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INTRODUCCION

Las empresas de todas partes del mundo enfrentan, actualmente, un gran desafio
competir en un mercado mundial donde las fronteras proteccionistas quedaran
eliminadas antes de terminar el siglo.

Este desafio, que es al mismo tiempo una oportunidad, resulta particularmente
significativo para las empresas latinoamericanas, pues o compiten a nivel mundial ¢
caeran en manos de quienes si pueden producir bienes v servicios de calidad a precios
accesibles.

Para poder lograr este nivel de competitividad es necesario tomar en cuenta la
evolucion del movimiento v optimizacion de la calidad, el cudl, de sus inicios en la
década de los 70s hasta hace poco ha pasado por tres etapas La de Calidad correctiva,
orienta a comregir los efectos de manufactura o los errores en el servicio, La de Calidad
preventiva, dirigida a que las cosas se hagan bien desde el principio, y por ultimo, la
etapa de Calidad basada en el costo, que se fundamenta en ¢l concepto de que a mayor

calidad, mayor rendimiento econdmico

Actualmente este movimiento esta entrando en una ultima etapa, cuyo objetivo
primordial, ella funcidn que impulsa a todas las demas es servir al cliente

La era del servicio es una realidad, es decir que los servicios de calidad
excelente al cliente final, dependen de los servicios excelentes a los clientes internos,
esto es , de lo que se trata es de crear una cadena de clientes que incluya desde al

operario mas humilde, hasta el consumidor final, todos bien servidos y atendidos.



E] hombre vive en la constante bisqueda no por el hecho de encontrar sino por el
hecho de seguir buscando. La biisqueda en cuanto al servicio es un factor muy
importante en cuanto a satisfaccion se refiere hace algunos afios las empresas de
servicios se conformaban s6lo con dar el servicio como tal sin satisfacer las necesidades
del cliente, las responsabilidades eran técnicas es decir cumplian con un propésito “ sin
dar algo mas *, hoy por hoy ademas de esas responsabilidades técnicas existen las
responsabilidades con las personas.

Es evidente que las expectativas y demandas de, los clientes reciben influencia de los
factores de las personas como por ejemplo actitudes de las cuales son producto de

patrones culturales de ambiente social

La creciente competencia, las fluctuaciones en la demanda y la aplicacion de
nuevas tecnologias son factores que afectan de manera directa a empresas de servicios.
Talleres automotrices, bancos, sociedades constructoras, compafiias de seguros, lineas
aéreas, compaiias detallistas asi como servicios profesionales de contabilidad y bufetes
de abogados los cuales necesitan nuevos enfoques para enfrentar el reto, ademas que los
servicios como ventaja competitiva han aumentado en los altimos cinco afos en forma
sorprendente. Para mejorar en cuanto a los servicios se empieza por un proceso de
calidad donde influyen elementos del proceso como el servicio al cliente, en los cuales
deben ser determinados o medidos en base a investigaciones de como satisfacer sus
necesidades para llegar asi al punto donde entra la mercadotecnia donde se utilizara para
hacer llegar tanto la calidad, como un buen servicio al cliente

La palabra servicio denota la accion ¢ el efecto de servir, estar a disposicién de una
persona, organizacion , iglesia, estar empleado en la gjecucion de algo por delegacion
de otro

Es upa actividad con cierta intangibilidad asociada lo cual implica alguna
interaccion con los clientes o con propiedad de su posicidn y que no resulta una
transferencia de su propiedad puede ocurrir un cambio en las condiciones: la produccion

de un servicio puede estar o no intimamente asociado con un producto fisico, es decir



dada la diversidad de los servicios quizd se encueniren ejemplos que nos se ajusten a
ninguna definicidn, ahora se define el producto como un paquete global de objetos o
procesos que proporcionan cierto valor a os clientes mientras que bienes y servicios son
subcategorias que describen dos tipos de productos

Philip Kotler identificé cuatro categorias acerca de los bienes y servicios, en el que van

desde un bien puro hasta llegar a un servicio puro.

e Un bien tangible puro, como el jabon pasta de dientes o sal, ningin servicio
acompana al producto.

+ Un bien tangible con servicios anexos para mejorar su atractivo hacia los clientes.

+ Un servicio mayor con bienes y servicios menores anexos, como un viaje aéreo de
primera clase.

« Un servicio pure, como talleres automotrices, cuidado de nifos ete.

LLa calidad ha tomado un rumbo hacia la competitividad del negocio, en la que muchas
empresas ya estan tomando conocimiento de ello, ya que como se menciona en dicha
investigacion es necesario saber que es lo que piensa el cliente para asi desarrollar
programas encanminados a las expectativas del mismo

Se tiene que diferenciar muy bien lo que uno quiere dar al cliente y asi poder satisfacer

sus necesidades, para que el cliente sea leal a la empresa



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los servicios surgen de la misma definicion del producto, ya que el producto es
la razon para la actividad industrial, por una parte es el resultado de la manufactura y
por la otra. resulta de la necesidad y deseo de un producto segun José Carlos Jarillo,
con esta idea de lo que es un producio dio motivo para recalcar la diferencta entre el
producto y ¢! servicio. por 1o que se observo de la definicion anterior se puede citar
que es sumamente importante al darle al chiente una atencidén v un wralo especial es
decir darle un = Valor Plus "~ va sea en un producto o en un servicio. en esie caso la
investigacion se derivan los servicios
Es un error pensar que ¢l cliente os solo para sacarle el maximo beneficio en cada
venla, se le debe tomar como un censumidor repetitive y leal a la empresa a largoe
plazo
U'n cliente satisfecho recompra. no abundona el negocio, hard comentarios favorables
con sus familiares v amigos que benelicren la imagen de la organizacion v sus ventas
en lo que a servicios sc tratg
,Quienes ofrecen el servicio” Las personas (A guienes lo ofrecen? A las personas,
por tanto si no se evoluciona como persona de calidad [ Qué podran esperar nuestros
clientes” Lo que uno quicra darles v no lo que ellos desean recibir ™, al parecer el,
servicto al cliente ha cobrado una importancia capital de manera vertiginosa. lo cual
para conocer se puede adguirir  experiencia, desarrollar habilidades y mantener
contentos a los clientes mas dificiles v hasta los que no son dificiles, es necesario
desarroliar técnicas que permitan desarrollar fuerza mental y emocional que se
requiere. para aguantar la cntica de un clieme sin que uno pierda su enfogque de
ofrecer un servicio de cahdad, sm cmbargo mucho se ha dicho, pero Como
realmente se podra encontrar la llave que nos ubique entre lo “dicho y lo hecho™, la
mayoria de las veces se encuentra uno mas cerca del abismo gque un puente cuando de
servir se trata
Entonces se debe dar un buen servicio para que ef cliente quede satistfecho y regrese,

todo esto acompanado de calidad v mercadotecnia, considerando que a rarz de la



apertura comercial y del tratado de libre comercio, el cual sipue sp maduracion
definitiva, serd muy importante observar como la industria y el comercio de nuestro
pais tendran que responder a exipencias de calidad en los servicios, se parte de la
base de que algunas de las empresas podran competn. guardando los estandares
internacionales, sin embargo. entraran en juego otros factores que tendran mucho que
ver con el aspecto lHumano para poder brindar un buen servicio de calidad integral o
total
En éste aspecto en donde muchos de nuestros sistemas se pondran en juego v seran
dramaticamente retados, sobre todo el sistema humano, el cual tiene un papel
fundamental en la conformacion de todo servicio Es decir los procesos actuales estan
conformados  principalmente por el conjunto de dos disciplinas. la conocida por
diversos nombres como “Calidad 1otal”, y la mercadotecma

Muchos programas de = Calidad Total™ fracasaron por una sencilla razon. solo
veian hacia adentro de la empresa y no tomaban en cuenta las necesidades de los
usuarios de los productos y servicios, los clientes
Por otro lado la mercadotecnia es relativamente nueva, va que los primeros esfiuerzos
reales se dieron en los 50s estos tomaron importancia cuando los consumidores
pudieron escoger lo que querian v no tenkan que comprar o hubiera en el mercado

Entre los afios 60 v 80 se hablaba que para tener exito en el mercado de un
producto o servicio tema que cumplir esencialmente con la mercadotecma es decir
coin
Producto
Precio
Promocion y
Venta

Ahora debido a los cambios en el mercado y a la oferta que supera la demanda,
se habla de 4 estrategias en vez de las 4 caracteristicas de mercadotecnia
Comunicacion.
Conveniencia.

Costo.



Consumidor/Cliente.
Como puede observarse, ésta nueva estrategia de los 90s pone especial énfasts en el
Consumidor/Cliente

Tomando en cuenta lo anterior es importante hacer notar gue en muchas
ocasiones las necesidades que busca el Consumidor/Cliente que generan las ventas
son diferentes gue la de los usuarios poco frecuentes Y entonces surge la pregunta ¢

Qué todas los clientes son iguales 7

I 2JCSTIFICACION

Cuando se hace ver la necesidad de satisfacer al cliente. mediante la
prestacion de un servicio de calidad, a un precio bajo y con unas atenciones esmeradas. vy
no se esta hablando de ninguna manera dentro de los terminos religiosos, humanitarios ¢
trascendeniales | los cuales son importantes y refuerzan lo que en la administracion se
aborda en los terminos puramente de competitividad en los negocios
Una empresa prestadora de servicios debe de satisfacer. atender, escuchar, halagar,
soportar 1 sobrellevar a los clientes externos porque de eflos depende todo lo relativo al
negocin de sus servicios. 3 no solo de  la empresa sine tambien de todos aquellos que
pertenecen a la misma. gracias a lo que el cliente externo paga las personas que integran
la empresa tiene trabajo  Sin duda alguna el factor mas importante vy sin el que lfas
empresas no asistirran es el cliente, ya que la oferta - demanda en los Gltimos 50 afios ha

sufrido tres etapas de transformacion

1945 Oferta menor que demanda

1970 Demanda igual oferta

1995 Oferta mayor que demanda

E} actual enterno de demanda - oferta. exige que los talleres automotrices contempien la
calidad como una estrategia para poder prospectar, tener y retener a los clientes ya que

éstas. deben cubrir los siguientes puntos



a) Calidad en el servicio
b) En un ambiente competitivo ¢l cliente tiene el poder
Puede escoger entre vanias alternativas
El reto de satisfacer sus necesidades para que nos prefiera
¢) Utilidad de un negocio

La utilidad de un ncgocio depende del ambiente competitivo

No competitivo Precio = Costo + Uhilidad

St competitivo Uunlidad = Precio - Costo

Costo (deseade) = Precio - Utihdad

l.a formula antenor se puede explicar tomando en cuenta en que la utilidad de un
negocio esta dada en éstos tiempos como  Servicio + Satisfaccion - Utilidad, en el case
extremo que no se de la satisfaccion, no se podra encontrar una utitidad . ya que la
empresa va a ser competitiva en mayor grado que pueda dar un buen servicio sumado a

la satisfaccidn. v de otra forma se tendra efectos negativos sobre la utilidad

I 3 OBJETIVOS

Los objetivos que se describen en esta investigacion estan enfocados con el trato at
cliente es decir con la Calidad v la satisfaccion del cliente. tas cuates son las metas a las
que se quiere llegar . el objetivo general denota la necesidad de implementar programas
de calidad como una ventaja competitiva tal como se muesira a continuacion
Objetivo General

Analizar la calidad de servicio y deficiencias existentes en los talleres
automotrices que ofrecen a los clientes en el puerto de Veracruz inscritos en la
Asociacion de Talleres Automotrices las cuales en su mayoria son microempresas

dedicadas al ramo automotriz



El objetivo especifico es aquel por el cual se va a llegar al general, con el que se
pretende realizar encuestas y determinar cuantos Talleres automotrices no cuentan con
programas de calidad, asi como mostrar algunas de las ventajas que se pueden adquirir
con un programa de este tipo

Especificos

1.- Identificar los programas de calidad en el servicio que se aplican en los talleres del
puerto de Veracruz

2 - Descnibir los beneficios de la implantacién de un programa de calidad de un servicic
automotriz

3 - Demostrar las ventajas competitivas de tener un cliente satistecho

4 - Tdentificar las deficiencias mas comunes que se pueden encontrar en éste tipo de

negocios

b3 HIPOTESIS

En ¢éste trabajo de investigacion se pretende dar una respuesia sujeta a
comprobacion a cerca de que tan efectivo es contar con este tipo de programas de
calidad, los cuales estan relacionados con los objetivos para poder dar al final de [a

in estigacion un resultado ya sea para aceptarlo o rechazarlo

» los empresarios- propietartos del puerio de Veracruz cuentan con las condiciones

para offecer un servicio automotriz con calidad

15 VARIABLES.

Se determinaron éstas variables ya que son atributos que se miden en la hipotesis
v hacer ver que a través de ellas se puede medir un alto grado de la investigacion. va
que se pretende descubrir la existencia de dichas variables v su magnitud, teniendo una

vartable independiente que es la que se muestra a continuacion

il



Variable Independiente

Fl desarrollo de programas de Ingenieria de servicios v su aceptacion por el pequedo

empresario hara competitiva a la organizacion

Variable Dependiente

Los negocios de empresarios propietarios reunen las condiciones para adoptar

programas de calidad de servicios y asi mejorar la imagen ante el chiente

| 6 DEFINICION CONCEPTUAL Di- VARIABLES

Ingenieria de servicios - Es un enfoque dirigido a mejorar ¢ innovar los procesos para
proporcionar servicios diferenciados, ast como para desarrollar una organizacion que

propicie la creacion de valor para el cliente

Compelitividad.- Es aquella que esta compuesta por todos aquellos elementos v
condiciones que. permiten a las empresas alcanzar un mayor nivel de compeiencia.

pudiendo ser en base a menores costos, mayor calidad y mejor servicio

Calidad de servicios.- Es una filosofia que implica la partictpacion general del personal
de la empresa con una mentalidad de hacer las cosas bien, ala primera y con ceto

Errores



1.7 TIPO DE ESTUDIO.

Esta investigacién es de tipo descriptivo pues no se pretende investigar nada
nuevo, sino deseribir el fenomeno de calidad del servicio al cliente tal como se presenta
v obtener informacion |, en virtud de que se hara un plantearmniento del problema con lo
que se pretende describir ventajas competitivas para generar un cambio en la

Organizacion

1 8 POBLACION Y MUESTRA

Para la poblacidn y muestra se determino que seran de, la poblacion de todos los
tafleres del puerto de Veracruz inscritos en la Asociacion de Talleres Automotrices del
Puerto de Veracrnuz, ya que son a las que mas acude el publico del sector econdomico de
clase media, media - alta y alta. ya que por los costos de las refacciones y el servicio,
éstas estan en posibilidad de pagar éste tipo de servicios, ademas de ser en su mayona
microempresas dedicadas al ramo automotriz, el muestreo sera aleatorio simple de tipo
estratificado. Se le asignaran nimeros a cada uno de los talleres v por medio de una
calculadora ctentifica se determinara aleatoriamente y también sera de tipo estratificado

es decir de solo aquellos talleres con un personal a lo mas de 5 personas (mecanicos)



1.9 INSTRUMENTO DE MEDICION

Serd un cuestionano escrito el que se utilizara como instrumenio de medicion, su
contenide sc relacionara con el tema gencral de la v estigacion y su problema. Se
utilizard un cuestionario de 20 preguntas, con opcion muktiple a responder. siendo 20
preguntas, divididas en dos partes 10 preguntas enfocadas a la variable independiente y
10 preguntas con relacion a la variable dependiente, por 1al motive se cscogieron un

numero total de 20 preguntas

1.10 RECOPILACION DE DATOS

l.a forma de recopilacion de los datos serd basada en lecturas acerca de calidad e
Ingenieria de servicios principalmente | ya que se pretende demostrar la confiabiliadad
de ta investigacion, entrevistas para reafirmar la hipotesis planteada. donde se analizaran

los docuntentos para hacer mas efectivo el estudio



El presente cuestionario es para realizar una investigacion de campo a cerca de la
calidad en el servicio de los talleres automotrices del Puerto de Veracruz,

Dicha investigacion es parte de una tesis con la cual pretende valiar sus comentarios
como cliente para ayudarnos a determinar si estamos alcanzando sus expectativas.
Agradeciéndole de antemano su apreciacion por Sus sinceros comentarios, a

continuacion se muestra la encuesta utilizada para el anjlisis de este caso practico.

