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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 quedarán 

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 o 

caerán en manos de quienes sí pueden producir bienes y servicios de calidad a precios 

accesibles. 

Para poder lograr este nivel de competitividad es necesario lomar en cuenta la 

evolución del movimiento y optimi7.ación de la calidad, el cuál. de sus inicios en la 

década de los 70s hasta hace poco ha pasado por tres etapas La de Calidad correctiva, 

orienta a corregir 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 el concepto de que a mayor 

calidad, mayor rendimiento económico 

Actualmente este movimiento está entrando en una ultima etapa, cuyo objetivo 

primordial, ella función 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 setvicios excelentes a los clientes internos, 

esto es , de lo que se trata es de crear una cadena de clientes que incluya desde al 

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



El hombre vive en la constante búsqueda no por el hecho de encontrar sino por el 

hecho de seguir buscando. La búsqueda en cuanto al servicio es un factor muy 

importante en cuanto a satisfacción se refiere hace algunos años las empresas de 

servicios se conformaban sólo con dar el servicio como tal sin satisfacer las necesidades 

del cliente, las responsabilidades eran técnicas es decir cumplían con un propósito " sin 

dar algo más ", hoy por hoy además 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 aplicación de 

nuevas tecnologías son factores que afectan de manera directa a empresas de servicios 

Talleres automotrices, bancos, sociedades constructoras, compañías de seguros, lineas 

aéreas, compañías detallistas así como servicios profesionales de contabilidad y bufetes 

de abogados los cuales necesitan nuevos enfoques para enfrentar el reto, además que los 

servicios como ventaja competitiva han aumentado en los últimos cinco años 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 cómo satisfacer sus 

necesidades para llegar así al punto donde entra la mercadotecnia donde se utilizará para 

hacer llegar tanto la calidad, como un buen servicio al cliente 

La palabra servicio denota la acción o el efecto de servir, estar a disposición de una 

persona, organización> iglesia, estar empleado en la ejecución de algo por delegación 

de otro 

Es una actividad con cierta intangibilidad asociada lo cual implica alguna 

interacción con los clientes o con propiedad de su posición y que no resulta una 

transferencia de su propiedad puede ocurrir un cambio en las condiciones: la producción 

de un servicio puede estar o no íntimamente asociado con un producto físico, es decir 



dada la diversidad de los servicios qui7..á se encuentren ejemplos que nos se ajusten a 

ninguna definición, ahora se define el producto como un paquete global de objetos o 

procews que proporcionan cierto valor a los clientes mientras que bienes y servicios son 

subcategorías que describen dos lipos de productos 

Philip Kotler identificó cuatro categorías acerca de los bienes y servicios, en el que van 

desde un bien puro hasta llegar a un servicio puro. 

• Un bien tangible puro, como el jabón pasta de dientes o sal, nmgún serVICIO 

acompaña 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 puro, como talleres automotrices, cuidado de niños etc. 

La calidad ha tomado un rumbo hacia la competitiVidad del negocio. en la que muchas 

empresas ya están tomando conocimiento de ello, ya que como se menciona en dicha 

investigación es necesario saber que es lo que piensa el cliente para así desarrollar 

programas encaminados a las expectativas del mismo 

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

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



I.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Los servicios surgen de la misma definición del producto, ya que el producto es 

la razón para la actividad indu'\trial. pnr una parte es el resultado de la manufactura y 

por la otra, resulta de la nece:.idad y deseo de un producto según José Carlos Jarillo. 

con esta idea de lo que es un producto dio motivo para recalcar la diferencia entre el 

producto y el servicio. por lo que .;;e observo de la definicion antenor se puede citar 

que es sumamente importante al darle al cliente una atención y un trato especial es 

decir darle un .. Valor Plm, .. \8 sea en un producto o en un ser\icio. en este caso la 

investigación se derivan lo~ ~er\ lelOS 

Es un error pensar qUl" el die-nte es '\010 para sacarle el maxlmo beneficio en cada 

\enta, se le debe tomar como un lon-.UlTIldor repetitivo y leal a la empresa a largo 

plazo 

L'n cliente satisfecho recompra no abandona el negocio, hará comentarios favorables 

con sus familiares! amigo~ que be:leticlen la imagen de la organizar ion y sus \ema~ 

en lo que a sen ielOs ~c trate! 

(,Quienes ofrecen el servicio') Las per~onas lA quienes lo ofrecen? A las personas, 

por tanto si no 'ie evoluciona como per~ona de calidad (,Que podrán esperar nuestros 

clientes'" "1.0 que Untl qUll'ra darles \ no lo que ellos desean recibir ", al parecer el, 

servicio al cliente ha cobrado una impurtanclJ capital de manera vertiginosa. lo cual 

para conocer se puede adquiflr experiencia, desarrollar habilidades y mantener 

contentos a los clientes mas dJficilcs \ hasta los que no son dificiles, es necesario 

desarrollar técnicas que permitan desarrollar fuerza mental y emocional que se 

requiere, para aguantar la I..Tltlca de un cliente sin que uno pierda su enfoque de 

ofrecer un servicio de calidad, sIn embargo mucho se ha dicho, pero (,Cómo 

realmente se podrá encontrar la IJa\e que no!> ubique entre lo "dicho y lo hecho", la 

mayoría de las \eces se encuentra uno más cerca del abismo que un puente cuando de 

servir se trata 

Entonces se debe dar un buen sen ICIO para que el cliente quede satisfecho y regrese, 

todo esto acompañado de calidad, mercadotecnia, considerando que a ral? de la 



apertura comercial y del tratado de libre comercIo. el cual ~I!!ue su maduración 

definitiva, ~era mll~ impOllanle ob¡;;ervar cómo la industria y el comercio de nuestro 

pais tendriln que re"ponder a l"xi~encias de Gllidad en los St.'1 \ leios. se parte de la 

base de que algull.ls de las empresas podni.n competi,. guardando los eslandares 

internacionales, sin embargo, entraran en juego otros 1~1clores que !endran mucho que 

ver con el aspecto I luma no para poder brindar un buen servicio de calidad integral o 

total 

En este aspecto en donde muchos de nuestros sistemas :-.c pondran en juego \' seran 

dramilticamente retados, sobre todo el <;istema humano. el cual tiene un papel 

fundamental en la conformación de todo servicio Es decir los procesos actuales están 

conformados principalmente por el conjunto de dos disciplinas. la conocida por 

diversos nombres como "Calidad total", y la mercadotecllIa 

Muchos programas de ., Calidad Tal"l" fracasaron por una :-.encilla r3/ün. sólo 

vejan hacia adentro de la emlilesa Y no lomaban en cuenta las necesidades de los 

usuarios de los productos y servicios, los clientes 

Por otro lado la mercadotecnia es relati\amentc nueva, ~'a que los primeros esfuerzos 

reales se dieron en los 50~ esto:. tomaron imponancia cuando los consumidores 

pudieron escoger lo que quena n y no tenian que comprar lo hubiera en el mercado 

Entre [os años f,O ~ 80 se hablaba que para tener ~'(ilO en el mercado de un 

producto o servicio tellla que cumplir esencialmente con la mercadotecnia es decir 

con 

Producto 

Precio 

Promocion y 

Venta 

Ahora debido a los cambios en el mercado y a la ofena que supera la demanda, 

se habla de 4 estrategias en vez de las 4 caracteristicas de mercadotecnia 

Comunicación. 

Conveniencia. 

Costo. 

2 



Consumidor/Cliente. 

