega de nuestro producto o servicio?
. 12345
3. {Qué calificacion darin & nuestra puntualidad en el servicio? -
, 12345},
4, Hemos cambiado conforme han cambiado sus necesidades?
' 12345
5. {Cémo calificaris nuestra interaccién personal? 12345
6. (Cémo calificarin nuestra interaccion telefonica? 123458
7. (Qué calificacion daria a nuestro seguimiento (después de la '
venta) ? 12345
8. (Cull es su impresion global de nuestra calidad? 12345
9, - (Cree usted que nuestros estindares personales respaldan
nuestra relacion de trabajo? ’ 12345
- 110._¢Cdmo calificaria la calidad de nuestra comunicacién? 12345]
Comentarios generales;

Gracias por su atencion;
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ANEXO?
El Liderazgo

Este ejercicio esta disefiado para responder a 1a pregunta si se posce el potencial para dirigir a los demis. Leer las oraciones
de la derecha ¢ izquierda de s escals y encerrar en un circulo el niamero que mejor indique su posicién.

:
§

Puedo ser un gerente excelentey 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Me satisface ser un buen gerente
Soy un visionario. Me gusta 10 9 8 7 6 s 4 3 2 1 Ir pasamdo cada dia es mi meta
hacer planes a largo plazo _ )

Distfuto al correr ricsgos. Son 10 9 8 7 6 s 4 3 2 1 Evito los retos siempre quc

un reto para mi : puedo

Parami, esundesafiocontrolar 10 9 8 7 6 S 4 3 2 1 No me gusta temer gue controlar
a los demis ’ a los demids
Megustalacomunicaciny ~ 10 9 8 7 6 S 4 3 2 1 Mishabilidedesde

tengo ¢l potencial para destacar comunicaciin son apropiadas
Descoconvertirneengranlider 10 9 8 7 6 s 4 3 2 1 Me sicto bien sieado un

Me gusta tomar decisones 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Las decisiones pucden ser
dificiles frustrantes y atemorizantes
Busconucvasresponsabilidades 10 9 8 7 6 S 4 3 2 1 Evito asumir mis

y Ias recibo con agrado . responsabilidades

Pucdo manejar 1z presién de 10 9 8 7 6 s 4 3 2 1 12 presion no es para mi

estar en el centro de atencién : o
Ic:eomhpamﬁhddeu 10 9 8 7T 6 5 4 3 2 1 . Losiento,nosoyeltipolider
un lider .
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ANEXO0 7-A

Si se alcanza un puntuacién de 80 o més, entonces se tiene un gran deseo y el
potencial necesario para ser un lder. Una puntuacion entre 60 y 80 muestra un gran
potencial, debajo de 60 es sefial de que se debe entretejer sus précticas de Hder con
el estilo de gerente.
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ANEXO 8
Diferencias entre Gerentes y Gerentes lideres

Explicar las diferencias entre gerentes y los lideres puede ser dificil. Las siguientes
declaraciones pueden ayudar a distinguir entre las dimensiones de liderazgo, Marcar
conuna ¥ en el cuadro apropiado dependiendo de si estamos o no de acuerdo con
ellas.

Un buen gerente se conforma con seguir las
directivas y sugerencias de ariba. Un gerente lider es
mis apto para pensar en el futuro y anticipar las
necesidades, problemas y soluciones antes de que se
le diga que debe entrar en accién.,

Un buen gerente  esth  dispuesto a  aceptar
responsabilidades. Un gerente lider las buscs.

Un gerente lider tiene més “espiritu empresarial” que
un simple gerente.

Un gerente tienc mis aptitudes para aceplar tareas
cOmodas mientras que el lider busca oportunidades
mis exigentes para mostrar su potencial como lider,

Un gerente cominmente ve a sus s_ubordinados como
empleados; un lider los ve como sus seguidores o
miembros de un equipo. ‘

Una diferencia biisica entre los gerentes y los lideres
es la actitud. Muchos gerentes se conforman con fijar
metas modestas y csforzarse por lograr un buen
ambiente de trabajo. Un lider tiende a fijar objetivos |
que exijan mis de ¢l mismo, desafiar a otros y crear
un ambiente de trabajo mis dindmico. :
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ANEXOY9

Convertir lo que se tlene en Calidad.

El siguiente ejercicio tiene como finalidad el conocer si en nuestra empresa la
gerencia aceptarfa la implementacion de un grupo de trabajo autodirigido. Contestar
en los cuadros la respuesta que se considere correcta en la actualidad en nuestra

empresa..

L OO O 0=

L OO OQg 08

(Existe una razdn clara para adoptar
la- formacion de wun grupo
autodirigido?

(Considera que la gerencia podria
estar interesada?