MARQUE CON UNA X SEGUN CORRESPONDA

Excelente= 5 Bueno = 4 Regular = 3 Malo = 2 Pésimo = 1

1. ,Como calificana usted. el servicio como cliente de los talleres automotnces en
cuanto a

Atencion  Excelente ( ) Bueno( )} Regular( )} Malo( )} Pésimo( )
Confiabilidad Excelente ( ) Bueno{ ) Regutar{ ) Malo{ ) Pésimo{ )}

Respuesta  Excelente { ) Bueno( )} Regular({ ) Male{ )} Pesimo( )

2. (Como fue la recepcion de su vehiculo en cuanto al

Tiempo Excelente ( ) Bueno{ ) Regular( ) Malo( )} Pésimo( )
Eficiencia  Excelente ( )y Bueno{ ) Regular{ ) Malo¢ } Pesimo( )
Atencion Excelente { ) Buenoi( ) Regular{ ) Malo( } Pésimo( )

3 Como considera Ud que fue la altencion dentro del area de espera que le
proporcionaron en el taller

Excelente { )  Bueno( } Regular( ) Malo{ ) Pesimo( )

4 Como considera que fue la actitud de la(s) persona(s) que lo atendieron en el area
de recepcion de su automovil”?

E:xcelente ( ) Bueno( } Regular( ) Malo ¢ } Pessimo( )



MARQUE CON UNA X SEGUN CORRESPONDA

Excelente= § Bueno= 4 Regular = 3 Main= 2 Pésimo = 1

5 Considera que las instalaciones (aiea de recepeion. area de trabajo. drea de cspera)
ayudaron a que se le propercionara un buen servicio en cuanto a

SI( ) NO (¢ )
PORQUE
Orden Excelente ( ) Buenot ) Regular( ) Malo( ) Pesimo( )
Limpieza  Excelente ( } Bueno( ) Regular{ 1y Malo{ b Pésimo{ )
Higiene Excelente { } Bueno( ) Regular{ ) Mualo( ) Pésimo( }

Seguridad Excelente ( } Bueno( ) Regular( 3y Malo¢ ) Pésimo( )

COLOQUE UD. EL NUMERQ EN LA ESCALA DE MAYOR A MENOR SEGUN
CORRESPONDA

Excelente = & Regular = 3 Pésimo = 1
6. De acuerdo con las siguientes variables. enumere por orden de importancia para Ud
las caracteristicas que toma en cuenta cuando realiza un servicio automotniz en el
area de recepeion de su automonit”
_____Actitud del personal
__ _Servicios adicionales

~Rapidez en los servicios

7 Que variables considera Ud por orden de importancia, que deba ser las
caracteristicas del personal de este taller en cuanto a la atencion del cliente

____Amabilidad y respeto
Seguridad. y confiabilidad

___ Credibilidad



MARQUE CON UNA X SEGUN CORRESPONDA
Excelente= 5 Bueno = 4 Regular =3 Malo = 2 Pésimo =1

8 De las siguientes caracteristicas de un servicio cudles consideraria las mas
importantes en la escala de mavor a menor, de los factores que deban tomarse en
cuenta para preferir los servicios de un taller automotnz.

Cercania con su trabajo

__ Recomendaciones de familiares y amigos
Atencion del personal

_ Promociones

___ Publicidad

9 Como considera U'd ¢l uempo de entrega de su vehiculo en cuanto al compromiso
en fecha y hora acordada

Excelente { )  Bueno{ )} Rewular{ } Malo( )} Pésimo{ )
10 Cree Ud que existieron variaciones significativas en su presupuesto?
Sl NO
Porqué la cantidad
Fue menor
Lo que se mencianoe
_._ Mayor

11, Esta de acuerdo con el cosio del servicio?
Si NO

Porque
Muy elevado

Lo justo

Barato



MARQUE CON UNA X LO QUE CORRESPONDA

Excelente= 5§ Bueno == 4 Regular =3 Malo = 2 Pésimo =1
2. En que condiciones recibid su vehiculo en cuanto a
Orden Excelente ( ) Bueno( ) Regular{ ) Malo¢ )} Pésimo( )
Limpieza Excelente ( ) Bueno{ ) Regular{ ) Mato( ) Pésimo( )
£3.,Como calficaria Ud en (érminos generales los aspectos de limpieza e higiene en
presentacidn del taller en las areas de’
En recepcidn Existe (S1) (NO)

Excelente ( ) Bueno( ) Regular( ) Malo¢ ) Pésimo( )
il area de Trabajo  Existe (SI) (N

Excelente { ) Bueno{ ) Regular{ ) Maloj ) Pésimo{ )
Y de espera Existe (St) (NO )

Excelente ( }  Bueno( ) Regular( ) Malo( ) Pésimo( )}

MARQUE CONUNA X LO QUE CORRESPONDA

14 (La facilidad de lectura de su factura cubre sus expectativas como cliente?

St NO
. Estalegible No esta legible
_. _ Siseentienden las claves _ No se entienden las claves
__ No esta sucia ~ Esta sucia o0 manchada
_ _ Cubre los requisitos que necesita __ No cubre los requisitos

12



COLOQUE UD. EL NUMERQ EN LA ESCALA DE MAYOR A MENOR SEGUN
CORRESPONDA

Excelente= S Bueno = 4 Regular =3  Malo = 2
15 ;Qué le gustd mas de los servicios proporcionados por el taller en las diferentes dreas
del taller?
_ Limpieza
____ Confiabilidad
___ Orden

____Costos

16 Cree Ud que los mecanicos cumplen con las siguientes caracteristicas, por orden de
mayor a menor escala cual es su apreciacion

. Limpieza
__Cortesia
___ Credibilidad
____ Capacitacion

17 . De acuerdo a los servicios proporcionados por €sie taller, que aspectos sugeriria
gue cambiaran de acuerdo a

__Limpieza
.. Conesia
__ Credibilidad

~_ Respuesta



MARQUE CON UNA X LO QUE CORRESPONDA

Excelente = 5 Bucno = 4 Regular = 3 Malo = 2 Pésima = 1

18 Como calificara el cumplimiento de sus expeciainas como cliente en cuanto la
capacidad de respuesta de la entrega de su automowvit desde que fo deja hasta cuando lo
recibe?

Excelente ( } Bueno( ) Regular{ ) Malo( ) Pésimo{ )

19 - Encontro Ud ¢l veliculo en tas condiciones que lo entrego (estacion de radio.
respaldo asiento etc )

Estacion de radio Sl NO
Respaldo asiento S1 NGO
Carroceria sucia Sl NO

20 kb servicio que se fe proporciono es la primera vez que ‘o recibe en este taller?

Si NQO
Fxcelente= 5§ Bueno = 4 Regular = 3 Malo = 2 Pésimo = 1
Caome o calificana ( }

i MUCHAS GRACIAS POR SU AYUDA! Estamos para servirle

B4



1.11 PROCESO

El Proceso de la investigacion es el siguiente:

Ei proceso de investigacion que se llevara acabo, empieza desde recabar la informacién
de las bibliografias que seran consultadas, pasando por la investigacidon de campo hasta
Regar a las conclusiones, tal como se describe a continuacion:

. Recabar informacion referente al tema de calidad

2. Hacer cuestionario para la muestra

Hacer formato de solicitud para entrevistas.

d

4 Confirmar entrevistas.

5 Realizar entrevistas

6 Revisar que todos se entrevisten en caso contrario.
7. Concentar las entrevistas faltantes

8. Reunir informacion (Vaciado)

9 Analizar informacion

10 Conclusiones y recomendactones
I 12 PROCEDIMIENTO

El procedimiento a seguir para la aplicacion de este estudio se basa desde reunir
toda la informacion posible acerca de clientes satisfechos, calidad, ventajas
competitivas, de ahi se formulan las preguntas para el cuestionario tipo las cuales van a
ser dirigidas a los microempresarios que conforman fa muestra representativa de la
poblacion, donde se denota la importancia v sinceridad con la que van a responder al
cuestionario, para proseguir con las llamadas telefonicas para concertar las citas y
acordar la hora y el lugar de la entrevista, después se hace una segunda cita para aquellos
microempresarios que no pudieron asistir ala primera entrevista, el periodo de tiempo
que se llevara cuenta con un lapso de 25 dias habiles para la primera entrevista y 15 dias
para la segunda entrevista, ¢l tempo de la entrevista sera aproximadamente de 30
Minutos para contestar el cuestionano por parte de los microempresarios, el tiempo

aproximado para realizar toda la investigacion sera de 40 dias



1 13 ANALISIS DE DATOS

El presente trabajo de investigacion, plantea una hipotesis descriptiva asi como la
técnica estadistica que s¢ emplea es aleatonia con graficos de barra para expresar con
una imagen mas clara lo que se pretende de esta imvestigacion v con un nivel de
stgnificancia del 93% por o consiguiente se quiere tener un margen de error del 5%. ya
que en ésta clase de investigaciones es recomendable. va gue aumenia el nivel de

significancia en gran porcentaje y resulta muy reducido el margen de error

! 14 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

La generalizacion de los conceptos de Calidad en ™ servicio al cliente 7. en el
mundo actual, denota la impontancia de reafirmur que la cahdad no es una moda si no
una necesidad, en éste orden de ideas es como se da la necesidad de formalizar un
concepto de tal magnitud, como lo es el tema de esta investigacion
Este trabajo de investigacion tiene como tinalidad impulsar al microempresario a aplicar
sistemas de ingenieria de servicios para atraer y retener clientes v asi poder satisfacer sus
necesidades y fomentar la calidad dentro de la pequefa empresa asi como acentuar que
la calidad puede ser empleada también en las microempresas  como se ve en las grandes
compafiias y con esto aumentar !a productividad en mavor grado con respecto a otros
afios, ahora bien si no hay ganancias, no hay nepocios. pero €stas ganancias son una
consecuencia de la satisfaccion del clienie al consumir los productos y servicios de una
empresa, segun especialistas, un cliente insatisfecho  comemard su mala experiencia

cuande menos a 10 personas

Es fundamental que se esté consciente de la imagen que se quiere proyectar lo
cuél es un factor determinante para la realizacion de una recompra, va que sera difici)
que un cliente regrese, va que él hace una retribucién por un servicio, por consiguiente

no se deben descuidar esas caracteristicas que todo negocio debe incluir.



Debe darse mayor consideracion a la necesidad para aplicar la Ingenieria de
servicios en la pequefia empresa, ya que tarde o temprano van a perder clientela y no
alcanzan una meta, a primera vista existen decenas de razones para que esto suceda. el
servicio se vuelve anticuado y el gerente del negocio no puede hacer frente a los
problemas etc,

Para competir a nivel global hay que proporcionar valor agregado a un servicio a través
de la cahdad. Para esto las empresas deben aprender a detectar oportumdades para
brindar a los clientes dicho valor, ademas debe analizarse cuidadosamente el mercado,
encontrando cuales son las necesidades fundamentales de éste y desarrollar sus servicios
de acuerdo a las necesidades del cliente

Al término de este trabajo de investigacion se podra conocer algunas de las ventajas

competitivas que hacen de una microempresa un negocio de calidad.

115 LIMITACIONES

Los principales obstaculos con los que se pueden encontrar dentro de la
investigacion es cuando se van a concertar las citas para las entrevisias, va que los

empresarios no tengan ef tiempo para poder responder at cuestionario



21 NATURALEZA DE LA INGENIERIA DE SERVICIOS

[.a economia industrial que durante mas de un sigle ha ltevado el mayor peso en
el desarrollo v crecimiento econdomico de los paises industrializados. ha sido superada
por la economia de servicios

ksa transformacion economica ha sobresalide de manera impresionante dentro
de las practicas de mercadotecnia, de planeacion estrategica v otras de la gerencia. Es el
componente informativo del producto. a partir del cuzl se puede crear mayor valor
agregado para el cliente, que del costo de produccion. gue generalmente no representa
mds alld del 25 por ciento del costo total

La ingenieria de Servicios, examina v analica  estos  componentes
(Mercadotecnia, planeacion estratégica) para que, a partit del conocimiento de aquellos
quienes son los clientes, se contribuya a que la empresa proporcione  servicios de
calidad

A la Ingenieria de servicios le corresponde, poner mavor enfasis en la calidad de
los servicios, para poder ast mantener satisfechos a los chentes, Ia cual es su proposito

central

2 1.1 UNA ECONOMIA DE SERVICIO

Desde los afos 50, la proporcion de las personas ocupadas en la produccion | ha
sido menor en relacion con la gente que se dedica a los servicios En México la gente de
esta misma proporcion también ha aumentado, se estima que en las zonas urbanas el
74% del factor humano esta desarrollando actividades en cuanto a servicios, asi como
también la economia subterranea casi en su totalidad corresponde a actividades dentro

de los servicios y se estima un volumen de operaciones de un 33% aproximadamente de
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la economia formal. también existe una fuerza mas laboral de servicios que se
desarrollan en México, los cuales desempeiian actividades relacionadas con
investigacion, desarrollo, disefio, logistica, mantenimiento, programacion, lo que le da

una proporcion mayvor

Este tipo de actividades son las relacionadas con el factor cliente para la creacion
de valor o al menos lo que percibe el, y por lo tanto son las que permiten alcanzar

ventajas competitivas. lo que no sucedia en otro tiempo

01895
01950
019891

1895 1950 1991

FIGURA 1, Sector servicios. PI B

L.a economia mexicana ha tenido una economia de servicios desde hace por lo
menos un siglo Este secior contribuia en 1895 con un 52 7°% del PIB, aumentando al
55 5% en 1950 v al 66% en 1991, como dato mas reciente, por su parte la industria de
transformacion paso de representar del 9% del PIB en 1895 al 17% en 1950 y al 23% en
1995, pero esto en terminos de empleo  esta dltima nunca ha ocupado mas del 13 % del
personal, esto significa que mas del 60% del 1otal de la fuerza laboral estd empleada en

el sector servicios

[
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ContinGa FIGURA |

Es por eso que las empresas deben comprender que México esta cambiando.
puesto que las nuevas  realidades economicas v de negocios son completamente
diferentes al pasado, esto implica tener una vision en el tiempa, en espacio y en acciones
para enfrentar las nuevas decadas en las cuales el consumidor tendra el papel principal

Afortunadamente se han observado en México algunas innovaciones en la forma
en que cierlas empresas estan percibiendo el mercada. ¢l trabajo v las labores de las
personas involucradas en ellas, pero estos casos son la evcepcion, debido a diversas

condiciones por las que atraviesan las empresas mexicanas

L.a gente que se desempena en el sector servicios. se conceptuaiiza entre otras
actividades en capturar, procesar, analizar y proporcionar informacién, por lo tanto
actuar en el sector servicios esta dirigida principalmente al manejo de informacidn, este
concepto es muy imporante puesto que si se ve desde ¢l punto de vista costo final de un

producto, el componente informativo llega a alcanzar hasta el 75 % de ese costo.