Como puede observarse, ésta nueva estrategia de los 90s pone especial énfasis en el 

Consumidor/Cliente 

Tomando en cuenta lo anterior es importante hacer notar que en muchas 

ocasiones las necesidades que busca el Consumidor/Cliente que generan las ventas 

son diferentes que la de los usuarios poco frecuentes Y entonces surge la pregunta & 

Que todos los clientes son iguales ') 

I 2 Jl S IIFIC ~CIO" 

Cuando se hace ver la necesidad de satisfacer al cliente. mediante la 

prestacion de un servicio de calidad. a un precio bajo:-. con unas atenciones esmeradas, y 

no se esta hahlando de ninguna manera dentro de los terminos religiosos, humanitarios o 

trascendentales. los cuale.., son impon antes y refuerzan 10 que en la administracion se 

aborda en 10:' terminos puramente de competitividad en los negocios 

Una empresa prestadora de servicios debe de satisfacer. atender, escuchar. halagar, 

soportar \ sobrellc\al a los clientes e'<temos porque de ellos depende todo lo relativo al 

negocin de sus ser\ ¡CIO">. ) no solo de la empre"a SIflO tarnbien de todos aquellos que 

perteneccn a la misma. gracias a lo que el cliente e~terno paga las personas que integran 

la empresa tiene trabajO ~in duda alguna el factor mas importante y sin el que las 

empresas no asistinan es el cliente, ya que la aJena - demanda en los últimos 50 años ha 

sufrido {res etapas de transformación 

1945 Oferta menor que demanda 

1970 Demanda igual ofena 

1995 Oferta mayor que demanda 

El actual entorno de demanda - oferta. exige que los talleres automotrices contemplen la 

calidad como una estrategia para poder prospectar. tener} retener a los clientes ya que 

estas. deben cubrir los siguientes puntos 



a) Calidad en el servicIo 

b) En un ambiente competitivo el cliente tiene el poder 

Puede escoger enO\.· \ al ias alternativas 

El reto de ~atisfacer sus necc~idades para que nos ¡Jrcliera 

e) L'tilidad de un negocio 

La utilidad de un negocio depende del ambiente competitivo 

1'\0 compelitivo 

SI competitivo 

Precio"" Costo + Utilidad 

Utilidad -.= Precio . Costo 

Costo (deseado) == Precio - Ctilidad 

La formula arllcrior se puede explicar tomando en cuenta en que la utilidad de un 

negocio esta dada en estos tiempos como Servicio + Satisfacción Utilidad, en el caso 

extremo que no se de la satisfacción, no se podrá enCOntrar una utilidad. ya que la 

empresa va a ser competitiva en mayor grado que pueda dar un buen servicio sumado a 

la satisfacción. v de otra forma se tendrá efectos negativos sobre la utilidad 

I lOBJETIVOS 

Los objetivos que se describen en esta investigación estan enfocados con el trato al 

cliente es decir con la Calidad y la satisfacción del cliente. las cuales son las metas a las 

que se quiere llegar. el ob.icovo general denota la necesidad de implementar programas 

de calidad como una ventaja competitiva tal como se muestra a continuación 

Objetivo General 

Analizar la calidad de servicio y deficiencias existentes en los talleres 

automotrices que ofrecl:n a los clientes en el puerto de Veracruz inscritos en la 

Asociación de Talleres Automotrices las cuales en su mayoría son microempresas 

dedicadas al ramo automotriz 

• 



El objetivo específico es aquel por el cual se va a llegar al general, con el que se 

pretende realizar encuestas y detenninar cuantos Talleres automotrices no cuentan con 

programas de calidad, así como mostrar algunas de las ventajas que se pueden adquirir 

con un programa de este tipo 

Específicos 

1.- Identilicar los programas de calidad en el servicio que se aplican en los talleres del 

pueno de Veracru7 

2 - Describir los beneficios de la implantación de un programa de calidad de un servicio 

automotriz 

3 - Demostrar las ventajas competitivas de tener un cliente satistecho 

4 - Identificar las deficiencias más comunes que se pueden encontrar en éste tipo de 

negocios 

14 HII'OTFSIS 

En este trabajo de investigación se pretende dar una respuesta sujeta a 

comprobacion a cerca de que tan efectivo es contar con este tipo de programas de 

calidad, los cuales eslan relacionados con los objelivo, para poder dar al tinal de la 

im estigación un resultado ya sea para aceptarlo o recha.tarlo 

• Los empresarios- propietarios del puerto de Veracruz cuentan con las condiciones 

para ofrecer un servicio automotriz con calidad 

I 5 VARIABLES 

Se determinaron éstas variables ya que son atributos que se miden en la hipótesis 

v hacer ver que a través de ellas se puede medir un alto grado de la investigación, ya 

que se pretende descubrir la existencia de dichas variables y su magnitud. teniendo una 

variable independiente que es la que se muestra a continuación 



Variable Independiente 

FI desarrollo de programas de Ingeniería de servicios y su accptacion por el pequeilo 

empresario hara competitiva a la organización 

Variable Dependiente 

Los negocios de empresarios propietarios reúnen las condiciones para adoptar 

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

16DEFI!\ICIÓ" CO!\CEPTl AL DI~~ VARIABLES 

Ingeniería de sen'icios - Es un enfoque dirigido a mejorar e innovar los procesos para 

proporcionar ser.ieios difereneiado:-., aSI como para desarrollar una organización que 

propicie la creacian de valor para el cliente 

Compeliti\'idad.- Es aquella que esta compuesta por lOdos aquellos elementos v 

condiciones que. permiten a las empresas alcanzar un mayor nivel de competencIa. 

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

Calidad d .. liervkios.- Es una filosofia que implica la panicipacion general del personal 

de la empresa con una mentalidad de hacer las cosas bien. ala primera y con celu 

errores 

6 



L7 TIPO DE ESTUDIO 

Esta investigación es de tipo descriptivo pues no se pretende investigar nada 

nuevo. sino describir el fenómeno de calidad del servicio al cliente tal como se presenta 

y obtener información. en virtud de que se hará un planteamiento del problema con lo 

que se pretende describir ventajas competitivas para generar un cambio en la 

organización 

1 8 POBLACIÓ" y MUESTRA 

Para la población y muestra se determino que serán de, la población de todos los 

talleres del pueno de Veracruz inscritos en la Asociación de Talleres Automotrices del 

Puerto de Veracm.l, ya que son a las que mas acude el público del sector económico de 

clase media, media - alta y alta, ya que por los costos de las refacciones y el servicio. 

estas estan en posibilidad de pagar éste tipo de servicios. ademas de ser en su mayona 

microempresas dedicadas al ramo automotriz. el muestreo será aleatorio simple de tipo 

estratificado Se le asignarán números a cada uno de los talleres y por medio de una 

calculadora cientifica se determinará akatoriamente y tambien será de tipo estratificado 

es decir de sólo aquellos talleres con un personal a lo mas de 5 personas (mecánicos) 

7 



1.9 INSTRUMENTO DE MEDICIÓr-, 

Será un cuestionario escrito el que se 1I1ili.rara como InstrLJrn~nto de mcdicioll, su 

contenido se relacionara con el ¡l'ma general de la 111\ esugacion y su problema Se 

utilizará un cuestionario de 20 preguntas, con apeian nllihiple a responder. siendo 20 

preguntas, dividida~ en dos partes 10 preguntas en locadas a la variable independiente y 

10 preguntas (:on relaóón a la variable dependiente, por lal llloll\O se escogieron un 

número total de 20 preguntas 

I 10 RECOPILACIÓN DE DATOS 

La forma de rccopilacion de los datos será ba~da en lecturas acerca de calidad e 

Ingeniena de servicIos prim':lpalmente . ya que se pretende demostrar la confiabiliadad 

de la investigación, entre\'istas para reafirmar la hipótesIs planteada. donde se analizarán 

los documenlo~ para hacer mas efectivo el estudio 

8 



El presente cuestionario es para realizar una investigación de campo a cerca de la 

calidad en el servicio de los talleres automotrices del Puerto de Veracruz. 