(Comprende la gerencia cudl serd su
papel al conducir y respaldar al grupo
autodirigido?

(Se ha dejado el tiempo suficiente
para planificar y organizar al grupo?

(Existen incentivos suficientes como
para que el grupo autodirigido valga
Ia pena desde un punto de vista
personal?

{Es conveniente ¢l ambiente politico
de nuestra empresa para los grupos
autodirigidos?
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ANEX0 10

Este ejercicio deteremina si nosotros personalmente estamos listos para la fomacién
de un grupo de trabajo autodirigido. Consiste en ir marcando cuales razones dadas
abajo consideramos para la formacion de un grupo de trabajo autodirigido.

10000000 O 000

Para aprender més de un trabajo
Para involucrarme en la toma de decisiones

Para ganar mayores recompensas financieras con un salario
basado en los conocimientos

Para trabajar en un atmosfera de confianza y respeto en
grupo '

Para aprendér a convertinme en gereme

Para minimizar Ia interferencia con la gerencia

Para aprender mejor  responsabilizarme por mi miismo
Para tener mis acceso a los clientes

Para aumentar la estimacién de mi mismo

Para aprender a tratar a los demds

Para empleas mejor mi tiempo

Para alcanzar mayor flexibilidad y mds rapidez en mis
respuestas

11y



ANEXO 11

Desempeiio maximo en todos los niveles

1. Pensar acerca de mi pﬁshdd; piésente y/ futuro

2. Crear energia para cambiar mis anteriores

pensamientos, e intentar nuevos hébitos

3. Dedicar tiempo y energia en formar relaciones
de calidad

4. Facultarme a mi mismo, y a los demds, para
hacer preguntas y cometer errores

5. Dedicar energia a entenderme a mi mismo, y a

mi propio crecimiento.

6. Estudiar, reunir informacion, mantener una
relacion abierta y buscar conocimiento profundo

7. Ayudar a los demés a que aprendan de mi, y

acerca de mi

8. Conderme a mi mismo, y a los demds, una
amnistia de modo que gocemos nuestro trabajo y

luestras vidas personales
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ANEXO 12
- Autoevaluacién

Ser honestos y objetivos al llenar los siguientes cspacios. Debemos asomamos a
nuestras verdades internas y escribirlas, Al final de todo, la automejora continua que

estamos buscando es nuestra propia responsabilidad, por lo que es csencial ser lo
més honestos posible con uno mismos,

A continuacién estas son mis ventajas personales més valiosas;

BARRERAS

Ahon. las barreras més importantes que encuentro frecuentemente, internas y

externas, que evitan que use mis activos personales.
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ANEXO 12-A

MEJORAS DESEADAS

Hacer una lista de las mejoras personales y profesionales mds importantes para

nosotros.
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b,
c)

ANEXO 13
Ejercicio de autodescubrimiento

Este ejercicio consiste en contestas las siguientes preguntas tan honestamente como
sea posible,

1. {Dénde nacié?

2. 1 Dénde nacieron sus padres?

3, ;Dénde nacieron sus abuelos?

4. Nombrar los tres maestros que mas hayan influido en nuestras vidas; no necesitan
ser de educacion formal

a).
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ANEXO 13-A

5. Su filosofia bisica sobre la vida se puede resumir como:

6, Se siente més creativo cuando:

7. Su relacion méis cercana es con;

8. Lo que hace que estarelacién funcione incluye:

9. Hacer una lista de tres habilidades que hayamos dominado:

a).

b).

c).
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ANEXO 13-B

10, Hacer una lista de tres habilidades que nos gustaria dominar:

a).

b).

c).

11. {Quién creemos que es ¢l mayor responsable de nuestro caracter actual?

12, (Qué es lo que me produce mayor placer?

13. ;Qué creo que sea lo mas divertido?

14. Pienso que mi mayor ventaja cs:
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ANEXO 13-C

15.Creo que mi peor habito es:

16. A continuacion escribir lo que se piensa sobre nuestra habilidad para cambias:

17. Las cosas que mds me motivan incluyen:

18. Describir una situacion que causaria que se celebre y describir Ia celebracion
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ANEXO 14
EJercicio para identificar Ins relaclones més importantes.