Esa cantidad esta compuesta por los cambios de mejoras tecnologicas, cambios
de estilos v funcionalidad, publicidad, promocién, imagen del producto, asistencia al

cliente y otros que son actividades que se integran al componente informativo o de

Servicios.

La economia de servicio nos hace ver que asi como en su momento aparecieron

técnicas y practicas dirigidas a la produccion para lograr reducir costos y elevar la
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productividad, asi también, en los ultimos afios han surgido técnicas y practicas para
proporcionar a la gerencia una orientacion al cliente y, finalmente, desarrollar clientes
satisfechos.

Por lo tanto la economia de servicios muestra que en algin tiempo se
desarrollaron técnicas dirigidas a la produccion para reducir costos y elevar la
productividad | asi como también en los ultimos afios han surgido técnicas de servicios

al cliente

Una de esas tecnicas v practicas, es la Ingemena de Servicios Un instrumento

propio v una forma de vida organizaciona! de fa nueva economia de servicios.

2.12 (QUE ES EL SERVICIO? ,QUE ES EL PRODLCTO?

Entre los afios 50 y 60 existia una clara diferenciacton entre fabricar y
promocionar bienes tangibles, con respecty a  la desarrollada para los servicios
intangibles, destacando en importancia los primeros Con esto se explica la directa
orientacion de las empresas hacia el producto v el procese

La idea del producte dio motive para recalcar la diferencia entre éste y el
servicio  En efecto al producto se le ha considerade come un tangible, o una realidad
presente en el momento de la venta, mientras que el servicio es un intangible, o promesa
futura de los beneficios que el cliente recibira

Con esta clasificacion ha llevado a los economisias ha crear un sector llamado
servicios, al que se la ha dado gran importancia en los Gltimos afios, misma que ha
acentuado la diferencia entre productos (tangibles) y servicios (intangibles)

El concepto de producto se define asi
El producto es el paquete de beneficios que tienen un valor especifico para su adquirente
¥ que €5 posicionado en su mente mediante un concepto que los presenta como diferente

a los demas.



Bien lo sefialo el profesor Teodora Levitt, editor de Harvard Bustmess Review

cuando escribio

Novextsten cosas tules como industrias o sectores de servicios, Sofamente Beny industrias
CHYOS COMPONCHes de Servicio son mavores o menores gre Joy de ofrays fidustrias.,
Los conceptos sobre servicios se tangibilizan en el componente informativo contenido
en ¢l producto. Este enfoque, considerando ta informacien, nos hace ver que ¢l servicio
es la liga entre ¢l proceso productiva v el consumidor final. o sea. que nos permite ver
una empresa extendida desde el diseiio del praducto y proveedores de insumos, hasta el
cliente

Segan Philip Kotler

Un servicio ey cualguier actividad o beneficio gue una de las partes prueda
oftecer a otra que ex excencialmenie mrangible v no produce la propeedad de algo

Otra definicion sobre los servicios la American Marketing Asociation (AMA)

los describe como
Actividades, beneficios o satnsfacciones que se ofrecei en vellla o s¢ sumbusiran

con respecifo a la venta de bienes.

Como se puede observar tanto el producto como el servicio son aspectos muy
importantes que se deben cuidar a corto v largo plazo, ya que el consumidor final es el
tnico que decide si el producto o servicio son de calidad v a la vez satisface sus
expectativas, sélo teniendo |a calidad de por medio se podra alcanzar el objetivo de tener

una empresa competitiva -

2.13. 4 QUE ADQUIERL EL CLIENTE?
La calidad de vida es el reto acrual de la economia de servicio Es asi como
actualmente las empresas deben enfocarse a la satisfaccion del cliente, lo que implica

tener una excelente calidad en el servicio
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Si se considera la actividad econdmica como aquella que tiene objeto la satisfaccion

Las necesidades humanas por medio de bienes y servicios; puede decirse que la
necesidad es la carencia de algo. La conciencia de dicha necesidad es seguida del
deseo de satisfacerla

Es conocer el origen de éstas necesidades y de su comportamiento. Se debe comenzar
tomando en cuenta que los clientes en sus decisiones de compra, tienen un
comporiamiento racional la buscar satisfaccion en sus necesidades Es asi por ejemplo
en las transacciones de bienes de produccién como en las de bienes y consumo, el
comprador tiende a establecer relacioneds duraderas con el proveedor que juzgue mas
adecuado Existe un conjunto de argumentos racionales y motivaciones psicologicas,
atraccion, empatia, inercia que influyen en las decisiones de compra o uso de un
producto

E nivel de satisfaccion que tengan los clientes con un servicio dependera tanto de las
expectativas como de la percepcion del desempeio la sensacién de recibir o no - calidad
constituye una relacion entre la percepcion y las expectativas

Pero ahora surge la interrogante Qué es lo gue adquiere un cliente? Pudiera que la
respuesta sea muy obvia, pero sin embargo habra que tener cuidado, un cliente adquiere
un producto por lo que hace, no por lo que es. sigmfica que ¢l adquiere funciones,
beneficios valor que le proporciona gl producto y no por el producto mismo

Algunos ¢jemplos son los siguientes,

s Un lector no compra un libro sino informacion

+ LUna joven no compra un pantalén de mezclilla, sino estar a la onda

+ LUn gerente no pide estados financieros o contables sino informacion adecuada para
tomar decisiones administrativas

¢ Un hombre no adquiere utn traje fino sino presencia e imagen

e Una familia no quicre una T V _ sino diversion en su hogar

» LUncliente no pide traslado de valores simo seguridad que llegaran a su destino

« Un cliene no arregla su auto. sine confiablidad de que no exista algin desperfecto

mecanico

-
-



Entonces se tiene que la definicion precisa de un producto es vilal, no sdlo para la
Ingenieria de Servicios, sino también para que tenga la promocion y posicionamiento
del mismo  Definit un producto desde la perspectiva del valm v beneficio que tiene para
el cliente, es importante para responder ficlmente a [o que el necesita o desea

En términos generales, la definicion del producto permite lograr lo siguiente

*  Coadyuvar a la onentacion de la empresa hacia ¢l cliente, en tugar
de hacia el proceso o producto.

= Precisar ¢l segmento especilico del mercado cual se participa

*  Proporcionar orentaciéon para determinar las dimensiones e
implicaciones del tamafio potencial del mercado

*  ldensificar a la competencia real y presenie como a la futura v
patencial

= Impulsar el posicionamienio del producto

*  Proporcionar el criterio para definir el concepto comumicativo que
dard congruencia a las coacciones difundidas por la empresa

" Proporcionar los mgrediemes para formular la misién de la

empresa

A partir de la definicién de producto y de la Ingeniena de servicios, permite evaluar
beneficios que pudiera adquirir el cliente en un momento determinado , y asi someterlo a
una etapa de constantes cambios e innovaciones para crearle un valor agregado

Es un proceso estrechamente relacionado al concepto de calidad. mismo para el cliente
significa el valor minimo o esperado. Ingenieria de Ser icios se encargara de darle algo

mas

2.14 CALIDAD EN EL PRODUCTO Y CALIDAD EN EL SERVICIO

De todas las diferentes fuerzas motoras para competir, la que ha recibido mayor

atencion es la que se refiere a la calidad Seguramente porque cualquiera otra fuerza o
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factor competitivo, en una u otra forma tiene relacién con la calidad.

La calidad es una filosofia que imglica la participacion general del personal, de la
empresa con una mentalidad de hacer las cosas bien, a la primera y con cero errores, un
cambio de estilo de liderazgo en cualquier nivel, y que pone énfasis en la satisfaccion
del cliente y la mejora continua Siendo una actitud intelectual y vital dirigida a remover
en todas las energias de la empresa en busca de niveles excelentes de respuesta a las

necesidades del cliente

En los ultimos afios se desarrolle un nuevo concepto de Calidad Total cuya
esencia es cumplir con todos los requisitos 0 especificaciones que previamente se han
determinado, mismos que deben cumplirse y cuidarse desde el inicio de su fase
productiva Este concepto lleva a hacer las cosas bien desde el principio, para asegurar
cero errores y alcanzar la Calidad Total

El proceso de Calidad Total, llevado a su maxima expresion, se convierte en una
forma de vida oruanizaciones porque hace que cada persora involucrada desempeiie sus
tareas completa v cabalmente - en la forma que se le ha responsabilizado, en el momento
preciso, ¥ en el lugar que le corresponde- de manera gue cumpla con las especificaciones
definidas para alcanzar cero errores
La Calidad Total permite prevenir antes que lamentar, a diferencia del concepto
tradicional de Control de Catidad que supone desde el principio que habra fallas que
coregir  L'n mundo de diferencia entre los dos enfoques de calidad, que se resume en la
figura siguiente

Algunas diferencias del enfoque

s La Calidad Total no es una técnica, sino una aciitud mental y una forma de vida

» La Calidad Total no es una responsabihidad del trabajador, sino de la Alta Gerencia

» La Calidad Total no cuesta, lo que cuesta s la baja calidad

= La Calidad Total no es corregir lo hecho, sino prevenir lo que se va a hacer

« FEl Control de la Cahdad empieza en una oficina de produccion, la Calidad Total en
la mente de los miembros de la Alta Gerencia

FIGURA 2 “Calidad Totat”




El concepto de Calidad Total ha dado como resultado obtener productos de alta
calidad y en ella se ha cifrado una nueva competencia en dos dimensiones
La calidad debe proporcionarse no en cuanto a lo que define la empresa., sino en funcion
de la definicion dada por el cliente
l.a calidad debe proporcionarse no sole en ¢t producto, sino tambicn en el servicio, y
ainbas deben comunicarse apropiadamente al cliente, ademas de formar atributos de
wdentidad corporatna
Ll cliente es quien juzga si la calidad de esos bienes 1 servicios es aceptable
satisfactoria. Esta es la razon por la que ¢l cliente debe ser el centro de  cualquier
programa de mejora de calidad. la calidad es perfeccion cero defectos. cero errores, cero
fallas, cero pérdidas de tiempa cero quejas y cera conductas inaceptables
La calidad en los servicios ha alcansado gran imponancia en los ultimos afios como la
tuva o tuvo con antenondad la manufactura Indudablemente. el cuidadoe de la cahdad
en el sector servicios se mcrementara sy comribucion para crear clientes satistechos en
el nuevo mundo empresarial, debido a que ésta afecta directamente sobre los beneficios
finales El efecto sera positivo st el servicio es bueno, y negativo si es deficiente

La calidad del servicio al cliente es una ventaja importante con la cual muchas
empresas pueden llegar a compenr Fsto se da debido a que las empresas competidoras
pueden ofrecer las miismas prestaciones, pero no el mismo servicio Nadie sabe mejor
esto que el cliente La calidad en el servicio es el gran diferenciador, es ésta la que atrae

y mantiene la atencién del cliente

La calidad debe proporcionarse no en cuante a lo que define la empresa, sino en funcion
de la definicion dada por el cliente
La calidad debe proporcianarse no solo en el producto, sino también en el servicio. y
ambas deben comunicarse apropitadamente al cliente

Un producto con calidad es lo que el cliente recibe, mientras un servicio de
calidad se refiere a como lo recibe. La calidad como factor competitivo debe dirigirse a
crear clientes satisfechos, se apoya en el servicio a clientes, siendo éste uno de los pocos

medios que tiene la empresa para diferenciarse en el mercado Hay que tener en cuenta
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que un cliente satisfecho solo se logrard si se le cumple con la calidad tanto en el
producto como en ¢l servicio.
El enfoque de calidad en un producto y en un servicio, debe concentrarse, no en la
participacion que se tenga en el mercado, sino en la capacidad de la empresa para
proporcionar productos cuye valor agregado y servicios de apoyos proporcionados al
cliente, superen a lo que ofrece la competencia.

Ahora bien por lo referente a la definicion de caltdad en cuanto al cliente, es un
requisito indispensable, para formular estrategias para ser mas competitivos, hay que

conocerlos en términos de sus deseos necesidades v expectativas

Un enfoque de dar al cliente, simplemente lo que é necesita, desea, quiere y
demanda

La experiencia ha mostrado que no se pueden lograr sustanciales ventajas
competilivas, a menos que se proporcione calidad, 1anto en el producto como en el
servicio  Ahora no solo es obtener un producto de calidad, sino también un servicio de
caihdad

Con el proposito de ubicar nuestro tema de la Ingenieria de Servicios en relacion
a Jos anteriores conceptos de calidad. hay que precisar
Un producto de calidad es lo QUE el chiente recibe. mientras que un servicio de calidad

se refiere a COMO lo recibe

Siendo la calidad un factor competitivo, esta debe dirigirse a crear clientes
satistfechos. apovandose en la Ingenieria de Servicios, ahora bien solamente un cliente
estara satisfecho si se le cumple en estas dos dimensiones de la calidad, en el producto y
en ¢l servicio. de manera contraria solo habra apronimaciones para ¢l logro de ventajas

sustinciales y competitivas

215 CLIENTES SATISFECHOS

Algunos de los conceptos de clientes satisfechos han llegado a un solo concepto que se
traduce como



La satisfaccion de un cliente es el resultado de las impresiones recibidas a lo
largo de la creacion del servicio menos las expectativas que el cliente trajo al entrar en

contacto con la actividad de servicios.

s definitivo que los clientes satisfechos  son parte de un activo generador de
utilidades y se convierten en un factor de mas efectividad estratégica, que cuando solo se
considera ia participacion del mercado, como frecuentemente acontece

La satisfaccion del cliente debe ser una filosofia que origine confianza
fidelidad hacia la empresa, si ésta centra su atencian en la satisfaccion del cliente, tendra
como base lo siguiente:

* La orientacion fundamental es el cliente frente a otras opciones

* La proximidad al cliente es un criterio de accion tan importante como la
tecnologia v el costo

* Las razones del cliente nunca deben ser rebatidas

* Los intereses del cliente deben prevalecer sobre los de la propia empresa, que
se esforzara por servirlos con absoluta integridad v competencia

Las actitudes anteriores acerca del cliente pueden llevar facilmente a una nueva
cultura empresarial, y por lo tanto a un desarroflo economico mayor Las empresas
empleados que adopten nuevos comportamientos ante el servicio al cliente y a la
sociedad, permaneceran en le mercado. La plena satisfaccion del cliente implica:

1 - Conocer profundamente al cliente

2 - Educar al cliente sobre las posibilidades del producto o servicio que se
ofrece