Dicha investigación es parte de una tesis con la cuál pretende valúar sus comentarios 

como cliente para ayudarnos a determinar si estamos alcanzando sus expectativas 

Agradeciéndol~ de antemano su apreciación por sus sinceros comentarios, a 

continuacion se muestra la encuesta utilizada para el análisis de este caso práctico 

MARQUE CON l'!'IA X SEGÍ'N CORRESPONDA 

Excelente = 5 Bueno = 4 Re~ular = 3 Malo = 2 Pésimo = I 

1. (,Cómo calificana usted. el servicio como cliente de los talleres automotrices en 
cuanto a 

Atención Excelente ( Bueno ( Regular ( Malo( Pésimo ( 

Confiabilidad Excelente ( ) Bueno ( Regular ( ~1alo ( Pésimo ( 

Respuesta ExcelCnle ( Bueno ( Regular ( Malo( ) Pesimo ( 

2. ¿Cómo fue la recepción de su vehículo en cuanlo al 

Tiempo Excelente ( Bueno ( Regular ( Malo ( Pésimo ( 

Eficiencia Excelente ( Bueno ( Regular { Malo ( Pcsimo ( 

Atención Excelente ( Bueno ( Regular ( Malo ( Pésimo ( 

3 (,Cómo considera Ud que fue la atención dentro del area de espera que le 
proporcionaron en el taller 

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

4 (,Cómo considera que fue la actitud de la(s) persona(s) que lo atendieron en el área 
de recepción de su automóvil'} 

Excelente ( Sueno ( Regular ( ~lalo ( ) Pesimo ( 



MARQUE CON U:-IA X SEGil:\ (,ORRESPO~IIA 

Excelente = 5 Bueno = 4 Rcgul:lr = 3 :\"Ialn:;: 2 Pésimo :;: 

5 (,C'ollsidcra que las instalacionc~ (mea de rccepcion. area d(' trabajo. área de espera) 
ayudaron a que se le proporcionara un buen \ef\ Icío en cuanto a 

SI ( NO I 

PORQUE 

Orden Excelente ( Bueno ( Regular ( \lalo I Pesimo ( 

Limpieza Excelente ( Bueno ( Regular ( \1.10 I Pésimo ( 

Higiene Excelente ( Bueno ( Regular ( \1alo ( Pésimo ( 

Seguridad Excelente ( Bueno ( Regular ( \'Ialo ( Pésimo ( 

COLOQUE UII. EL NUMERO E'I L\ ESCALA IIE ~lAYOR A MENOR SEGÚ:\ 
CORRESPO:>/IIA 

Excelente = S Regular " 3 Pésimo = 1 

6 De acuerdo con las siguientes variables. enumere por ordeTl de impoT1ancia para Ud 
las caractensticas que toma en cuenta cuando rcalín un servicio automotriz en el 
área de recepción de su automO\ 1 J? 

~ ~_ Actitud del personal 

SCI\'icios adicionales 

_ Rapidel en los ~cr\'lcio~ 

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

__ Amabilidad y respeto 

__ Seguridad. y confiabilidad 

__ Credibilidad 

10 



MARQUE CON UNA X SEGÚN CORRESPONDA 

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

8 De las siguientes características de un servicIo cuáles consideraría las más 
importantes en la escala de mayor a menor, de los factores que deban tomarse en 
cuenta para preferir los servicios de un taller automotriz. 

__ .Cercanía con su trabajo 

Recomendaciones de familiares) amigos 

Atención del personal 

Promociones 

Publicidad 

q l.Como considera l 'd el tiempo de entrega de su vehlculo en cuanto al compromiso 
en fecha y hora acordada 

Excelente ( Bueno ( Regular ( Malo ( ) Pésimo ( 

10 (,Lree Ud que existieron variaciones significati\oas en su presupuesto? 

SI 

Porqué la cantidad 

Fue menor 

Lo que se menciono 

~'Iayor 

1I l. Esta de acuerdo con el costo del servicIo') 
SI 

Porque 
\Iuy ckvado 

Lo Justo 

Barato 
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MARQn: CON l'NA X LO QUE CORRESI'OI\:DA 

Exc("!t"I1({" = .5 Ru{"no ~'o4 Rrgular = 3 :\Ialo 2 Prsimo 

12 ¿En que condicionc~ recibIó su \eJl1culo en cuanto a 

Orden Excelente ( Bueno ( Regular ( Malo ( Pesimo ( 

Limpieza Excelente ( Bueno ( Regular ( Malo ( Pésimo ( 

13.(,Como calificaría Ud en terminas generales los aspectos de limpieza e higiene en 
presentación del taller en las áreas de" 

En recepción E\.istc ( SI ) (NO) 

Excelente ( Bueno ( Regular ( \Ialo ( ) resimo ( 

El área de Trabajo Exi .. te ( SI I (,0) 

Excelente ( Bueno ( Regular ( \Ialo ( ) ¡>esimo ( 

y de espera Exislc ( SI ) (,-0\ 

Excelente ( Bueno ( Regular ( \lalo ( ) Pésimo ( 

MARQI'E CON l'\"A X LO QI:E CORRESPO:\D,\ 

1-1. (,La facilidad de lectura de su factura cubre ~u~ exp~ctali\·as como cliente') 

SI 'JO 

Está legible '\0 esta legible 

Si se entlcndcnlas cla\e~ '\0 se entienden las c1a\es 

No está sucia Esta sucia o manchada 

__ Cubre los requisitos que necesIta ;-"'0 cubre los rcquisito~ 
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COLOQUE UD. EL NUMERO EN LA ESCALA DE MA YOR A MENOR SEGÚN 
CORRESPONDA 

Euelente = 5 Bueno = 4 Regular = 3 Malo ~ 2 

15 ¿Qué le gustó más de los servicios proporcionados por el taller en las diferentes areas 
del taller? 

___ Limpieza 

Confiabilidad 

Orden 

Costos 

16 Cree Ud que los mecanicos cumplen con las siguientes características, por orden de 
ma} or a menor escala cuál es su apreciación 

__ ~ __ Limpieza 

(ortesla 

Credibilidad 

__ Capacitación 

17 { De acuerdo a los servicios proporcionados por este taller. que aspectos sugeriría 
que cambiaran de acuerdo a 

~ Limpieza 

Credibilidad 

_ Respuesta 
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~'IAHQUE CON UNA X LO QUE COIUUcSPO:\ll,\ 

Excelcnte:::: 5 Buello ~ -1 Regulm'::= 3 J\1alo = 2 Pé-silllo = I 

18 (,Como calificana el cumplimIento de ~U~ eXpt'(:lélli\3' como cliente en cuanto la 
capacidad de respuesta de la elltrega de su automovil desde que lo deja hasta cuando lo 
recibe') 

Excelente ( Bueno ( Regular ( \Idlo ( ) Pésimo ( 

19 - Encontro Ud el vehlculo en la!l condIciones que lo elllrego (estación de radio. 
respaldo asiento elc ) 

Estación de radio 
Respaldo asiento 
Carroceria sucia 

SI 
SI 
SI 

1'0 
NO 
~O 

20 (,El servicio que se le proporciono es la primera \el que 'o recibe 1.:"11 este taller" 