Hacer una lista de la gente con que convivimos de manera frecuente.
Describir 1a relacion.
Describir lo que deseamos de esa persona.
Describir lo que queremos dar a esa persona.
Examinar nuestra habilidad para dar y recibir lo anterior en estas relaciones.
Incluir cualquier pregunta que queramos hacerle a los demads acerca del pasado,

Persona Relacién | Lo que quiero{ Lo que quiero{ Habilidad
dar para
' dar/recibir
Madre Adulto, algo de Amor Amor, apoyo en | He mejorado en
soledad, amor, | incondicional, sus afios de fos tltimos
respeto mutuo | que entienda las vejezy aflos, evitaba
circunstanciag | problemasde ] ~ sentirme
demivida |salud, vidadode] “obligado”
adulto
Mi respuesta:
Preguntas por
hacer:
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ANEXO 18
" Perfil de una relacién de calidad

Este ejercicio tiene como finalidad evaluar qué tan bien hacemos nuestras

actividades personales y profesionales,

Lohago Lo hago Lo hago Lo hago

Nunca

todoel seguido algumas raravez lo hago

tiempo yeces

1. Acepto la individualidad 1 2 3 4 5
2. Permito la expresién de
sentimientos ! 2 3 4 5
3. Mantengo una
participacién emocional ! 2 3 4 5
autocontrolada
:6 Acepto a los otros como 1 2 3 4 s

n. .
$. Mantengo una actitud de
no enjuicisr ! 2 3 4 3
6. Respeto el derecho de los i 2 3 4 5
demds a tomar decisiones
7. Tengo confisnza en | ’ 3 4 P
guardar Ia confidencialidad
de informacién personal
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ANEXO 16

Grado de madurez de la empresa para conocer su nivel de cultura empresarial:

Calificar en escala del | al 6, seis es para Ia calificacion mas altay uno para la

calificacion mds baja,

Acerca del control de calidad actual:

En ml Empresa:

Calificacién

1. La calidad es un departamento

3. No se reconoce la importancia de los
trabajadores. :

S. Las decisiones son totalmente
centralizadas

2. La capacitacion en mi empresa es minima

4. El desperdicio es elevado e incontrolado

6. No hay un clima de auténtica cooperacion

Acerca de la Mejora

1.Todo el personal cuenta con objetivos
claros y especificos

2. La calidad es una estratégia

3. El personal se autocontrola

4. Los problemas se resuelven en equipo
S. El entrenamiento es efectivo

su plan de vida y carrera

6. El desarrollo de los colaboradores asegura
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ANEXO 17
Camino Hacia la Cuitura de Calidad

Matriz de evaluacion de posicion competitiva de dc la empresa respecto a su entorno

ElMejor _|Calificacion | Ponderador

Totat
Componentes | Competidor |(A) P) JAxP
€s: - :
No. |Descripcién
l
2
3
4
5
6
7
8
9
10
I
12
13
14
15
Escala; Para A usar+3 a -3; paraPusar 1 a 10
De la columna Totai A x P, obtener:
Suma de los puntos positivos = SPP Spp
Suma de los puntos negatives - =SPN Posicién Competitiva = X 100
Suma absoluta de todos los puntos = SAP SAP :

128



ANEXO 18
Perfil de los servicios

Poner en un circulo la respuesta que més se acerque a la naturaleza del servicio

prestado por nuesira empresa,

1. Orientacion & las personas / cosas
2. Nivel detecnologfa
3. Interaccion personal:
fisica
mental
emocional
4. Tiempo requerido:
duracion
frecuencia
5. Ubicacién
6. Dificultad:
real
visual
7. Capacidad de acomodacion
8. Nimero servido por transaccion
9. Entrenamiento necesario

10 Supervision necesaria

Mis Cosas | Mis personas
Alta tec. Baja tec.
Alta Baja
Alia Baja -
Alta Bljl .
Larga Baja
Alta | Coﬁ
Su lugar | Nuestro lugar
Alta Baja
Ala Baja
Alla Baja
- Uno Muchos
Mucho Poco
Mucha Poca
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ANEXO 19

El propdsito del siguieme ejercicio es determinar si nuestra empresd csté realmente

ofreciendo servicios de calidad o creemos que se ofrecen servicio de calldad Marcar
cual es la que se ofrece en nuestra emprcu.

Prontitud;

Al entrar al 4drea de servicios, se
atiende al cliente répido.
Anticlpacion:

Los empleados de servicios piensan
un paso adelante de los clientes

Actltud:

Los empleados son agradables con
los clientes

Retroalimentacion del cliente:

Se escucha a los clientes

Aparlénch:

Los empleados lucen aseados, y
listos para trabajar

Prontitud:

Al entrar al 4drea de servicios, se
atiende - & los clientes 8 los 30
segundos

Anticipacitn:

A los clientes se les ofrece algo de
beber sin que lo soliciten

Actitud:

La persona dc guardia conversa con
los clientes mientras los conduce con
el gerente

Retroalimentacién del cllente

E} gerente atiende personalmente las
quejas de cada cliente directamente
con é}

Apariencia:

Los ~ empleados estkn vestidos
exactamente como describe el
manual de empleado
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