3.- Asistir al cliente para que logre el maximo beneftcio del uso del producto ¢

servicio

4.- Negociar con ¢l cliente las mejores condiciones de venta para ambos
La calidad del servicio es lograr clientes satisfechos, ya que ello significa una

fuente importante y constante de ingresos, asi como contar con los promotores del

mismo negocio
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La finalidad 0ltima de la Ingenieria de Servicios es llegar a crear clienies
satisfechos, ya que ello significa una fuente constante de ingresos rentables, asi como
promotores del propio negocio No hay que olvidar que el mejor promotor - de menor
costo para una empresa- es un cliente satisfecho, porgue en una u otra forma €l
recomendara producto y empresa Y por consiguiente esta recomendacién tiene un
efecto multipticador

Por satisfaccion del cliente se entiende el conocimiento que la empresa tiene de
los clientes, sus sistemas de servicio, sa capacidad de respuesta y su aptitud para
satistacer los requerimientos, y las expectativas def mismo

L.a satisfaccion det cliente no es una moda estrategica, es una necesidad objetiva,
o al menos, es considerada como la Unica manera de cobtener una ventaja competitiva
ante las demas empresas en la situacion actual teniendo como resultado que

* La rentabilidad a largo plazo sea usualmente mayor que la de sus competidores

* El desarrollo de proteccidn contra los cambios en las tecnologias y en las

necestdades de los clientes sea mayor

*L.as posibihidades de retomar las posiciones de liderazgo perdidas sean mayores,

en caso de que desciendan sus niveles de venta

Es oportuno darle crédito tambien a aquellas empresas que dirigen sus esfuerzos
a captar nuevos clientes y asi tener un crecimiento, en lugar de consolidar a los clientes
que ya tienen, y ain de considerar hasta donde quieren llegar
La realidad muestra que es menor el costo de mantener a los clientes actuales, que atraer
nuevos Expertos en la materia aseguran que ¢l costo de conservar un cliente representa

una quinta parte de lo que s¢ eroga por conquistar uno nuevo

En cuanto mas probiemas existan con un cliente satistecho, es importiante tomar
en cuenta factores para que el cliente no se vaya, por su efecto negativo hacia la empresa
v sus productos, segtm estudios al respecto, un quejoso comunica sus experiencias a
cinco personas por lo menos, quicnes a su vez s convierten en retransmisores de la

misma informacion. la que por lo general la refuerzan negativamente
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No contado con suficiente informacion estadisuca. del medio de las reacciones
de fos clientes objeto de mal servicio o insatisfechos. romadns como punto de referencia

la formulada por el Rescaredt Insnnte of America

El 96% de los clientes insatisfechos nunca se quejan de trato descorés.

1 90% de los clientes insatisfechos no vuelven a comprar,

(ada uno de estos clientes descontentos relatara sus experiencias negativas a por

lo menos nueve personas,

Un 13% de esos inconformes contara su historia a mas de 10 personas

A mayor antiguedad de un cliente, son mavores las probahilidades de retenerlo.

siempre v cuando se le proporcione calidad en el servicio

El costo de retener a un cliente va en razon inversa a su antigitedad, o sea, que a

menor antiguedad. mayor el costo de retencion

La practica de [a Ingenicria de Senicios  se ha dedicado a  llevar a cabo
diferentes analisis de informacion para identificar a los upos de clientes y de ahi derivar
un mavor conocimiento, tanto de lo que uno hace o depa de hacer en la calidad de los
servicios, como de los clientes que no estan satisfechos  Es la informacion basica para
saber donde se encuentra la empresa desde la perspectiva general de la Ingenieria de

Servicios y de la planeacion estratégica
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2.1.6. ;QUE ES LA INGENIERIA DE SERVICIOS?

Aungue anteriormente se hace referencia a la Ingenieria de Servicios, a estas
alwras conviene dar una definicidn para precisar su estructura, su naturaleza y sus

objetivos, que se tratan en el contexto de esta obra.

La Ingenieria de Servicios (1S) es un enfoque dirigido a mejorar e innovar los procesos
para proporcionar servicios diferenciados. asi como para desarrollar una organizacion
que propicie la creacion de valor para el cliente y, como resultado. logre ventajas

competitivas sustanciales y sostenibles

Esta definicion serd analizada estructuralmente, es decir cada uno de sus
conceplos

Mejorar e innovar procesos

La Ingenieria de servicios se analiza con un enfoque de lngenieria en los
procesos, en relacion con proporcionar un buen servicio al cliente, y asi mantener una
innovacion constante de que siempre hay una mejor forma de hacer las cosas y de ser,
aqui la Tngenieriz de servicios debe capacitar a las personas a ser creativas y a

desarroltar innovaciones

Servicios diferenciados

Este concepto se reftere a que fos servicios sean de calidad y que contribuyan a
lograr la imagen corporativa de la empresa, para alcanzar un claro posicionamiento de la
misma, aqui se utiliza la comunicacion como factor principal y a la vez se coordina ¢on

el manejo institucionat de la misma
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Desarrollar una organizacion

En la Ingenieria de scrvicios se requiere de una estructura de ogamezacion
participativa que convierla los planes en acciones, dingidas a la creacion de valor y

offrecer servicios de calidad, por o 1anto se requicre modificar tanto la culra

organizacional. como la orientacion de la emprresa hacia el chiente, on lugar de centiarse
en el producto o en el proceso, como ha sido tradicional

Creacion de valor para el cliente

La Ingenieria de servicios, como anteriormente se ha mencionado, tienc como
propasito desarrollar y proporcionar servicios de calidad. asi como coadyuvar en la
creacion de valor para el cliente Este ultimo alcance hace congruente a la Ingeniena de
Servicios con la formulacidn de estratewmas dirrgidas a proporcionar valor agregado a los

clientes, en lugar de formularlas con la mira directa de ganar a la competencia

Ventajas competitivas

La Ingenierta de servicios como proceso permanente dentro de una orgamzacion,
se integra y coadyuva con la planeacifn estrategica en el logro de ventajas competitivas

sustanciales y sostenibles

Bajo el contenido de la definicion anterior, se derivan los siguientes objetivos

especificos de la Ingeniena de Servicios

1. Crear clientes satisfechos
Elevar los ingresos reales de la empresa y se mantengan con ¢sa tendencia

Promover la innovacion constante

BN

Diferenciar los productos
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5. Fortalecer la identidad e imagen corporativa
6 Superar al competidor gue mantenga una ventaja en precios

7 Cultivar y consolidar la lealtad entre los clientes

Una vez definida la Ingenieria de Servicios y de haber establecido sus objetivos,
conviene precisar dos conceptos que son el complemento escencial del tema en curso:
Servicio al cliente, que se refiere a las relaciones que se establecen entre el personal de
la empresa, y los clientes con los cuales trata directamente  Son relaciones

principalmente de caracter personal que representan los contactos de oportunidad.

Valor agregado, que se refiere a los extras contemdos en €l producto o en el proceso y
que significan beneficios adicionales para el cliente, sin que esto le signifique un precio
mayor Incluye innovaciones en el producto o en cualguier fase del proceso de

produccion y comercializacion

Para hacer mas notoria la diferencia entre la calidad del servicio y el valor
agregado, se tomara de ejemplo uno de los servicios proporcionados por los bancos La
cortesia ¢op que un cajero trata a la persona y la rapidez con que lo atiende, es servicio
al chiente  Los cajeros automaticos disporubles las 24 horas del dia, representan un valor

agregado para el chiente, porque le proporctona beneticio adicional

217 DESARROLLO DE LA INGENIERIA DE SERVICIOS

La Ingenieria de servicios, es tambien conocida como Gerencia de servicios,

surge como una nueva disciplina con fisonomia y caracteristicas propias

La ingenieria de servicios se basa en el Hexagono del servicio, que conjuga
factores competitivos como  Precios, calidad del producto, calidad del servicio, con los
factores estructurales como lo son sistemas de informacion, comunicacion e innovacion

El conjunto se integra a la planeacion estratégica, mwodifica la direccion de la



organizacion y se dirige hacia el cliente, con el propésito explicito de proporcionarie

valor agregado y un servicio de calidad, superior al que le ofrezca la competencia.

TRIANGULO DEL SERVICIO

Un destacado difusor e impulsor de la gerencia o Ingenieria de servicios es Karl
Albrecht, expone su Tridngulo del Servicio. Que otros autores han retomado para
continuar con su propio tratamiento,

El mencionado autor comenta que a través de sus Investigaciones y en numerosas
discusiones con ejecutivos de empresas mediocres v excelentes, identifico tres
caracteristicas Importantes, todas ellas orientadas hacia el cliente y asi integr6 su famoso

Triangulo del Servicio:

FIGURA 3 “ Tridngulo del Servicio”
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Las tres caracteristicas o factores claves estan en los angulos del Triangulo del
Servicio y a su vez, cada una de ellas esta dirigida hacia el cliente, quien es el centro

mismo de la figura,

Estrategia del servicio. Proporciona la direccion para lograr ventajas competitivas y se
conecta con los sistemas y la gente, por medio de los cuales se implementa y se hace

realidad la estrategia.

Gente. Incluye a todo el personal de la organizacién y es el recurso condicionante para
cristalizar 1a calidad del servicio, por lo cual, este recurso debe tratarse como un cliente
interno, porque de su desempeiic dependerd la respuesta del cliente externo hacia la

empresa.

Sistemas. Hace hincapi€ en que toda la organizacion, desde la alta gerencia, hasta los
empleados operativos, deben desempefiarse conforme los diferentes sistemas

establecidos

Cliente. Es el centro del modelo que obliga a que tanto los demas componentes del
thangulo, como de la organizacion misma, se orienten hacia él  Enfatiza las relaciones
del personal de la empresa, y sus clientes, lo que marca la razon de ser de la calidad del

servicio y del tema que nos ccupa.
Albrechr Karl maneja sus principios dirigiéndolos hacia el cliente para que las empresas

eleven la calidad del servicio hasta llegar at nivel de excelencia, que ¢l define mediante

los siguientes conceptos.
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Un nivel de calidad de servicio, comparado con el de sus competidores, que es
suficientemente alto ante sus clientes para permitirle cobrar un precio mas alto por su
producto de servicio, ganar una participacion en el mercado mcreiblemente elevada y

disfrutar de un margen de utilidad superior al de sus competidores

El esquema de Albrecht es llamado como "La nueva arma corporativa para
ganar clientes”, es el activo control de los tres factores del servicio, siempre cuidando la

posicion del cliente como centro de todas las acciones.

En una de sus obras La Revolucion del Servicie induce la necesidad de que fa
gente piense en su producto en términos de crclos del servicio. Sefiala que ésta es la,
cadena continua de acontecimientos que vive un cliente cuando establece relacion con
una empresa. En consecuencia, el concepto del ciclo del servicio ayuda al personal a
comprender al cliente en sus necesidades, de esta manera podra colaborar mejor con él,

para darle lo que necesita y desea

Albrecht trata otro aspecto por demas condicionante al éxito de todo programa

encaminado a mejorar el servicio el apoyo de la gerencia Comenta

Si el director ejecutivo simplemente preside, es decir es un administrador relativamente
pasivo que maneja todo mecanicamente, puede dar su aprobacion  pero la empresa

nunca alcanzara su potencial total.. seguird siendo un programa.

Pero si el jefe lo hace vivir y respirar, cree en él lo suficientemente para obsesionarse
con él y le considera nada menios que el impulso competitivo fundamemad, tarde o
temprano - se arraigard y se converiird en parte esencial del maderamen.

Resulta obvio pensar que tanto la identificacion de momentos de verdad de
Carizon como la Ingenieria de servicios de Albrech, son instrumentos de vital
importancia para determinar los puntos criticos que deben cambiarse por oportunidades

de mejora y asi crear clientes satisfechos.
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HEXAGONO DEL SERVICIO

Los enfoques tanto de Carizon como de Albrecht aunado a las experiencias en
Planeacion Estratégica y alta direccidn, han llevado a formular un modelo de Ingenieria

de Servicios En dicho modelo se resalta formalmente los aspectos siguientes:

E! vinculo entre la Ingenieria de Servicios y el manejo formal y programado de la
comunicacion, ya que esta configuracion conduce al mejoramiento del servicio, a la
diferenciacion del producto y al fortalecimiento de la imagen corporativa. Debe tenerse
presente que gran parte de la Ingenieria de Servicios es comunicacion e informacién,
que destaca su importancia en Jos contactos de oportunidad o momentos de verdad, los

cuales son puntos vulnerables para ofrecer servicios de calidad.

El manejo dirigido de la innovacion, como parte de la [ngenieria de Servicios
para emprender mejoras continuamente, de acuerdo a las necesidades cambiantes del
cliente, asi como de la nueva tecnologia que surja, y de las reacciones de la competencia.
Las innovaciones son las que producen valor agregado para el cliente y ayudan a

mejorar la calidad del servicio.

El tratamiento explicito de la informacion y de su tecnologia para mantener un
seguimiento del cliente, analizar su comportamiento y en general para estar cerca de él,
asi como para tomar decisiones relacionadas con la formulacidon de estrategias
competitivas y como apoyo informativo de la Ingenieria de Servicios. Se ha
considerado que ésta se apoya en la tecnologia de la informacion, de cuyas aplicaciones

puede producirse valor agregado para el cliente y un mejor servicio
La interrelacion del valor agregado, la calidad del servicio, la calidad del

producto y el manejo de precios, considerados éstos como factores competitivos que

deben incluirse en un todo con el producto - paquete de beneficios -, mismo que sera et
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eje para la formulaciéon de estrategias mercadologicas y competitivas con el propésito de

lograr su diferenciacion y posicionamiento.

La integracion de la Ingenieria de Servicios con la Plancacion Estratégica o la
formulacion de estrategias competitivas y, en conjunto, centrarse hacia el cliente como
principio y fin de todo el proceso desencadenado por esas dos disciplinas, para también

lograr ventajas competitivas

Tanto la Ingenieria de servicios como ta Planeacion estratégica no deben tratarse
en forma aislada o circunstancial, sino ser planeados, implementados v controlados
explicita y congruentemente entre si, para lograr los propositos de la Ingenieria del
Servicio. A continuacion se presenta el Hexagono del Servicio para desarrollar un

particular modelo

FIGURA 4 “Hexagono del Servicio”

Esta figura presenta la infraestructura bisica del modelo de Ingenieria de Servicios.
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FACTORES COMPETITIVOS Y ESTRUCTURALES
PARA FINES DE LA INGENIERIA DE SERVICIOS

Historicamente uno de los principales factores de cambio ha sido el precio,
aunque todavia se escucha en la actualidad, cuando se trata de negociar productos
genéricos tratandose en especial de productos o servicios, la eleccion debe tomarse en

funcion de lo que se paga.

Otro factor determinante en ta competitividad de las empresas ha sido la calidad

del producto, y por titimo factor se tiene la calidad del servicio tema del cual es objeto

la Ingenieria de Servicios.

Con éstos tres factores que se vieron anteriormente (Precios, calidad del producio

y calidad del servicio), se tienen los factores competitivos basicos, mismo que en
basados en la practica deben conjuntarse para fograr conquistar ventajas competitivas

Para cumplir con el objetivo de la Ingenieria de Servicios, ésta se apoya en los

factores estructurales incluidos en le Hexagono del servicio; Comunicacion,

innovacion y sistemas de informacion, al relacionarse los tres factores estructurales,

se produce una poderosa fuerza competitiva para lograr

* Diferenciar el producto y fortalecer la imagen corporativa.

»  Crear clientes satisfechos y superar a la competencia.