SI \10 

f\{'elrnte = 5 Hu('no '" Regular ,3 'Ialo 2 Pésimo 

Como hl calificana ( 

j \'lUCHAS GRACIAS POR St: A 'TOA! Estamo, para servirle 



1.1 I PROCESO 

El Proceso de la investigación es el siguiente" 

El proceso de investigación que se llevara acabo, empieza desde recabar la información 

de las bibliografías que serán consultadas, pasando por la investigación de campo hasta 

llegar a las conclusiones, tal como se describe a continuación: 

L Recabar información referente al tema de calidad 

2 Hacer cuestionario para la muestra 

3 Hacer formato de solicitud para entre\ista~. 

4 Confirmar entrevistas. 

5 Realizar entrevistas 

6 Revisar que todos se entrevisten en caso contrario. 

7. Cencenar las entrevistas faltantes 

8. Reunir información (Vaciado) 

9 Analizar información 

10 Conclusiones) recomendaciones 

I 12 PROCEDIMIENTO 

El procedimiento a seguir para la apllcacion de este estudio se basa desde reunir 

toda la in forma e ion 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 microemprc~arios que conforman la muestra representativa de la 

población. donde se denota la importancia y sinceridad con la que van a responder al 

cuestionario, para proseguir con las llamadas telefónicas 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 2S dla<; hábiles para la primera entrevista y 15 dms 

para la segunda entrevista. el tiempo de la entrevista sera aproximadamente de 30 

~1inutos para contestar el cueSlionano por parte de los microempresarios, el tiempo 

aproximado para realizar toda la investigaclOn será de 40 dlas 
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I 13 ANÁLISIS DE DATOS 

El presente trabajo de investigacían. plantea una hipolcsis dcs(ripti\"a así como la 

tccnica estadística que se empica es all'atoria con graficos de barra para expresar con 

una imagen mas clara lo que se pretende de esta Il1\cstigacion \' con un nivel de 

significancia del 95% por o consiguiente se quiere tener un margen de error del 5%. ya 

que en esta clase de investigaciones es recomendable. ya que aumenta el nivel de 

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

I 14 IMPORTANCIA DEL ESTL'DIO 

La generalización de los conceplo~ de Calidad en .. servicio al cliente ". en el 

mundo actual, denota la importancia de reafirmar que la cahdad no es una moda si no 

una necesidad, en este orden de ideas es como se da la necesidad de formalizar un 

concepto de tal magnitud. como lo es el tema de esta investigación 

Este trabajo de investigación tiene como tinalidad impulsar al micfocmpresario a aplicar 

sistemas de ingeniería de senicios para atraer y retener clientes y aSI poder satisfacer sus 

necesidades y fomentar la calidad dentro de la pequeña empresa así como acentuar que 

la calidad puede ser empleada también en las micro empresas como se ve en las grandes 

compañías y con esto aumentar la producti\ ¡dad en mayor grado con respecto a otros 

años, ahora bien si no hay ganancias. no hay negocios. pero éstas ganancias son una 

consecuencia de la satisfacción del cliente al consumir los productos y servicios de una 

empresa, según especialistas. un cliente insatisfecho comentará su mala experiencia 

cuando menos a 10 personas 

Es fundamental que se esté consciente de la imagen que se quiere proyectar lo 

cuál es un factor determinante para la realización de una recompra, ya que será dificil 

que un cliente regrese, ya que él hace una retribución por un servicio, por consiguiente 

no se deben descuidar esas características que todo negocio debe incluir. 
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Debe darse mayor consideración a la necesidad para aplicar la Ingenieria de 

servicios en la pequeña 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 oportunidades para 

brindar a los clientes dicho valor. además debe analizarse cuidadosamente el mercado. 

encontrando cuáles son las necesidades fundamentales de éste y desarrollar sus servicios 

de acuerdo a las necesidades del cliente 

Al termino de este trabajo de investigación se podrá conocer algunas de las ven lajas 

competitivas que hacen de una microempresa un negocio de calidad. 

1 15 LlMITACIOI'ES 

Los principales ob'itáculos con los que se pueden encontrar dentro de la 

investigaCión es cuando se van a concertar las citas para las entrevistas, ya que los 

empresarios no tengan el tiempo para poder responder al cuestionario 
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2 I NATURALEZA DE LA INGENIERIA DE SERVICIOS 

La economía industrial que durante más de un ~lglo ha Ilc\ado el mayor peso en 

el desarrollo y crecImiento económico de los paises mdustriali.1ados. ha sido superada 

por la economía de servicios 

Esa transformación económica ha sobresalido de manera impresionante dentro 

de las prácticas de mercadotecnia, de planeación estrategica y otras de la gerencia Es el 

componente informati\{) del producto. a partir del cual se puede crear mayor valor 

agregado para el diente. que del costo de produccion. que generalmente no representa 

mas allá del 25 por ciento del costo total 

La Ingenieria de Servicios, examina allali¿a estos componentes 

(Mercadotecnia, planeación estratégica) para que, a panir del conocimiento de aquellos 

qUienes son los clientes, se contribuya a que la empre'!a proporcione servicios de 

calidad 

A la Ingenieria de servicios le corresponde, poner mavor cnfasis en la calidad de 

los servicios, para poder as! mantener satisfechos a lo~ dIentes, la cual es su propósito 

central 

2 lleNA ECONOMIA DE SERVICIO 

Desde los años 50, la proporción de las persona:-- ocupadas. en la producción, ha 

sido menor en relación con la gente que se dedica a los seryicios 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, así como 

también la economía subterránea casi en su totalidad corresponde a actividades dentro 

de los servicios y se estima un volumen de operaciones de un 35% aproximadamente de 
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la economía formal. también existe una fuerza más laboral de servicios que se 

desarrollan en México, los cuales desempeñan actividades relacionadas con 

investigación. desarrollo. diseño. logística, mantenimiento, programación. lo que le da 

una proporción mayor 

Este tipo de acti\ ¡dades son las relacionadas con el factor cliente para la creación 

de valor o al menos lo que percibe el, y por lo tanto son las que permiten alcanzar 

ventajas competiti\as. lo que no sucedía en otro tiempo 
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La econOlllla mexicana ha tenido una economla de servicios desde hace por lo 

menos un siglo Este sector contribUla en 1895 con un 527% del PIB, aumentando al 

555% en 1950 y al 66°0 en 1991. como dato mas reciente, por su parte la industria de 

transformación paso de representar del 9% del PIB en 1895, al 17% en 1950 Y al 23~'o en 

1995. pero esto en terminos de empleo esta última nunca ha ocupado mas del 13 % del 

personal, esto significa que más del 60% del total de la fuerza laboral está empleada en 

el sector servicios 
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Es por eso que las empresas deben comprender ql,e ~1c'\ico está cambiando. 

puesto que las nuevas realidades economicas y de negocios son completamente 

diferentes al pasado, esto implica tener una visión en el ¡iem¡;o, en espacio y en acciones 

para enfrentar las nuevas decadas en las cuales el consurnldN tendra el papel principal 

Alortunadamente se han observado en Mé"ico algunas innovaciones en la forma 

en que ciertas empresas estan percibiendo el mercado. d trabajo y las labores de las 

personas involucradas en ellas. pero estos casos son Id e\.:epcion, debido a diversas 

condiciones por las que atra\ iesan las empresas mexicana~ 

La gente que se desempeña en el sector ser\"icios. se conceptual iza entre otras 

actividades en capturar. procesar, analizar y proporclOnar mformación, por lo tanto 

actuar en el sector servicios está dirigida principalmente al manejo de información. este 

concepto es muy importante puesto que si se \c desde el pumo de vista costo final de un 

producto. el componente informativo llega a alcanzar ha~ta el 75 0.10 de ese costo. 