El manejo de los elementos componentes debe obedecer a un orden, con relacion
a objetivos especificos, lo que conduce a un manejo congruente de la Ingenieria de
Servicios con los planes globales o Planeacion Estratégica de la empresa. Significa que
debe haber completa interrelacion entre la Planeacidn Estratégica y la Ingenieria de
Servicios, tanto por su orentacion al cliente, como porque ambas tralan de lograr

veniajas competitivas sustanciales y sostenibles.



El grado de efectividad y los resultados que se obtengan de la [ngenieria de
Servicios, estan condicionados principalmente a como se desempeiia [a gente en todos
sus niveles que integra la organizacion Por 1anto. la calidad total, la calidad del
servicio, la productividad, la comunicacién y la innovacion, deben ser parte misma de la
cultura organizacional de la empresa y no slogans publicitarios, ni propdsitos o

programas temporales e inconclusos

Es nccesaria Ia utilizacién de sistemas de informacion adecuados a los tiempos v
a los propositos de éstas disciplinas, ya que los requerimientos de las empresas tienen
materia de informacion, asi como las necesidades de la Pianeacion estratégica e
Ingenieria de servicios.

El Hexagono del Servicio, tanto en su totalidad, como en cada uno de sus
elementos, tiene como criterio rector al cliente, por lo que se obliga a la organizacién a
tener una definida orientacion hacia él.

La Ingenieria de Servicios, establece el marco de referencia para esta misma
disciplina. La falta o deficiencia en la observacién de un solo elemento se traduce en
una limitane para cumplir plenamente con los propositos de la Ingenieria de Servicios.
Por otra parte, el cumplimiento de todos los elementos fundamentales representa una
configuracion que bien pudiera considerarse como un camino hacia la excelencia, el

crecimiento y la rentabilidad.

2.2 PLANEACION ESTRATEGICA E INGENIERIA DE SERVICIOS.

La Planeacion Estratégica, entendida como el proceso de conducir a una
organizacion desde donde estd y es en el presente, hasta donde debera estar y ser en el
futuro, es presentada en cuanto a la interrelacién que tiene con la Ingenieria de

Servicios.

Examinada la empresa bajo el enfoque sistematico, se identifican los dos sistemas

fundamentales: el estratégico y el operativo. En ambos se identifica la participacion de



la Planeacion Estratégica y de la Ingenieria de Servicios. En la primera para formalizar
la vistbn, mision y estrategias, y en la segunda, para emprender y cristalizar las acciones
comespondientes que finalmente lleven a cultivar clientes satisfechos mediante la
creacién de valor y el ofrecimiento de calidad en los servicios.

En el momento actual que se vive y que es una transicion hacia un futuro de negocios
todavia mas competido y complejo, las empresas debieran iniciar su proceso de
transformacidn respondiendo a la pregunta: ,onde estamos y qué somos?. El modelo
de matnz Eficaz - Eficiencia el cual se vera mis adelante auxilia ese propdsito para
establecer ¢l punto de partida de los cambios que debe emprender una empresa y que
requerira, entre otras practicas, de la Planeacion Estratégica y la Ingenieria de Servicios
De la aplicacion de éstas, la alta gerencia podra responder a la pregunta ;A donde

deberemos estar y qué deberemos ser?

2.2.1 ESENCIA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

La Planeacién Estratégica es una practica y una actitud mental para descubrir un futuro
incierto, complejo y cambiante y con ello, derivar las acciones apropiadas que una
organizacion debe emprender, tanto para responder a esos fenémenos corno para derivar
oportunidades que se traduzcan en ventajas competitivas.

La practica de la Planeacion Estratégica ayuda a desarrollar una visién de lo que se
quiere lograr a largo plazo, define la misién de una empresa y guia la transicién de ésta,
desde donde esta y es en el presente hasta donde debe estar y ser en el futuro. El doctor

James W Taylor en su reporte para el Alexander Hamilton Instituye, Inc puntualiza

Puede contempiarse la planeacion estratégica como el proceso de elegir el mejor camino
entre dos puntos. Los negocios de hoy son el punto A; les negocios de mafana, el B. La
planeacion estratégica es el examen de las rutas mas practicas entre estos dos puntos, a
fin de que se elija el curso Optimo. La verdad es que la buena planificacidon va aun mas

alla, porque también ayuda a establecer la ubicacién de! punto B
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Bajo esa idea, la planeacion estratégica encauza el manejo de informacion como base
para que la alta direccidn tome decisiones en el presente para tener logros futuros sobre

lo siguiente

= Conquistar posiciones competitivas a partir de centrarse en el cliente como receptor

primario de las acciones derivadas por dicha practica
= |dentificar la competencia actual y directa, asi como la competencia futura

= Crear escenarios futuros probables y posibles sobre io que sera el contexto

socioeconomico para la empresa

* Analizar los fendmenos y tendencias del entorno para derivar riesgos, amenazas y
oportunidades

= Definir lo que debe ser y hacer la organizacion en el futuro

= Fijar los objetivos estratégicos a largo plazo, de los cuales se deriven programas vy

objetivos funcionales y operativos a menor tiempo
*  Determinar las acciones de cambio que debe emprender desde el presente.

La naturaleza, alcance y propdsitos de la Planeacién Estratégica dirige el pensamiento
para encontrar respuesta a las tres preguntas vitales de la gerencia, para dirigir a una
empresa en un entorno cambiante y turbulento, con una orientacion hacta futuro  Las
preguntas ;Donde estamos, qué somos y qué hacemos', ;A donde vamos? y A donde

deberemos ir, y hacer ?

El manejo de la informacion es parte fundamental de la Planeacion estratégica,
ya que orienta al pensamiento en la toma de decisiones para el logro de sus objetivos,
un proceso mental segin el Japonés Kenichi Ohmae, que en su obra fa mente del

esiratega, explica:
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Mi mensaje en este libro es que las estrategias de negocios que llegan a tener
éxito no provienen de un andlisis riguroso, sino mas bien de un particular estado
mental. En lo que yo llamo la mente estratega, la percepcion y la consecuente
determinacion en pos de su cumplimiento, a menudo equivalentes a un sentido de

mision, alimentan un proceso mental basicamente creativo e intuitivo, mds que racional.

2.2.2. PLANEACION ESTRATEGICA E INGENIERIA DE SERVICIOS

El esquema general de la Planeacion Estratégica, conforme lo tratado en le punto
anterior denota la relacion existente entre la Planeacion estratégica y la Ingenieria de
servictos. Esta se convierte en un medio para diseiiar e instrumentar acciones concretas,
derivadas de los planes estratégicos o de la formulacidn de estrategias competitivas; y se
confirma un punto de convergencia entre la Planeacion Estratégica y la Ingenieria de
Servicios' el cliente, La primera se centra en él como receptor primario y ia segunda
busca hacer un cliente satisfecho, dando como resultado final el logro de ventajas
competitivas.

La Ingenieria de Servicios adquiere importancia en todas aquellas acciones que directa o
indirectamente lienen conexion con el cliente, tanto para crear valor en el productoe en lo

que recibe, al igual que para elevar la calidad del servicio, en el como lo recibe,

Las acciones derivadas de la Ingenieria de Servicios deben ser congruentes con las
estrategias competitivas que resulten del proceso de Planeacién Estratégica. Los
vinculos que se establecen, explican y justifican esa congruencia. Los principales

vinculos que se pueden observar son los siguientes:

* La Planeacion Estratégica busca superar a la competencia y la Ingenieria de
Servicios coadyuva a cristalizar ventajas competitivas basadas en la creacion de valor
para el cliente y no en ganar por ganar a la competencia.

= La Planeacion Estratégica y la Ingenieria de Servicio se centran en el cliente como

su receptor primario, independientemente de que por medio de la comunicacidn
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llegan a los demas receptores proveedores, gobierno, instituciones de crédiio,

personal de la propia empresa, sindicato, comunidad y publico en general.

= La comunicacién proporciona apoyo, tanto a la Planeacion Estratégica asi como
también a la Ingenieria de Servicios para que en conjunto se logre la diferenciacion y
posicionamiento de la empresa y de sus productos, lo cual también se traduce en

ventajas competitivas,

* La Planeacion Estratégica define formalmente la vision y mision de la empresa, la
Ingenieria de Servicios le reafirma el ingrediente de proporcionar servicios de calidad
¥y la comunicacion la transmite a receptor inmediato, o sea el personal, hasta hacer el
mensaje parte de la cultura organizacional

El enfoque de éstos vinculos entre éstos dos conceptos no debe tomarse tan rigidamente

como aparece, debe haber flexibilidad, como una forma de pensar cotidiana de todos los

gerentes de una organizacion, como se muestra en el esquema siguente:
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Evidentemente, a més alto nivel jerarquico que tenga un gerente, requerird pensar
estratégicamente en mayor grado, conjuntando como un todo a la Planeacion Estratégica
y a la Ingenieria de Servicios. En (ltima instancia, ambas se orientan al cliente y la

finalidad es crear ventajas competitivas

2.2.3. SISTEMAS ESTRATEGICO Y OPERATIVO

El analisis de cualquier organizacion bajo el enfoque sistematico. Llega a

identificar dos sistemas basicos: el Estrategico y el Operativo

Sistema Estratégico

En este sistema radica la funcidn y la capacidad de adaptacidon y respuesta de una
crganizacion hacia su entorno  Es un proceso de formular estrategias para responder a
los fenomenos y fuerzas que surgen en el ambienie de las empresas competitivas,

economicas, sociales, ecolégicas, de comportamiento en los mercados, entre otras

La utilizacién de la Ingenieria de Servicios se inicia, se apova y se dirige desde el
Sistema Estratégmico. conjuntandose con la aplicaci6én de la Planeacion Estratégica La
fusidon se hace efectiva porque en este nivel se confirma que. para lograr ventajas
competitivas sustanciales y sostenibles v con ello garantizar el futuro de la empresa,

deben formularse e implementarse estrategias que incluyan los dos aspectos siguientes
» Creacién de valor al cliente y servicio de calidad superior

* Innovacion constante v de aplicacion rapida. antes de que [o haga la competencia

Con esa participacion que tiene la Ingenieria de Servicios en ¢l Sistema Estratégico, la
definicion de la vision y mision de la empresa. debe incluir el ingrediente de la calidad
de servicio, puesto que esas fases de la Planeacion 6n Estratégica son los medios para

comumnicar a toda la gente, lo que es y hace la emipresa



izl proposito es integrar al personal en pensamiento v accion y con ello desarrollar una
cultura organizacional que. desde la perspectiva de la ingenieria de servicios. también

incluya la calidad del servicio como practica regular en el pensar y en et bacer

Sistema Operativo

Como un complemento al Sistema Estratégico, esta el Operativo  Este sistema es el
encargado de transformar los insumos materiales, humanos y técnicos. en ios productos
de la empresa, con fos cuales ésta responde a las demandas y necesidades de sus clientes
El concepio central de decision » accién esta en la eficiencia. entendiéndola como

ta capacidad para combinar recursos al mds bajo costt, en términon de tempo,
energia v dimera  Significa la Ptisqueda continua de o productividad

Desde ei punto de vista de la Ingenieria de Servicios, este sistema adquiere imporlancia
porque en ¢l se implementan las mejoras del servicio al cliente v se produce el mayor
volumen de conctos de oportunidud. El papel que juega el Sistema Operativo en el
cumplimienio de los propositos de la Ingenieria de Servicios obliga a revisar los
modelos tradicionales de organizacion para darles una orientacion hacia ¢l cliente Lo
que se pretende es integrar en un todo, ambos sistemas, como medto para llegar hacia la

excelencia empresarial

EFICIENCIA + EFICACIA = EXCELENCIA

Cada uno de los Sistemas Estratégico y Operativo tiene su propio cometido el primero
hacia Ia eficacia y el segundo hacia la eficiencia. Ambos deben complementarse. sin

embargo, en la practica se identifican diferentes combinaciones que se alcanzan con



relacion a la forma como funciona cada uno de los sistemas anteriores, lo que también
lleva a resuliados distintos

E! esquema siguienie contiene una matnz que combina los conceptos de eficiencia y
eficacia para analizar diferentes perfiles empresariales, que orientan la respuesta a la

pregunta estratégica ;Dénde estamos y qué somos?

Obsérvese que cada cuadrante de la matriz contiene un perfil general de una empresa,
indicando sus propios atrtbutos funcionales, que finalmente son el resultado del

desempedio de fa Alta Gerencia

47



. L . .
£, , ATy
- M
¢ d’ N
LT o .
A ‘-‘-J - .;A Ii r " .
LY e P
Ry TP .
- * -
2
- + - - ¥
- - . . - ¥
- “'
7-- LI
= c e i
S
N . .
.
.
! - -
P
L] 1 oy N N
At o } ol
s ORI LS NONETIN 1

‘wlenn 'y

Sistone Ofer oy,

FIGURA 6 “Esquema Sistema Estratégico — Operativo™

Empresa Eficaz - Eficiente

Es la categoria de empresa que funciona en condiciones dptimas, ya que tanto su

Sistema Estratégico, como el Operative tienen vision y mision, formulan estrategias
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competitivas centradas en el cliente, cumplen las acciones correspondientes y cuidan
constantemente la productividad.

Este es el modelo al que todas las organizaciones debieran aspirar para participar en el
nueve contexto empresarial, de acelerado cambio tecnoldgico, de alta turbulencia y de
aguda competencia. El problema, desde luego, es de la alta direccion para que desarrolle
una eficaz infraestructura estratégica y un eficiente Sistema Operativo. En el logro de
estos resultados tienen especial papel tanto la Planeacion Estratégica como la Ingenieria
de Servicios, si tomamos en cuenta que el factor competitivo de mayor peso se inicia a
partir de centrarse en el cliente, sea por la creacién de valor que se le aporte, o bien

porque se le ofrezca un servicio de superior calidad o ambos

Empresa Eficaz - Ineficiente

Dentro de este rubro se agrupan aquellas empresas que tienen una Alta Gerencia
efectiva. una fuente orientacion hacia los fendmenos de entorno: toman en cuenta al
cliente, a la competencia y analizan las tendencias que afectan a la empresa. Tal vez,
por ese acertado manejo estratégico y por la bondad de! negocio, en nuestro medio estas
empresas descuidan su eficiencia y productividad.  Sin embargo, conforme la
competencia se eleva, tarde o temprano tendran que mejorar sus practicas operativas o
de 1o contrario perderan las ventajas logradas mediante su eficaz Sistema Estratégico.

LF ORISR B AR ST RIS IR s et PSS RS Rl
debieran establecer programas formales de Ingenieria de Servicios, de innovacion y

darle a la empresa una definida orientacion hacia el cliente.

Empresa Ineficaz - Eficiente

Este es el perfil comiin de negoctos, cuyas gerencias se han orientado mas al producto y
al proceso, buscando continuamente elevar la productividad y eficiencia de sus procesos

operativos. Una causa de esta orientacion se debe a que los instrumentos y técnicas para
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elevar la preductividad v mejorar el Sistema Operativo en general han (enido mayor
difusion y aplicacion desde la década de los 60, que tambien propicio vicios gerenciales

consistentes en dar mavor atencion a lo interno que a los fenomenos externos

Las organizaciones con este perfil necesariamente tienen que poner €nfasis a su Sistema
Estraiégico, conforme las nuevas pricticas de Planeacion Estratégica, Ingenieria de
Servicios. independientemente de todas aquellas que lleven a la excelencia gerencial vy

organizacional

Empresa Ineficaz - Ineficiente

En este cuadrante quedarian todas aquellas empresas que durante la década pasada
experimentaron los mas dramaticos fracasos, muchas de las cuales desaparecieron
También se incluirian aguellas empresas que han estado condicionadas a la vida de un
solo producto u operacion, o que vivieron gracias al proteccionismo que durante bastante
tiempo hubo en la economia del pais

Esta categona de empresas difictimente pueden participar en una economia abierta y de
fuerte competencia  [n su futuro inmediato deben emprender drasticos cambios
operativos. estrategicos y mentales. El no hacerlo es desaparecer.

Sus perfiles de desempeno fueron apropiados para la época del proteccionismo
industrial, de un mercado de vendedores y de una economia cerrada, pero no 1o seran

para los tiempos que va se iniciaron y seguiran en el futuro

Estas empresas tienen que emprender de inmediato acciones como las siguientes
* Revisar y actualizar su concepto de mision y de negocio
* Orientarse prioritariamente hacia el cliente.

» Definir segmentos especificos dej mercado en que participan y participaran con
ventajas.

¢  Desarrollar una cultura organizacional que fortalezca fa actitud de servicio al cliente.
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¢ Establecer apropiados sistemas de informacion.
» Modernizar sus plantas y procesos productivos.
s Evaluar su estructura financiera y formular planes a corto y largo plazo

Como se puede observar, en el disefno de ese tipo de acciones se requeriran enfogues
propios de Planeacion Estratégica y de Ingenieria de Servicios, pero, lo mas importante,
serd el decidido y total apoyo de la Alta Gerencia  Sin ello, solo seran buenas

intenciones de afio nuevo

224 PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA- INGENIERIA DE
SERVICIOS- CLIENTE (PEC-1S-CLIENTE).

Al enfocar la Planeacion Estratégica como una forma de pensar, involucrando a la
Ingenieria de Servicios, surge ésta como un proceso CoNtinuo que se inicia con la vision
que se tiene de la empresa como negocio en marcha. De la vision nace la mision formal
de la empresa y se continua con [a creacion de estrategias que determinan la forma como
se va a cristalizar la mision al dirigir las acciones, recursos y esfuerzos de la
organizacidn para crear valor al cliente mediante la Ingenieria de Servicios Finalmente
y como consecuencia, esta el logro de ventajas competitivas

La figura siguiente ilustra las diferentes fases del proceso de "Planeacion Estratégica-

Ingenieria de Servicios - Cliente”
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FIGURA 7 “Ingenieria de Servicios Cliente”

Eil esquema anterior es la base para el desarrollo de la Planeacion Estrategica, para crear
una empresa de excelencia, hay que pensar y actuar con excelencia  Por eflo se da
atencién a las practicas de Planeacion Estratégica e Ingeniena de Servicios, para que
formen parte de nuestra vida gerencial y de liderazgo.
El significado de dicho esquema tiene como objetivo’
Hacer participar al cuerpo directivo, desde subgerentes hasta el director general, pasando

por directores de area y subdirectores.

Capactiar constantemente a los directivos y jefes, en creatividad e innovacion,

Planeacién Estratégica e [ngenieria de Servicios.
Incluir en ios grupos a un agente externo en su caracter de catalizador

Promover entre el cuerpo directivo el manejo de informacién que conduzca a advertir

riesgos y amenazas, € identificar nuevas oportunidades de servicios o negocios
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2.3 MONITOREOQ DE LA CALIDAD DE SERVICIO

El servicio es un factor de competencia el cual, debe ser objeto de un control de la
calidad en funcién de los atributos que satisfacen plenamente al cliente. Dicho control va
dirigido a evitar clientes insatisfechos gue al final se convierten en desertores de la
empresa. La mala calidad en el servicio se traduce en un cliente insatisfecho, cuyo costo
estd en la pérdida de utilidades futuras que produce un cliente retenido en la empresa.
Lo cual no es conveniente para la empresa, con el proposito de mantener un cuidado del
senviclo, la Ingenieria de Servicios adopta el concepto de monitoreo del servicio, cuyo
alcance se centra en cuidar - casi a tiempo real - las relaciones del personal de la
empresa con los clientes, a fin de solucionar los problemas en forma inmediata El

objetivo es crear clientes satisfechos con una relacion casi de por vida

Para mantener una calidad en el servicio, es necesario levar a cabo un analisis v
evaluacion de los atributos del servicio. tanto desde la perspectiva del clieme. como
desde la empresa en cuanto a determinar ef grado de cumplimiento que esta logrando en
cada uno de los atnibutos que se identifiquen

La practica de la Ingenieria de Servicios, en consecuencia, debe incluir el desarrollo de
upa vision amplia en tiempo, sobre el signficado de conservar clientes satisfechos a

largo plazo, casi de por vida.

2.3.1 CUIDAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

La Ingenieria de Senicios constantemente debe estar buscando mejorar el
servicio al cliente. asi como producir innovaciones que proporcionen mayvor valor
agregado.  Es un proceso continuo que no se puede detener, porque a partir del mismo se
conservan y superan los logros y ventajas competitivas  Sin embargo, debido a que toda
rutina en la que interviene el elemento humano tiende a relajarse por la rutina misma, o
bien porque en la posicion de trabajo no hav motivacion o ésta no ofrece retos, es donde

surge la necesidad de mantener un contoue cuidado de todo aguel procedimiento



conectada con el servicio e igualmente. de las refaciones sostemdas entre el personal de

la empresa y el cliente.

Pero se debe acentuar que la Ingenieria de Servicios parte de una vision y objetivo
central que es crear clienfes satisfechos, tentendo como punto de referencia al
consumidor final que percibe el valor v los beneficios dei producto - to que recibe- y del
servicio - como lo recibe Es asi como también lo observa David Garvin. experto en

programas de calidad

Muchas compaififas piensan que saben lo que significa la calidad en sus respectivas
industrias; pero pocas han tenido el tiempo para formular una cuidadosa investigacion
no es quién ofrece el producto. sino a quiénes les sirve, ellos tienen la palabra final de si

el producto les satisface sus necesidades y deseos

Con ese alcance, [a Ingenieria de Servicios cuida el “cdmo™ segun las especificaciones
del cliente, las que una vez cumplidas lo hacen un cliente satisfccho. De esta manera,
quienes practican la Ingenieria de servicios deben asumir una vision a largo plazo para
conservar las relaciones entre empresa v cliente, haciendo hincapié en cuidar los puntos
de contacto (contactos de oportunidad) para identificar y evaluar los atributos que elevan

o disminuyen en el grado de satisfaccion del cliente

Es necesario gjercer un control de calidad del servicio, la Ingenieria de Servicios ha
aprendido de la industria que la calidad debe ser una forma de vida, tanto por los costos
que tmplica no hacerlo, debido a que representa desperdicio de recursos, como porque es
un factor determinante de competencia Dicho en las palabras de los autores Frederick

F Reicheld y W. Earl Sasser, Jr., significa que
la calidad no mejoraréd a menos que se le mida.  Cuando las empresas

manufactureras empezaron a descifrarios costos e japlicaciones de los montones de

desperdicio, el reprocesamiento, y cuellos de botella, ellas se dieron cuenta que la
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calidad no era solamente un vigoroso slogan sino también la forma mas rentable de
manejar un negocio. De esta manera ellas pusieron en marcha un fuerte movimiento de

calidad total y cero defectos.

Aqui conviene recordar las experiencias que la industria manufacturera tuvo al darse
cuenta de [o que significaba la calidad del producto. En efecto, mientras no se media el
efecto de la mala calidad. no hube avances sensibles en ¢l mejoramiento y control de la
misma. Finalmente se llegd a la conocida expresion de que "la calidad no cuesta, lo que
cuesta es la mala calidad”

Esas experiencias de la industria. ahora se viven en fo que respecta al servicio, ya que
también tiene sus problemas de desperdicio de esfuerzos y rechazos que se reflejan en
clientes insatisfechos, que seguramente no volveran a la empresa. En cuestiones de mala
calidad, el desperdicio es & la industria, lo que un cliente insatisfecho que no regresa a la
empresa €s zl servicio

La mala calidad en el servicio tiene un costo. si tomamos en cuenta los ingresos que se
dejaran de percibir en el futuro, por cada clienfe desertor en el presente El paso
inmediato para medir la mala calidad, es determinar lo que cuesta perder un cliente
insatisfecho que deja la empresa para dirigirse al competidor que le proporcione algo

superior, o tan solo un poco mejor

Algunas conclipsiones sobre el efecio financiero que resultan de hacer clientes
scttisfechos, asi como de aguéllos que degan fa empresa por insansfechos y que s
resumen del escrito Zero Defections: Qnality Comes 1o Services, de dos expertos en
practicas de retencion a clientes,:

Son las sigutentes

s (Conforme las relaciones del cliente con la empresa se fortalecen v son durables, las
utilidades que deja tienden a elevarse con relacién al tiempo que se retenga.
habiendo situaciones en gue a partir del cuanto ado llega a producir utilidades tres

veces mavores que las del primero
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» Reteniendo un cinco por ciento de los chientes, las utilidades pueden incrementarse

hasta en un cien por ciento, dependicndo del tipo de negocio

s Las empresas con clientes cuva lealtad han mantenido durante varios afios. pueden
superar financieramente a aquellas compahias con alta rotacion de clientes. adn

cuando tengan costos por umidad mas bajos y mayor paricipacion en el mercado

Desde luego que esos resullados vanan segun el negocio  No obstante. ¢s 1dgico pensar
que al perderse un cliente, paralelamente tambien se pierde un potencial de utilidades
Visto desde el punto opuesto, mientras mas se retenga a un chente como satisfecho, mas
potencial de utilidades representa a mavor plazo, ademas de que s¢ convierte en el

promotor mas efectino de menor costo. de producto v empresa

Con esa idea de la calidad, la Ingeniena de Servicios surge a partir de cobrar conciencia
de la mala calidad del servicto, que produce clientes insatisfechos, frecucntemente, a
pesar de que reciben un producto de calidad  Es entonces. cuando el servicio se eleva
como un factor competitivo vital No obstante. y en forma similar a como sucedio con el
sector industrial. se ha dado o existe avance, por mejorar el servicio, cuando se anatiza y

eval(a el efecto econdmico - financicro de un servicio de mala calidad

23.2 JAUDITORIA O MONITOREO?

El concepto actual de control es cuidar que se cumplan los planes y que las acciones se
desarrollen contorme se han disefiado, asi mismoe trata de impedir que las desviaciones
negativas se vuelvan recurrentes

Un elemento tradicional del control ha sido la auditoria, que desde su aplicacion inicial
en el area contable se ha dirigido, mas tarde, a otras funciones y propdsitos, que han

creado diferentes tipos de auditoria: financiera, fiscal, administrativa, operacional, de
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calidad, etcétera, hasta llegar a la de servicios. Un enfoque que se orienta a examinar el

cumplimiento de la catidad del servicio y de sus atributos.

Sin embargo, por la naturaleza misma del servicio y de la creacion de clientes
satisfechos como base para generar ventajas competitivas, el concepto de auditoria esta
limitado para el cumplimiente de los fires de la Ingenieria de Servicios, la auditoria

significa.

Es llevar a cabo un examen metddico y ordenado para informar sobre lo investigado

Este concepto de auditoria en su forma genérica, es un enfoque generalmente dirigido a
examinar hechos consumados, sobre los cuales se informa posteriormente para que se
tomen las medidas procedentes Tal es ¢l caso de las auditorias contable, financiera o
tiscal, que se llevan a cabo sobre operaciones realizadas con anterioridad a la fecha en
que se efectiia ese examen Mas tarde es presentado €] informe de auditoria, de cuyo
contenido se desprenden decisiones y acciones para cumplir determinado propasito

Es evidente que entre ¢l momento en que ocurneron los acontecimientos y la fecha en
que la auditorfa presenta su informe, ha transcurrido cierto tiempo que para los fines de
la Ingenieria de Servicio o formulacion de estrategias en general, puede ser demasiado
como para actuar con oportunidad y evitar que se propicien clientes insatisfechos y
desertores

El enfoque de la auditona en su esquema basico, congruente con las necesidades de la
Ingenieria de Servicios para crear clientes satisfechos, aprovechando oportunidades de
cualquier punto de conlacto entre empresa y cliente  La velocidad de respuesta es un
prerrequisito en toda accion que se promueva para crear ventajas competitivas Ante la
insuficiencia de un enfoque de auditoria, se plantea el concepto de menitoreo de los
contactos de oportunidad La idea de su aplicacion proviene del monitoreo de
comunicaciones como puede ser radio o TV En este sistema la sefal que se esta
trasmitiendo es monitoreada a tiempo real {conforme se produce) por lo que toda

deficiencia que ocwita, se corrige y previene de inmediato, de manera que el receptor



final tenga en su televisor una imagen de calidad. De esta analogia se deriva un sistema
de monitoreo para la Ingenieria de Servicios, cuya diferencia con el concepto de
auditoria se establece en la figura siguiente:

Puede advertirse que la velocidad de respuesta y oportunidad son las caracteristicas del
monitoreo, mismas caracleristicas que deben mantenerse en el cuidado del servicio y
creacion de clientes satisfechos. Asi, ¢l monitoreo de los contactos de oportunidad se
convierie en una fase critica e importante, que conjuntada con la innovacién, representan
elementos condicionantes para desarrollar ventajas competitivas constantes. Mantener
un seguimiento continuo - monitorear - de los eventos relacionados con el servicio v de
ahi derivar oportunidades de innovacion para crear valor y mejorar el servicio, es una

formula para lograr competitividad real,
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FIGURA 8 “Auditoria o monitoreo”
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2 3.3 MONITOREO DEL SERVICIO

Aceptado el monitoreo de los contactos de oportunidad como un instrumento clave de la
Ingenieria de Servicios, su efectividad estaria condicionada a cumplir con cada una de
las fases correspondientes al proceso de control. Hecha esta observacién, el sistema de
monitoreo para fines de la Ingeniena de Servicios estaria conformado por las fases

propias de dicho proceso de control:

¢ Establecer la norma o estandar come punto de referencia para evaluar la calidad del
SETVICHO

* Medir las realizaciones, es decir la calidad del servicio que se properciona.