Esa cantidad esta compuesta por los cambios de meJoras tecnológicas, cambios 

de estilos y funcionalidad. publicidad, promocion, imag.en del producto, asistencia al 

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

servicIos. 

La economía de servicio nos hace ver que así como en su momento aparecieron 

técnicas y prácticas dirigidas a la producción para lograr reducir costos y elevar la 
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productividad, así también, en los últimos años han surgido técnicas y prácticas para 

proporcionar a la gerencia una orientación al cliente y, finalmente, desarrollar clientes 

satisfechos 

Por lo tanto la economía de servicios muestra que en algún tiempo se 

desarrollaron técnicas dirigidas a la produccion para reducir costos y elevar la 

productividad, así corno también en los ultimo~ años han surgido técnicas de servicios 

al cliente 

LOna de esas tecnicas \' practicas, t"~ la Ingeniena de Servicios Un instrumento 

propio y una forma de vida organizacional de la nuc\,. a economía de servicios. 

2.1 2 "QUE ES EL SERVICIO" óQLE ES EL PRODL CTO' 

Entre los años 50 y (10 e"istla una clara diferenciación entre fabricar y 

promocIOnar bienes tangible~, con reSpCCll\ a la desarrollada para los servicios 

intangibles, destacando en importancIa los primeros Con esto se explica la directa 

orientación de las empresas hacia el producto v el proceso 

La idea del producto dio motivo para recalcar la diferencia entre este y el 

serVICIO En efecto al producto se le ha conSiderado como 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 clasificacían ha llevado a los economistas ha crear un sector llamado 

servicios, al que se la ha dado gran importancia en los ultimos años, misma que ha 

acentuado la diferencia entre productos (tangibles) y servicios (intangibles) 

El concepto de producto se define as] 

El producto es el paquete de beneficios que tienen un valor especifico para su adquirente 

y que es posicionado en su mente mediante un concepto que los presenta como diferente 

a los demas. 
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Bien lo señaló el profesor Tt.."'Odoro Levin, editor de HU/"1'Clrd HUSlJlcs.\ Rt')';eu 

cuando escribió 

No eXI\'/ell CO.\lIS lak \ n mTO mdll.\lrlll.\ (1 sel lore \ de .\t'/T/C/().\. Soltlmellle Iu ~\' mdu ,/nas 

cuyos compOlIl.!IIIt's de sen'loo .\OIJ m(~1"()rt',\ o menores que 10\' e/e n/ras me/lis/nas. 

Los conceptos sobre servicios se tangibilizan en el componente informativo contenido 

en el producto Este enfoque, considerando la informacían, nos ha¡;c ver que el servicio 

es la liga entre el proce~o producti\o y el consumidor final. o sea. que nos permite ver 

una empresa extendida desde el diseño del producto y pro\"eedores de insumos. hasta el 

cliente 

Según Philip Kotlcr 

Un serl'/c/(J t'\' clIlflqllh',. aclil'/Jad o henefiClo ll"e l/na de Ia.\ "01'1(/.\ ¡meda 

ofrecer a olra que I!.\ ese t'lIualmt'1II1! IlIItIllK,hlt') 110 ",.01..1110.' la pro/"cdad de lllK(1 

Otra delinición :-.obre los servicios la American Marketing Asociatioll (AMA) 

los describe como 
Actividade\', hl!l1l!ficf(}\ o 'i!lfl\(accume.\ que SI! (?(I't'Cell 1.'11 ,'t'lIIa o se .\III111I11S'rOIl 

con re.\pec/u a la )'en/a dt' hlt'!1e.\. 

Como se puede obscf\.ar tanto el producto como el servicio son aspectos muy 

importantes que se deben cuidar a corto \" largo plazo, !a que el consumidor tinal es el 

único que decide si el producto o sen icio son de calidad y a la vez satisface sus 

expectativas. sólo teniendo la calidad de por medio se podrá alcanzar el objetivo de tener 

una empresa competitiva -
21 3. ¿ QUE ADQUIERI, El. CllEl\n·' 

La calidad de vida es el retn actual de la economía de servicio Es asi como 

actualmente las empresas deben enfocarse a la satisfacción del cliente, lo que implica 

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

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 estas necesidades y de su comportamiento. Se debe comenzar 

tomando en cuenta que los clientes en sus decisiones de compra, tienen un 

comportamiento racional la buscar satisfacción en sus necesidades Es así por ejemplo 

en las transacciones de bienes de producción como en las de bienes y consumo, el 

comprador tiende a establecer relacione4s duraderas con el proveedor que juzgue más 

adecuado E '(isle un conjunto de argumentos racionales j motivaciones psicológicas, 

atracción, empatía, inercia que influyen en las decisiones de compra o uso de un 

producto 

El nivel de satisfacción que tengan los clientes con un servicio dependerá tanto de las 

expectativas como de la percepción del desempeño la sensación de recibir o no - calidad 

constituye una relacion entre la percepción y las expectali\oas 

Pero ahora surge la interrogante "Qué es lo que adquiere un cliente') Pudiera que la 

respuesta sea muy obvia, pero sin embargo habrá que tener cuidado, un cliente adquiere 

un producto por lo que hace. no por lo que es. significa que el adquiere funciones. 

beneficios valor que le proporciona el producto y no por el producto mismo 

Algunos ejemplos ~on los siguientes 

• Un lector no compra un libro sino información 

• Lna joven no compra un pantalón de me7c1illa. sino estar a la onda 

• L'n gerente no pide estados financieros o contables sino información adecuada para 

tomar decisiones administrativas 

• L'n hombre no adquiere un traje tino sino presencia e imagen 

• Una familia no quiere una T V. <¡ino divcrsiún en su hogar 

• Ln cliente no pide traslado de valores sino seguridad que llegaran a su destino 

• Un clicJ1Ic no arregla su auto. sino confinblldad de que no e-xista algún desperfecto 

mecánico 
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Entonces se tiene que la definición precisa de un producto es \·ital. no sólo para la 

Ingl!llIcria de Servicios. sino también pal a que tenga la promoción y posicionamiento 

del l1l1smO Definil un producto de: .. de la perspectiva dd \alOl ~ benelicio que tiene para 

el cliente, es importante pala responder fielmente a lo que el necesita o desea 

En terminas generales. la definición del producto pcnnite lograr 10 siguiente 

• Coadyuvar a la orientación de la empresa ¡',lcia el cltente, en lugar 

• 

• 

• 

• 

de hacia el proceso o producto. 

Precisar el segmento cspecítico del mercado cual se participa 

Proporcionar orientación para determinar las dimensiones e 

implicaciones del tamaño potencial del mercado 

Idemificar a la competencia real y pre"ente como a la futura y 

potencial 

Impulsar el posicionamiento del producto 

Proporcionar el criterio para definir el concepto comunicativo que 

dará congruencia a las coacciones difundidas por la t:mprt:sa 

Proporcionar los ingrcdiente~ para formular la misión de la 

empresa 

:\ partir de la definición de producto! de la Ingeniena de servicios. permite evaluar 

beneficios que pudiera adquirir el cliente en un momento determinado, )' así 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 () esperado. Ingeniería de Sef\ lcios se encargará de darle algo 

mas 

2.1 4 (' ALlDAD EN EL PRODUCTO Y CALIDAD F'- EL SERVICIO 

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

atención 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 relación con la calidad. 

La calidad es una filosofia que implica la participación 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 satisfacción 

del cliente y la mejora continua Siendo una actitud intelectual y vital dirigida a remover 

en ladas las energías de 1.1 empresa en busca de niveles excelentes de respuesta a las 

necesidades del cliente 

En lo~ ultimas años !'>e desarrollo un nuevo concepto de Calidad Total cuya 

esencia es cumplir con todos los requisitos o 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 expresión, se convierte en una 

forma de vida organizaciones porque hace que cada persona involucrada desempeñe sus 

tareas completa,! cabalmente - en la forma que se le ha responsabilizado, en el momento 

preciso, y en el lugar que le correspondc- de manera que cumpla con las especificaciones 

definidas para alcanzar cero errores 

La Calidad rotal permite prevenil ante ... que lamentar. a diferencia del concepto 

tradicional de Control de Calidad que supone desde el principio que habrá fallas que 

corregir en mundo de diferencia entre 1m dos enfoques de calidad, que se resume en la 

figura siguiente 

Algunas diferencias del enfoque 

• La Calidad Total no es una tccnica, sino una actitud mental y una forma de vida 
• La Calidad Total no es ulla responsabilidad del trabajador, sino de la Alta Gerencia 
• La Calidad Total no cuesta, lo que cuesta es [a baja calidad 
• La Calidad Total no es corregir lo hecho, sino prevenir lo que se va a hacer 
• El Control de la Calidad empieza en una oficina de producción. la Calidad Total en 

la mente de los miembros de la Alta Gerencia 

FIGl'RA 2 'Calidad To'al" 
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El concepto de Calidad Total h¡l dado como resultado ()btencl' producllls de alta 

calidad y ('n ella se ha cifrado una nuc\a competencia en dos dimensHHlcs 

La calidad debe proporcionarse no en cuanto a lo '1ul.' define la C1llpll'~a, "ino en run~i()ll 

de la definición dada por el cliente 

La calidad debe proporcionarse no sólo en el producto, sino tambicn en el servicio, y 

ambas deben comunicarse apropiadamente al cliente, adema s de formar atributos de 

identidad corporall\ a 

(:1 cliente es quien juzga si la calidad de esos tllcnes ~ serviCIOS es aceptable y 

satisfactoria Esta es la ralOn pOi la que el cliente debe ser el CClllro de cualquier 

programa de mejora de calidad, la calidad es perfección cero defectos, cero errores, cero 

fallas, cero perdidas de tiempo cero quejas y cero conductas inaceptahlcs 

La calidad en los servicios ha alean/ado gran imponancla ell los Liltimos años como la 

tuvo lo tuvo COIl anterioridad la manufactura Indudablcmente. el cuidado de la calidad 

en el sector sef"\.lcios se IIlcrementara su contlibucion para crear clientes satisfechos en 

el nuevo mundo empresarial. debido u que ésta afecta directamente sobre los beneficios 

finales El efecto sera po..,iti\l) si el s(,:r'\icio es bueno, ) negati\o si es deficiente 

La calidad del serviCIO al cliente es una \'entaja importante COIl la cuál muchas 

empresas pueden llegar a competir Lsto ~e da debido a que las empresas competidoras 

pueden ofrecer las mi<;ma!'> prestaciones, pero no el mismo servicio :--Judie ~abc mejor 

esto que el cliente La calidad en el servicio es el gran diferem.:iador, es esta la que atrae 

y mantiene la atención del cliente 

La calidad debe proporcionar<;t' no en cuanto a lo que define la empresa, sino en funcion 

de la definición dada por el cliente 

La calidad debe proporcionar ... e nó solo en el producto, sino ¡ambien en el SCf"\.'icio, y 

ambas deben comunicarse apropiadamente al cliente 

Un producto con calidad es lo que el cliente recibe, mientras un servIcio de 

calidad se refiere a cómo lo recibe. La calidad corno 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 sólo se logrará si se le cumple con la calidad tanto en el 

producto como en el servicio. 

El enfoque de calidad en un producto y en un servicio, debe concentrarse, no en la 

participación que se tenga en el mercado, sino en la capacidad de la empresa para 

proporcIonar productos cuyo valor agregado y servicios de apoyos proporcionados al 

cliente, superen a lo que ofrece la competencia. 

Ahora bien por lo referente a la definición de calidad en cuanto al cliente, es un 

requisito indispensable. para formular estrategias para ser mas competitivos, hay que 

conocerlos en términos de sus deseos necesidades y expectativas 

l:n enfoque de dar al cliente. simplemente lo que él necesita, desea, quiere y 

demanda 

La experiencia ha mostrado que no se pueden lograr sustanciales ventajas 

competiti\as. a menos que se proporcione calidad. tanto en el producto como en el 

serVICIO Ahora no solo e~ obtener un producto de calidad. sino también un servicio de 

calidad 

Con el propósito de ubicar nuestro tema de la Ingeniena de Servicios en relación 

a los anteriores conceptos de calidad. hay que preci5ar 

Un producto de calidad es lo QL'E el cliente recibe. 1111emra:-. que un servicio de calidad 

se retiere a COMO 10 recibe 

Siendo la calidad un factor competitivo, esta debe dirigirse a crear clientes 

satisfechos. apoyandose en la Ingeniena de Sef\-icios. ahora bien solamente un cliente 

estara satisfecho si se le cumple en estas dos dimensiones de la calidad, en el producto y 

en el servicio. de manera contraria solo habnl apro'\imacione~ para el logro de ventajas 

sustanciales J competitivas 

2 I 5 CLlEVnóS SATISFECHOS 

Algunos de l(l~ cOllceplOs de clientl!s satisfechos han llegado .a un solo concepto que se 
[radul!e como 
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La satisfacción de un cliente es el resultado de las impresiones recibidas a lo 

largo de la creación del servicio menos las e'\pcctati,"as que el cliente trajo al entrar en 

contacto con la actividad de servicios 

Es definitivo que los clientes satisfechos son pal1e de un activo generador de 

utilidades y se convierten en un factor de más efectividad estratégica, que cuando sólo se 

considera la participación del mercado, como frecuentemente acontece 

La satisfacción del cliente debe ser una filo~olia que origine confianza ! 

fidelidad hacia la empresa, si ésta centra su atencion en la satisfacción del cliente, tendra 

como base lo siguiente. 

* La orientación fundamental es el cliente frente a otras opciones 

* La proximidad al cliente es un criterio de accion tan importante como la 

tc¡;nologla y el co~to 

* Las razones del cliente nunca deben ser rebatidas 

* Los intereses del cliente deben prevalecer sobre los de la propia empresa, que 

se esforzará por servirlo!'> con absoluta Integridad v competencia 

Las actitudes anll'riores acerca del cliente pueden lIeyar fácilmente a una [lue\·a 

cultura empresarial, y por lo tanto a un desarrollo economico mayor Las empresas ~ 

empleados que adopten nuevos compor1amiento~ ante el servicio al cliente)' a la 

sociedad. permanecerán en le mercado. La plena !'>3tisfaccion del cliente implica: 

- 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 beneficio del uso del producto o 

SCf\iIC10 

4 - 1\;egociar con el 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, así como contar con los promotores del 

mismo negocio 
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La finalidad última de la Ingeniería de Servicios es llegar a crear clientes 

satisfechos, ya que ello significa una fuente constante de ingresos rentables, así como 

promotores del propio negocio 1\'0 hay que olvidar que el mejor promotor - de menor 

costo para una empresa- es un cliente satisfecho, porque en una u otra forma él 

recomendará producto y empresa Y por consiguiente esta recomendación tiene un 

efecto multiplicador 

Por satisfacción del cliente se entiende el conocImiento que la empresa tiene de 

los clientes, sus sistemas de servicio, ~J capacidad de respuesta y su aptitud para 

satisfacer los requerimientos, y las expcctativa~ del mismo 

La satisfacción del cliente no es una moda estrategica. es una necesidad objetiva, 

o al menos, es considerada como la unica manera de obtener una ventaja competitiva 

ante las demás empresas en la situación actual teniendo C0l110 resultado que 

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

* El desarrollo de protección contra los cambios en las tecnologías y en las 

necesidades de los clientes sea mavor 

• Las posibilidades de retomar las posiciones de Iidera¿go perdidas sean mayores. 