» Comparar las realizaciones con la norma o estandar de referencia

e Tomar las medidas pertinentes, tanto para corregirlo hecho, como para prevenir

futuras realizaciones

Para alcanzar los objetivos de la Ingeniena de Senvicios, es recomendable considerar que
en el esiablecimiento de un mecanismo de monitoreo deben tomarse en cuenta los

puntos siguicntes

+ El marco de referencia - normas o estindares- para evaluar el servicio, las relaciones
con el cliente y su satistaccion, deben fijarse por las expectativas del cliente - lo que
¢l espera v como lo desea recibir- y sus percepciones - lo que él cree que esta

recibiendo -, y no por lo que la empresa define que esta proporcionando

» Los medios para captar la sefal del cliente, tanto por la aceptacion de productos,
empresa y servicio, como ¢l rechazo de los mismos, deben dirigirse a obtener

informacion oportuna casi a tiempo real y en el lugar mismo de los hechos

+ El proceso de monitoreo debe aprovecharse como una oportunidad de obtener

informacion que enriquezca la base de datos de los clientes sobre sus nuevas



necesidades, deseos, expectalivas y percepeiones de la empresa, productos y
servicios.  Asi mismo debe incluir informacion sobre lo que esta haciendo la

competencia

¢ las necesidades, deseos v expectativas del cliente no deben tomarse como
inmutables. sino mas bien cambiantes, ademas de considerar que un valor agregado
que ahora representa una ventaja, para mafiana se com ertira en un valor minimo

esperado por el cliente

» FEl personal de la organizacion debe involucrarse en el proceso de monitoreo, como
corresponde a una Organizacion Inteligente  La razon es que monitorear significa
solucionar problemas zl cliente y derivar oportumidades inmediatas para crear valor y

superar el servicio

La observacion de los puntos anteriores, incluidos en el esquema de monitoreo cuya
esencia esta en ¢l proceso de control, condicionara la oportumidad para remediar

problemas del cliente v conocer nuevas opciones para mejorar el servicio

234 ANALISIS Y EVALUACION DE ATRIBUTOS

[.a idea de crear clentes satisfechos se puede lograr en forma consistente cuando se
analicen y evalten las realizaciones vinculadas con el servicio y las relaciones con el
cliente Especificamente el ciclo del servicio y los contactos de opertunidad deben
fragmentarse en sus ingredientes principales que en el cliente, representaran atributos
basicos del servicio. es decir, son las caracteristicas minimas exigibles por ¢l para que
sienta que lo que recibe le satisface y, por tanto, lo hara regresar a la empresa.

Para llevar a cabo el analisis y evaluacién de atributos del servicio, conviene responder

las preguntas siguientes:

i Cudles atributos o caracteristicas son importantes para el cliente?
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{Cudl es el nivel de importancia de cada una de sus necesidades o cada uno de sus
deseos”?

¢Cuales son los atributos que la empresa considera son de importancia para el cliente?
iCual es el nivel de cumplimiento que la empresa tiene en cada uno de los atributos que

para el cliente son de la mayor importancia”

Las preguntas anteriores permiten precisar el peso que cada atribute del servicio tiene
como elemento para crear clientes satisfechos  El analisis de dichos atributos es
interesante en virtud de que frecuentemente se le da mas importancia a aspectos que el
cliente no considera o le importan menos, asi como también porque habra atributos que
para el son prioritarios, mientras que para la empresa pasan a segundo nivel.

[.a definicidn de atributos debe prepararse desde el momento en que se pretenda conocer
al cliente

Con el proposito de dar mavor objettvidad a los conceptos anteriores sobre el monitoreo,

analisis y evaluacion de atnibutos del servicio, se tiene el gjemplo siguiente.

Los atributos clave dentro del ciclo del servicio de un servicio automotriz, definidos

desde las expectativas del cliente son los sigutentes:

! Facilidades para estacionar el automovil

[}

Atencidn personal para €l en la recepeion

("9

Se cumpla con la reservacion (si es que existe)
Contar con personal amable

Observar que hay limpieza absoluta

Disfrutar de ambiente exclusivo

Observar la calidad de la compostura de su vehiculo

- N - S T

'n detalle adicional (dulces ) le es agradable

Ral

Contar con una sala de espera agradable

6!



10 Ofiecerle la lectura de revistas

11. Recibir una cordial despedida

Obsérvese que estos atributos estan o deben estar comprendidos dentro del ciclo del
servicio: en una u otra forma establecen tanto relaciones personales como informativas -

avisos, letreros, simbolos, etcétera - Ambos medios tenen que cuidarse como sigue

¢ Las relaciones personales -comunicativas- deben sustentarse en tralo cordial vy

amable

+ Las relaciones informativas deben ser claras y congruentes con la simbologia de

identidad mstitucional

el cumplimiento de tedos y cada uno de los atributos del servicio, definitivamente
dependera crear un cliente satisfecho y superar a la competencia Esta es la razon para
formular la evaluacion sobre el grado en que la empresa esta cumpliendo con dichos

atributos, asi como la jerarquia que los clientes otorgan a los mismos
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ANALISIS DE EAS VARIABLES DEL CUESTIONARIO

1.-;Como calificaria usted, el servicio como cliente de los talleres automotrices en
cuanto a:

ATENCION CONFIABILIDAD RESPUESTA
% 0%
Excetente
wBueno  |g3%, % 0',.6 % e o B 13% i 1?. ,
Regular ) T
o Pésimo 55% 2% 52%

Esta pregumta se realizd con el fin de conocer el nivel de servicio que se brinda
actualmente al cliente, del resultado de las encuestas puede observarse que en cuanto a la
atencion, se muestra aceptable (55%) en términos generales, en cuanto a la confiabilidad
se muestra aceptable (62%) también, asi como en respuesta que reciben por parte del
taller (52%), ya que como se observa en las graficas anteriores se muestra el porcentaje
arriba del estandar esperado.

2.-;Coémo fue la recepeion de su vehiculo?

TIEMPO EFICIENCIA ATENCION
0%
Excelente 12% 1I% 5% 23%
HBueno  looe ;
Regular EF
Malo 59%
aPésimo

Esta pregunta se realizo con el fin de conocer como fue la recepcion de su vehiculo, del
resultado de las encuestas puede observarse que en cuanto al tiempo de cuando se recibe
¢l auto, es decir lo que se tarda el taller en la recepcion se encuentra en condiciones
regulares (59%) ya que se tardan mucho en recibir la unidad, en cuanto a como se
trabaja ese tiempo se encuentra aceptable (50%), y por Gltimo se muestra, como fue
tratado el cliente dentro del taller, el cudl se observd que se encuentra en términos
regulares, ya que existen muchos talleres no toman en cuenta variables tales como
eficiencia y atencion y le dan mas importancia a otras.
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3.-;Como considera Ud. que fue la atencion en el area de espera que le proporcionaron
en el taller?

Excelente
8% 3% 15% = Bueno

23% ; Regular
Malo

50% & Pésimo

Esta pregunta se realizo con el fin de conocer como fue la atencion que se le
proporcioné en el taller, del resultado de las encuestas se observa que no fue la que
esperaba el cliente, es decir que no fue adecuada (50%), aqut se puede observar que el
resultado final es incorrecto, ya gue es una caracteristica muy importante que el cliente
toma para preferir un servicio, los servicios automotrices no le dan la debida importancia
a esta situacion que viven los talleres en la actualidad v que deben esmerarse por
aumentar éste porcentaje.

4 -;Como considera Ud que fue ta actitud de la(s) persona(s) que lo atendieron en el
area de recepcion de su automovil?

Excelente
1w% 4% “ w Bueno
. ‘mu% Regular
g Malo

48% # Pésimo

Esta pregunta se realizd con el fin de conocer como fue la actitud que se le proporciond
en ¢l taller, del resultado de las encuestas se observa que dicha actitud es inadecuada
(48%) ya que en los talleres automotrices no la estan temendo, por consiguiente la
pregunta 3 y 4 se relacionan de manera que éstas dos variables tienen que ver con el
valor agregado, y que en los talleres automotrices pueden ofrecer por el mismo costo de
una reparacion




5.-;Considera que las instalaciones ayudaron a que se le proporcionara un buen servicio?

EN CASO DE QUE LA RESPUESTA SEA SI PORQUE

25%
b st aNO
5%
ORDEN LIMPIEZA
0% 2y,
Excelente 0% .
% Bueno 3% ‘
Reqular F
Malo ‘7% 7E%
u Pésimo
HIGIENE SEGURIDAD
O 24y
T5%

Esta pregunta se realizé con el fin de conocer si las instalaciones ayudaron a que se le
proporcionara un buen servicio, del resultado de las encuestas puede observarse se
encuentra normal tendiendo a mejorar, esto se muestra positivo para el taller ya que
aumentando los porcentajes de mejora del servicio aumenta la satisfaccién del cliente
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EN CASO DE QUE LA RESPUESTA SEA NO PORQUE

ORDEN LIMPIEZA
Excelente 6%
i Bueno b 0%
Regular B%V )
Malo x .
& Pésimo

HIGIENE SEGURIDAD

0%

13% Py

~.
3% %ug@gm

; 56%

De los clientes que dijeron que no, hay que poner mucha atencion ya que en general se
muestra en condiciones regulares que pudieran afectar el desempefio del taller, es
recomendable bajar el porcentaje de los términos regulares y subir la aceptacion de los
servicios

6.~ De rcuerdo con las siguientes variables, enumere por orden de importancia para Ud.
las caracteristicas que toma en cuenta cuando realiza un servicio automotriz en el rea de
recepeion de su automévil?  Actitud del personal, Servicios adicionales, Rapidez en los
Servicios

Actitud del
29% personal
45% +. Servicios
% ‘ adicionales
i Rapidez ¢n los
26% servicios

Esta pregunta se realiz0 con el fin de conocer cuales son las caracteristicas mas
importantes que toma en cuenta el cliente para preferir los servicios se observa que lo
que mas prefieren es que el servicio que se les proporciona sea ripido en igual manera
que brinde sepuridad y confiabilidad.



7 -Que variables considera Ud. por orden de importancia, que deba ser las caracteristicas
del personal de este tailer en cuanto a la atencién del cliente. Amabilidad y respeto,
Seguridad y confiabilidad, Credibilidad

Amabilidad y
6% respeto

& Seguridad y
0 AT% conflabliidad
AT% Credibilidad

Esta pregunta se realizd con el fin de conocer cuales son las caracteristicas mas
importantes que toma en cuenta el cliente para preferir los servicios, se observa que, io
que prefieren de las tres caracteristicas anteriores el total de los clientes son en igual
porcentaje que exista seguridad y confiabilidad asi como amabilidad y respeto, donde los
talleres automotrices en la actualidad deben tomar muy en cuenta en le momento de dar
un servicio

8.- De las siguientes caracteristicas de un servicio cuéales consideraria las mas
importantes en la escala de mayor a menor, de los factores que deban tomarse en cuenta
para preferir los servicios de un taller automotriz

Cercania
11% 5% 1%

® Recomendacione

\
s
zs%b 58% Atencién

Promociones

Esta pregunta se realizd con el fin de conocer cuales son las caracteristicas mas
importantes que toma en cuenta ¢l cliente para preferir los servicios, se observa que, lo
que mas J¢ interesa a un cliente es que el taller esté dentro de la zona de su casa o
trabajo, y que tengan buenas referencias de los trabajos que se realizan, los talleres
deben tomar en cuenta que éstas variables porque son de las méas importantes para que
un cliente se incline a tomar un servicio de éste tipo.
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9 -;Como considera Ud. el tiempo de entrega de su vehiculo en cuanto al compromiso
en fecha y hora acordada
Esta pregunta se realizb con el fin de conocer como fue la entrega de su vehiculo en

Excelente
% I 26% nBuenc
~ Regular
Wﬁ : Malo
T
A% e & Pésimo

cuanto al compromiso de fecha y hora acordada, del resultado de las encuestas se
observa que el taller se tarda mas del tiempo del que se le indica al cliente pasar por su
auto, es recomendable en éstos casos dar un margen de una o dos horas mas para
cualquier imprevisto, también tienen que poner supervisores que observen que se
desempefien los trabajos, asi como contar con una organizacién para realizar varios
trabajos en un turno

10.- ;Cree Ud que existieron variaciones significativas en su presupuesto?

2% .
51 aNO e
63%

EN CASO DE SER NO EN CASO DE SER SI
Menor % 0%
3 lgual 35%=__.: . 0%
Mayor . 65% ; 2

100%

Esta pregunta se realizd con el fin de conocer si existieron variaciones en su
presupuesto, del resultado de las encuestas se observa existen muchos talleres que se
salen del presupuesto inicial, por lo tanto, no se conoce bien el negocio, ya que esto se
adquiere a través de conocimientos y experiencia, por lo que las personas que estin
encargadas de los talleres deben tener éstos atributos, también deben conocer de los
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imprevistos de refacciones que pudieran surgir, y asi acercarse en un 90% al
presupuesto.

11.- ; Esta de acuerdo con el costo del servicio?

Sl 8NO

Esta pregunta se realizé con el fin de conocer si el cliente estd de acuerdo con el costo
del servicio, del resultado de las encuestas se observa que las preguntas 10 y 11 estan

relacionadas ya que el cliente al no tener un presupueste aproximado se disgustard, y no
estara de acuerdo con los costos del servicio.

12 ;En que condiciones recibié su vehiculo en cuanto a

ORDEN LIMPIEZA
0%
Excelente 0%
@ Bueno 6% 9%
Regutar "
Malo 45% éiﬁ;}»ﬂ’
aPésimo

Esta pregunta se realizd con el fin de conocer como recibié su vehiculo en cuanto a
orden y limpieza la cual mostrd que se encuentran en términos regulares tendiendo a
mejorar , a medida que transcurre ¢l tiempo los servicios automotrices deben poner
mayor énfasis en éstas caracteristicas ya gque son cruciales en el desempefio del mismo,
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13.;Como calificaria Ud. en términos generales los aspectos de limpieza e higiene en
presentacion del taller en [as areas de

EN CASO DE EXISTIR RECEPCION
Excelente
25% 15% 0% 5% 1 Bueno
i sl ENO Regular
Malo
759, 60% % Pésimo
EN CASO DE EXISTIR AREA DE TRABAJO
0% % om Excelente
o ANO 19% * ., | #Bueno
w Sl g A - %22& Regular
100% Pl Malo
44% mPésime
EN CASO DE EXISTIR AREA DE ESPERA
0%
0% Excelente
0% & Bueno
] SI aNO % . Regular
"y 67% | Malo
90% N Pésimo

Esta pregunta se realizd con el fin de conocer como fue la limpieza e higiene en la
presentacion de las distintas areas del taller, y si existen 0 no Se observd que no existen
dreas de recepcion adecuadas, por lo que un cliente no puede dejar su auto y estar dentro
de una estancia que le brinde comodidad, dentro del area de trabajo con la que cuentan
los talleres en un 100%, se encuentran en términos regulares ya que les faltan variables
que hacer que un cliente prefiera un servicio, lo mismo sucede en le drea de espera la
cudl es inadecuada, y el cliente no puede esperar su auto en un area agradable, los
talleres deben esmerarse por mantener y adecuar las diferentes dreas del taller, para una
mejor estancia de las personas que reciben y esperan su auto.
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14 ; La facilidad de lectura de su factura cubre sus expectativas como cliente?

0%
e, Ly SI  ENO
60%

EN CASO DE SER 51 EN CASO DE SER NO
0%
Legible 0% No ieglble
8% 38%| &Claves 36% 2 No claves
: Sucia
No sucia - NO req.
Cubre req "% mSector §

Esta pregunta se realizo con el fin de conocer como fue ta facilidad de la lectura de la
factura, y se observa que no se estan cubriendo las expectativas esperadas por el cliente,
es decir no en su totalidad, ya que generalmente la factura esta sucia o no se entiende, v
se tiene que cuidar este factor en su totalidad

15 ,Qué le gustdo mas de los servicios proporctonados por el taller en las diferentes

areas?

Limpieza
15% 0% 24%
& Confiabilidad
Orden
61% Costos

Esta pregunta se realizb con el fin de conocer cuales son las caracteristicas mas
importantes que toma en cuenta ¢l cliente para preferir los servicios, se observa que lo
gue mas prefiere del servicio es que sea confiable (61%), ya que sin ésta variable el

7l



cliente no dejaria su auto en ¢l taller, la cual debe ser tomada en cuenta por aquellos
talleres que quieran tener y mantener clientes.

16, Cree Ud. que los mecanicos cumplen con las siguientes caracteristicas, por orden de
mayor a menor escala cudl es su apreciacion.

Limpieza
20% 20,
& Cortesla
Credibilidad
6% Capacitacion

Esta pregunta se realizdé con el fin de conocer si los mecénicos cumplen con las
caracteristicas tales como limpieza, cortesia, orden, credibilidad y capacitacion, con lo
cuil se observa regular (29%), ya que es un porcentaje muy bajo, con lo cual se debe
aumentar la limpieza dentro y fuera del taller

17. ¢ De acuerdo a los servicios proporcionados por éste taller, que aspectos sugeriria
que cambiaran de acuerdo a

-~ % Limpleza
40% ® Cortesia
‘ Credibilidad
% Respuesta

Esta pregunta se realizé con el fin de conocer que aspectos deben ser tomados en cuenta
y cambiaria, lo cual resulté que la limpieza (40%) es el factor que mas debe ser tomado
en consideracion por parte del taller, ya que los talleres en la actualidad se encuentran en
cendiciones muy regulares, ya que el objetivo final no es realizar un servicio sino va
mis alla.
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18. ¢ Cémo calificaria el cumplimiento de sus expectativas como cliente en cuanto la
capacidad de respuesta de la entrega de su automévil desde que lo deja hasta cuando lo
recibe?

1% Excelente
% ?% B Bueno
i Reguiar
‘5%“43% Malo
N Pésimo

Esta pregunta se realizé con el fin de conocer como fue el cumplimiento de las
expectativas como cliente en cuanto a la capacidad de respuesta en la entrega de su auto,
y se muestra que se encuentra en condiciones regulares, ya que fos tiempos no estan
cumpliéndose, o también podria ser una falta de asignacion de tareas, un problema de
organizacion.

19 - Encontrd Ud. el vehiculo en las condiciones que lo entregé (estacion de radio,
respaldo asiento etc.)

ESTACION DE RADIO RESPALDO ASIENTO CARROCERIA
SUCIA

10%

85% 20%

Esta pregunta se realtzé con el fin de conocer si encontré su vehiculo en las condiciones
que lo entregd, se muestra que el auto no se recibe como se deja por parte del chiente,
donde cabe destacar que no hay supervision por parte del personal del taller,
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20. ,El servicio que se le proporciend es la primera vez que lo recibe en éste taller?

Esta pregunta se realizd con el fin de conocer cdmo si el servicio realizado es la primera
vez que lo recibe, donde se muestra que mucha gente cambia de taller en taller ya que
no se cumplen en su totalidad las variables que se describen anteriormente en el
cuestionario

¢, Como lo calificaria?

0%
Excelente
%
% . Bueno
5% "i‘i‘;@ Reguiar
Malo
B Pésimo

En términos generales se observa un buen desempefo en ei servicio que se proporciona
actualmente por los talleres automotrices encuestados, ya que existen variables con
porcentajes aceptables que permiten distinguir que se esta empezando a trabajar en algo
que antes no se tomaba en cuenta.
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CONCLUSIONES

A través det desarrollo del presente trabajo se observd la imponancia actual de
la cahdad en el servicio al cliente para obtener una veniaja competitiva ante la apertura

comercial v los cambios economicos del pais

En estos momentos se esta compitiendo en mercados de mayor amplitud, donde
muchas empresas ofrecen los mismos productos y con garantias iguales, Yas empresas
que quieran sobresalir deben diferenciarse de sus competidores a través del servicio que
brinden a sus clientes, ademas que se esta promoviendo la creacion de trabajos, donde

una buena fuente de empleo son los servicios automotrices

Para lograr esto. se estudiaron los antecedentes historicos del servicio, como se
encuentran ubicadas las empresas mexicanas ante la competencia actual, y porque es
necesarto dar un buen servicio de calidad al cliente Asi se determind que para obtener
una ventaja competitiva. las empresas deben centrar todas sus actividades en el cliente
Como un complemento tedrico para ¢l desarrollo del trabajo se definieron terminos
como servicio, calidad. ingenieria de servicios. asi como tambi€n se mencionaron las

clasiftcaciones en cuanto a servicios ast como de sus caracteristicas

Con estas bases pudo determinarse que es necesario tomar en cuenta todos los

enfoques con los cuales el producto o servicio puede ser mas atractivo para el cliente, asi



podran Hegar altos beneficios para la empresa v los clientes, ya que €stos tltimos son

parte fundamental para la existencia de la empresa

l.a necesidad de un servicio o producto es la cercania del mismo, por esto se
deben atender las necesidades del cliente, para lograr un perfecto conocimiento del
mismo y brindarle un servicio de calidad manteniendo una relacion de fidehdad. lo cual
podra hacerse creando y controlando las expectativas de estos e influir de dsta forma en
las percepciones que tengan sobre los servicios, lo que a su vez dard el grado de
satisfaccion del cliente. Teniendo como resultado la fidelidad del mismo que es lo que

determina la rentabilidad de la empresa

Asi mismo, es necesario conocer el mercado. porque ayuda a las empresas a
identificar que es lo que desean los clientes, lo que les permitica anticiparse a esas
necesidades vy disefiar los servicios por o que lo hacen, no por lo que son, determenando
también le nivel de aceptacion y ventas de la empresa
Por otra parte se elabord un andlisis del enfoque al cliente donde se estudiaron todas las
partes que logran que el cliente esté satisfecho con lo que recibe (producto o senvicio)
Se mencionan algunos aspectos claves que deben considerarse para que una empresa sea

competitiva y exitosa

Para conocer la sitvacion actual de las empresas de servicios en una forma
prictica y real, se escogio el sector automotriz por las facilidades que se encontraron en
el mismo Se analizaron los aspectos relacionados con los talleres automotrices, donde
se aplicaron encuestas a los clientes, disefiadas con el fin de conocer sus expectativas vy

el grado de satisfaccion de éstos

Para el planteamiento de la metodologia fue necesario tomar en cuenta todos los
aspectos fundamentales para lograr la satisfaccion del cliente por medio de un servicio
de calidad, lo cual se basa principalmente en el tridngulo del servicio, que integra las

estrategias, los sistemas y el personal centrados en un enfoque al cliente.
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Otro punto de gran importancia es el referido al estudio de la productividad en el
sector servicios, el cual ha sido escaso, pero establece que es de vital importancia para
este tipo de empresas, llevar a cabo mediciones de la productividad que se basen en
obtener la satisfaccidn del cliente y el valor afiadido por empleado, con lo que se tograra

mejorar la calidad en el servicio

Por medio del d:agnostico, se determind que las empresas en donde se realizaron
los casos practicos cuentan con un gran namero de clientes insatistechos debido
principalmente a los sistemas y a ia organizacion, por esto s¢ hizo una propuesta para el
mejoramiento de la calidad que brindan a sus lentes sobre la base del seguimiento de la

metodologia planieada

De acuerdo con la investigacion realizada en los talleres encuestados del puerio de
Veracruz se encuentran ¢n condiciones aceptables tendiendo a mejorar en el cono plazo.
ya que en lo referente a la atencion, los talleres deben romar en cuenta esta variable. ya
que los encargados del taller no prestan atencion a las indicaciones gue se hacen del
servicio, y esto conlleva a malos entendidos. y por consiguiente un mal servicio, en la
espera que realiza el cliente para que le entregue su auto. no exisien las instalaciones
adecuadas para brindar una comodidad total, en los tiempos de reparacion  siguen
siendo en intervalos muy largos lo que provoca descontento para el cliente. se
recomienda que los encargados de los talleres funcionen como supervisores

Una de las variables que son mas consideradas por el cliente es la rapidez con Ia
que se efectie el servicto pero que ala vez le brinde seguridad y confiabilidad, aunada a
elio la amabilidad y el respeto

Otra variable que también se destaca dentro del cuestionario es que el taller esté
cerca de su negocio o casa, va que podra recogerlo mas rapido o incluso dejarlo. le

resuliara mas sencillo
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Los servicios de éste tipo no estan dande un presupuesto adecuado y por lo tanto
no es aproximado, la razdn cs que todavia no se conoce a fonda el negocio y no tienen
cxperiencia, y como consecuencia no estan de acuerdo con el costo del servicio

El. auto se esta entregando en condiciones aceptables en cuanto a orden, no asi
en la limpieza. seria recomendable tomar en cuenta esta variable. v no dejar sucio el
vehiculo ya que es una de las principales causas de molestia por parte del cliente

En cuanto a la facturacion, no s¢ estan cubriendo totalimente las expectativas del
cliente en cuanto a que estan sucias y no se puede leer con clandad, seria recomendable
que los mecanicos no realizaran las facturas y tuvieran otra persona encargada de ¢llo

En cuanto a los mecanicos se ha demostrado que tienen conocimientos para
desarrotlar su trabajo, pero les falta mayor grado de limpieza tanto en sus operaciones
Como ¢n su aseo personal
En términos generales se concluye que los clienies no estan stendo leales al taller. va
que cuando surge una reclamacion el cliente prefiere va no regresar e irse a otro taller, se
esta trabajando por alcanzarla excelencia, pero todavia falla mucho por recorrer
Se concluye que los puntos sobresalientes a lo largo de este trabajo se pueden resumir en

los siguientes

e LElcliente es la parte fundamental de la empresa, va que es el unico generador de

utilidades
* [asempresas deben conocer quién es su cliente v su competencia

+ Elsenicio es lo que permite diferenciar a una empresa de otra principalmente

cuando no existe diferencia en precio y calidad del producto

* Servicio es sobrepasar las expectativas de los clientes

« Los momentos de la verdad son la base para formar una alianza cliente - empresa,

servicto-satisfaccion
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Es necesario un cambio de filosofia en las empresas, no solamente vender por
vender, sino buscar la fidelidad del cliente a través de la satisfaccion.

Toda la empresa es responsable de buscar {a calidad en el servicio al cliente.

Una empresa basada en el tridngulo del servicio, hace posible que todos sus

clementos se centren en la satisfaccion del cliente

Para juzgar la calidad de un servicio. ¢l chente debe recurrir a signos indirectos
concretos, cuanto mas complejo ¢ intangible sea un servicio, mas se aferrara el usuario

a criterios inmediatamente ponderables. en especial
La apariencia fisica del lugar v las personas
El precio, la exigencia de calidad aumenta en relacion directa con el precio.

El riesgo percibido. ¢l cliente que recibe inicialmente poca informacion y poca
ayuda, o que tiene que comprar sin garantias, encontrara que el servicio es de menor

calidad. incluso aunque cllo sea objetivamente falso

Cuando los clientes rectben la prestacion de los servicios de una empresa,
perciben determinados resultados de €stos  Sus acciones futuras dependen de como se
sientan con esa experiencia  Cuanto mds satisfechos se sientan en su interaccion con la

empresa. mas dispuestos estaran a seguir utilizando sus servicios en el future

o
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RECOMENDACIONES

El enfogue de la calidad en el producto y en el servicio. debe concentrarse, no en
la participacion que se tenga en ¢l mercado, sino en la capacidad de la empresa para
proporcionar productos cuyo valor agregado y servicios de apoyo proporcionados al
cliente, superen a lo que ofrece la competencia  Los objetivos principales de la calidad

en el servicio al cliente son

Lograr clientes satisfechos

Elevar los ingresos reales de la empresa, manteniendo esa tendencia
Promover la innovacion constante

Diferenciar los productos

Fortalecer la tdentidad de la empresa

Superar al competidor que mantenga una ventaja en precios
Cultivar y consolidar ia lealtad entre Jos clientes.

Repetir negocios

Reducir la vulnerabilidad a la guerra de precios.

Contar con la habilidad para disfrutar de precios relativamente mas aito sin gue
afecte la participacion en el mercado

Sin embargo, no deben contentarse con resolver el problema especifico, por el

contrario, deben verificar continuamente las quejas de los consumidores para aslar y,
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atacar la causa real que estd produciendo la insatisfaccion de los clientes, lo que

puede deberse a

Prestacion del servicio no orientada hacia el cliente

* Problema de actitud del personal

» Expectativas altas entre los clientes.

* Disefo nadecuado

¢ Servicios de venta y posventa deficientes

Se deben establecer procesos simples y rapides para que las quejas o

insatisfacciones de los clientes sean atendidas v tomadas en cuenta para mejorar €l

servicio  Para levar a cabo la administracion o gestién de las guejas de los clientes es

necesario realizar las sigutentes actividades:

+ Tener una politica interna con respecto a las quejas de los clientes
¢ Contar con un procedimiento regular para responder a las quejas
» Registrar las quejas

o Analizar regularmente las quejas para que la direccion lleve acabo acciones con el
fin de eliminar los motivos de queja

» Conocer el costo del procedimiento de respuesta a las quejas

* Rcesolver los problemas relativos a las quejas lo mas rapidamente posible

*  Ser cuidadoso con respecto a los problemas de quejas de los chentes.

e Coamtar con personal capacitado para manejar situaciones con clientes insatisfechos

i‘n toda empresa se presentan en algiin momento clientes con reclamaciones

Consecueniemente debe de existir un procedimiento especial que todo el personal use

8!



al tratar con tales clientes para afrontar y resolver dicha queja  Es asi como se tiene el

siguiente procedimicnto.

« Mostrarse comprensivo, pero sélo por el hecho de que el cliente esta molesto

¢ Escuchar sin interrumpir  Dejar que el cliente explique la razon de su descontento

e Mostrar empatia  El clienie requicre atencion y respeto, por 10 que hay que darselos
demostrando empatia.

+ Mangjar adecuadamente cada queja en particular

« Establecer ia razdn por la cual el cliente esta enojado  Sea o no justificada la queja,
es esencial obtener informacion precisa acerca de la procedencia del motivo de la
queja - falla de la empresa, producto defectuoso, mala actitud del personai- para que
una vez resuelto el problema se asegure que no se repita

¢ Aclarar los hechos

» Actuar rapidamente para resolver ¢l problema de! cliente

e Dar seguimiento a la accion Es necesario asegurar que las promesas v los
compromisos se cumpian

¢ Mantener informado al cliente de lo que esta sucedtendo

¢ Llenar el formato de reclamacion v enviarlo al departamento apropiado

* Recurrir a la direccion en busca de ayuda cuando no se ha podide solucionar la
insatisfaccion del cliente El mediador tiene que adoptar una posicién de autoridad

que impacte al cliente posivamente en la solucion del problema del cliente

Es necesario establecer o implantar un procedimienio para solventar las quejas con

sistemas de informacion claros  El sistema debe de poner de manifiesto

¢ Cuantas reclamaciones se han producido.

+ De qué clase
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» 53 estaban justificadas o no.

* 51 recldiidcion se refiere al producto o a la persona servicio material o servicio
personal

» Cual sera la accion propuesta.
¢ Cuil es la actitud del cliente una vez solucionada su reclamacion

Muchos clientes consideran la forma en que solucionan sus reclamaciones, como
la prueba del compromiso que tiene la empresa con las cosas que predice y practica con
respecto a la atencién del cliente.

En este punto de revision también pueden efectuarse encuestas a clientes con el fin

de conocer en que medida se han satisfecho sus necesidades y cubierto sus expectativas,
de esta manera la empresa podra actuar de acuerdo a los resultados obtenidos
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