en caso de que desciendan sus niveles de venta 

Es oponuno darle credito tambicn a aquellas empresas que dirigen sus esfuerzos 

a captar nuevos clientes y así tener un crecimiento, en lugar de consolidar a los clientes 

que ya tienen, y aún 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 el costo de conservar un cliente representa 

una quinta parte de lo que se eroga por conquistar uno nllevo 

En cuanto más problemas existan con un cliente ~atisrecho, es importante tomar 

en cuenta factores para que el cliente no se vaya, por su efecto negativo hacia la empresa 

y sus productos, según estudios al respecto. un quejoso comunica sus experiencias a 

CrtlCO personas por lo menos, quienes i.1 ~u ve...: se convierten en retransmisores de la 

misma información. la que por lo general la retllerzan negativamente 
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:\0 contado con suficiente informacion estadlstica. del medio de las reac¡;iom.~~ 

de los clientes objeto de mal servicio o insatisfechos. lOmados como punto de referencia 

la formulada por el Ueseurch /",'11Iule o( AmericlI 

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

El 90% de los clientes insatisfechos no \'ueh'en a cOll1prar~ 

Cada uno de estos clientes descontentos relatara sus e'\pcriencias negativas a por 

lo menos nueve personas. 

Un 13~ó de esos inconformes contara su historia a más de 10 personas 

A mayor antiguedad de un cliente. son maVOfes Id!'> probabilidades de retenerlo. 

siempre y cuando se le proporcione calidad en el sen lelo 

El costo de retener a un cliente va en razon inversa a su antigüedad. o sea. que a 

menor antiguedad. mayor el costo de retención 

La practica de la Ingeniería de SCf\lcios se ha dedicado a llevar a cabo 

diferentes analisis de información para identificar a los tipOS de clientes y de ahi derivar 

un mayor conocimiento. tanto de lo que uno hace o dc,¡a de hacer en la calidad de los 

servicios, como de los clientes que no están satisfechos Es la información básica para 

saber donde se encuentra la empresa desde la per~pectl\·a general de la Ingeniería de 

Servicios) de la planeación estrategica 
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2.1.6. ¿QUE ES LA INGI:NIERIA DE SERVICIOS? 

Aunque anterionnente se hace referencia a la Ingeniería de Servicios, a estas 

alturas conviene dar una definición para precisar su estructura, su naturaleza y sus 

objetivos, que se tratan en el contexto de esta obra 

La Ingeniería de Servicio~ (lS) es un enfoque dirigido a mejorar e innovar los procesos 

para proporcionar servicios diferenciados. asi como para desarrollar una organización 

que propicie la cTeación de .. alor para el cliente y, como resultado. logre ventajas 

competitivas sustanciales ~ sostenibles 

Esta definlcían será anali¿ada e'Hructuralmente, es decir cada uno de sus 
conceptos 

i\'lejorar t" innovar procesos 

La Ingeniería de ~ervicios se analiza con un enfoque de Ingeniería en los 

procesos. en relación con proporcionar un buen servicio al cliente. y así mantener una 

innovacion constante de que siempre hay una mejor forma de hacer las cosas y de ser. 

aqui la Ingeniería de <,er. icio5 debe capacitar a las personas a ser creativas y a 

desarrollar innovacIones 

Servicios direrendlUlos 

Este concepto se refiere a que los servicios sean de calidad y que contribuyan a 

lograr la imagen corporativa de la empresa. para alcanzar un claro posicionamiento de la 

misma, aquí se utiliza la comunicación como factor principal ya la vez se coordina con 

el manejo IIlslilucional de la misma 



Desan'ollal' ulla or~ani1.aciÓn 

En la Ingenieri,) de sen icíos se requiere de una I..'struclUra de ogalll/.ación 

par1icipativ<l que convicrla los planes en aCClone~. dmgidd'" a la c(cación de \:lIor ~ 

otrecer servicios de calidad, por In tanto se requiere modificar lanto la cultura 

organizacionaL como la orientación de la empresa hacia el cliente. en lu~ar de cenliarsc 

en el producto o en el proceso. como ha sido tradicional 

Creación de valor para rI cliel1'r-

La Ingenieria de servicios. como anteriormente se ha mencionado. tiene como 

propósito desarrollar y proporcionar servicios de calidad. asi como coadyuvar en la 

creación de valor para el cliente E~1e ultimo alcance hace congruente a la lngenicna de 

Servicios con la formulación de cstrate!!las dingidas a proporcionar valor agregado a los 

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

Ventajas competitivas 

La Ingeniena de ~ervicios como proceso permanente dentro de una organización. 

se integra)' coadyuva con la planeact6n estrategica en el logro de ventajas competitivas 

sustanciales y soslenible~ 

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

específicos de la Ingeniena de ServIcIos 

l. Crear clientes satisfechos 

2. Elevar los ingresos reales de la empresa y se mantengan con esa tendencia 

3. Promover la innovación constante 

4. Diferenciar los productos 
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5. Fortalecer la identidad e imagen corporativa 

6 Superar al competidor que 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: 

SCn'icio 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 carácter personal que representan los contactos de oportunidad. 

Valor agregado. que se refiere a los extras contemdos en el producto o en el proceso y 

que significan beneficios adicionales para el cliente. Sin que esto le signifique un precio 

maJar Incluye innovaciones en el produclo o en cualquier fase del proceso de 

producción y comercialización 

Para hacer mas notoria la diferencia entre la calidad del servicio y el valor 

agregado, se tomará de ejemplo uno de los ser\'icios proporcionados por los bancos La 

cortesia con que un cajero trata a la persona y la rapidez con que lo atiende, es servicio 

al cltentc Los cajeros automaticos dispombles las 24 horas del dia.. :-epresenlan un valor 

agregado para el cliente. porque le proporcIona bendicio adicional 

2 1 7 DESARROLLO DE LA I~GENIERIA DE SI.R \'ICIOS 

La Ingeniería de servicios. es también conocida como Gerencia de servicios, 

surge como una nueva disciplina con fi\onolllm y caracteristicas propias 

La ingenieria de servicios se basa en el Hexagono del servicio, que conjuga 

faclores competiti\os como Precios. calidlld del producto, calidad del servicio, con los 

factores estructurales C0l110 lo son sistl'ma.s de infollllación. comunicación e innovación 

El ~onjunto se integra a la planeaclón estratégica, modifica la dirección de la 



organización y se dirige hacia el cliente, con el propósito explícito de proporcionarle 

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 Ingeniería de servicios es Karl 

Albrecht, expone su Triángulo 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 y excelentes, identificó tres 

características Importantes, todas ellas orientadas hacia el cliente y así integró su famoso 

Triángulo del Servicio: 

FIGURA 3 " Triángulo del Servicio" 
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Las tres características o factores claves están en los ángulos del Triángulo del 

Servicio ya su vez, cada una de ellas está dirigida hacia el cliente, quien es el centro 

mismo de la figura. 

Estrategia del servicio. Proporciona la dirección 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 organización y es el recurso condicionante para 

cristalizar la calidad del servicio, por lo cual, este recurso debe tratarse como un cliente 

interno, porque de su desempeño dependerá la respuesta del cliente externo hacia la 

empresa 

Sistemas. Hace hincapié en que toda la organización, desde la alta gerencia, hasta los 

empleados operativos, deben desempeñarse conforme los diferentes sistemas 

establecidos 

Cliente. Es el centro del modelo que obliga a que tanto los demás componentes del 

triángulo, como de la organización misma, se orienten hacia él Enfatiza las relaciones 

del personal de la empresa, y sus clientes, lo que marca la razón de ser de la calidad del 

servicio y del tema que nos ocupa. 

Alhrechl Karl maneja sus principios dirigiendolos hacia el cliente para que las empresas 

eleven la calidad del servicio hasta llegar al nivel de excelencia, que él define mediante 

los siguienles conceplOs 
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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 más alto por su 

producto de servicio, ganar una participación en el mercado incrciblcmcntc 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 

posición del cliente como centro de todas las acciones 

En una de sus obras La RevoluCión del Servicio induce la necesidad de que la 

gente piense en su producto en términos de cIclos del servicio. Señala que ésta es la, 

cadena continua de acontecimientos que vive un cliente cuando establece relación con 

una empresa. En consecuencia, el concepto del ciclo del servicio ayuda al personal a 

comprender al cliente en sus necesidades, de esta manera podrá colaborar mejor con él, 

para darle lo que necesita y desea 

Albrecht trata otro aspecto por demás 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 UIl administrador relalJvamellle 

pasivo que malleja todo mecánicamente, puede dar S71 aprobación pero la empresa 

nunca alcalizará su potencial total.. seguira siendo un programa. 

Pero si el jefe lo hace viwr y re.\pirar, cree en él lo suficientemente para obseSIOnarse 

con él y le cOI1.51dera nada mellos que el Impulso competitivo fwull.lmel11al, larde () 

temprano - se arraigara y se convertirá en parte esencial del maderamen. 

Resulta obvio pensar que tanto la identificación de momentos de verdad de 

Carizon como la Ingeniería de servicios de A1brec~ son instrumentos de vital 

importancia para determinar los puntos criticos que deben cambiarse por oportunidades 

de mejora y así crear clientes satisfechos. 
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HEXAGONO DEL SERVICIO 

Los enfoques tanto de Carizon como de Albrecht aunado a las experiencias en 

Planeación Estratégica y alta dirección, han llevado a fonnular un modelo de Ingeniería 

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

El vinculo entre la Ingeniería de Servicios y el manejo formal y programado de la 

comunicación, ya que esta configuración conduce al mejoramiento del servicio, a la 

diferenciación del producto y al fortalecimiento de la imagen corporativa. Debe tenerse 

presente que gran parte de la Ingeniería de Servicios es comunicación e información, 

que destaca su importancia en los contactos de oportunidad o momentos de verdad, los 

cuales son puntos vulnerables para ofrecer servicios de calidad_ 

El manejo dirigido de la innovación, como parte de la Ingeniería de Servicios 

para emprender mejoras continuamente, de acuerdo a las necesidades cambiantes del 

cliente, así como de la nueva tecnología 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 e.xplícito de la información y de su tecnología para mantener un 

seguimiento del cliente, analizar su comportamiento y en general para estar cerca de él, 

así como para tomar decisiones relacionadas con la formulación de estrategias 

competitivas y como apoyo informativo de la Ingenieria de Servicios. Se ha 

considerado que ésta se apoya en la tecnología de la información, de cuyas aplicaciones 

puede producirse valor agregado para el cliente y un mejor servicio 

La interrelación del valor agregado, la calidad del servicio, la calidad del 

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

dehen incluirse en un todo con el producto - paquete de benefIcios ~, mismo que será el 
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eje para la formulación de estrategias mercadológicas y competitivas con el propósito de 

lograr su diferenciaC'ión y posicionamiento. 

La integración de la Ingeniería de Servicios con la Planeacian Estratégica o la 

formulación 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 Ingeniería de servicios como la Planeación estratégica no deben tratarse 

en forma aislada o circunstancial, sino ser planeados, implementados y controlados 

explicita y congruentemente entre sí, para lograr los propósitos de la Ingeniería del 

Servicio. A continuación se presenta el Hexágono del Servicio para desarrollar un 

particular modelo 

FIGURA 4 "Hexágono del Servicio" 

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

Históricamente uno de los principales factores de cambio ha sido el precio, 

aunque todavía se escucha en la actualidad, cuando se trata de negociar productos 

genéricos tratándose en especial de productos o servicios, la elección debe tomarse en 

función de lo que se paga. 

Otro factor determinante en la competitividad de las empresas ha sido la cal ¡dad 

del producto. y por último factor se tiene la calidad del servicio tema del cual eS objeto 

la Ingeniería de Servicios. 

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

y calidad del servicio), se tienen los factores competitivos básicos, mismo que en 

basados en la práctica deben conjuntarse para lograr conquistar ventajas competitivas 

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

factores estructurales incluidos en le Hexágono del servicio; Comunicación, 

innovación y sistemas de información, 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 relación 

a objetivos especificos, lo que conduce a un manejo congruente de la Ingeniería de 

Servicios con los planes globales o Planeación Estratégica de la empresa. Significa que 

debe haber completa interrelación entre la Planeación Estratégica y la Ingeniería de 

Servicios, tanto por su orientación al cliente, como porque ambas traLan de lograr 

ventajas competitivas sustanciales y sostenibles 
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El grado de efectividad y los resultados que se obtengan de la Ingeniería de 

Servicios, están condicionados principalmente a como se desempeña la genle en todos 

sus niveles que integra la organización Por tanto. la calidad lotal, la calidad del 

servicio, la productividad, la comunicación y la innm·ación, deben ser parte misma de la 

cultura organizacional de la empresa y no slogans publicitarios, ni propósitos o 

programas temporales e inconclusos 

Es necesaria la utilización de sistemas de información adecuados a los tiempos y 

a los propósitos de éstas disciplinas, ya que los requerimientos de las empresas tienen 

materia de información, así como las necesidades de la Planeación estratégica e 

Ingeniería de servicios 

El Hexágono 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 organización a 

tener una definida orientación hacia él 

La Ingeniería de Semc¡os, establece el marco de referencia para esta misma 

disciplina. La falta o deficiencia en la observación de un solo elemento se traduce en 

una lirnitante para cumplir plenamente con los propósitos de la Ingeniería de Servicios. 

Por otra parte, el cumplimiento de todos los elementos fundamentales representa una 

configuración que bien pudiera considerarse como un camino hacia la excelencia, el 

crecimiento y la rentabilidad. 

2.2 PLANEACION ESTRATEGICA E D;GENIERIA DE SERVICIOS. 

La Planeación Estratégica, entendida como el proceso de conducir a una 

organización desde donde está y es en el presente, hasta donde deberá estar y ser en el 

futuro, es presentada en cuanto a la interrelaci6n que tiene con la Ingeniería de 

Servicios 

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

fundamentales: el estratégico y el operativo. En ambos se identifica la participación de 
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la Planeación Estratégica y de la Ingeniería de Servicios. En la primera para fonnalizar 

la visi6n, misi6n y estrategias, y en la segunda., para emprender y cristalizar las acciones 

correspondientes que finalmente lleven a cultivar clientes satisfechos mediante la 

creación de valor y el ofrecimiento de calidad en los servicios. 

En el momento actual que se vive y que es una transición hacia un futuro de negocios 

todavía más competido y complejo. las empresas debieran iniciar su proceso de 

transfonnación respondiendo a la pregunta: (.f)ólJde estamos y qué somos? El modelo 

de matriz Eficaz - Eficiencia el cuál se verá más adelante auxilia ese propósito para 

establecer el punto de partida de los cambios que debe emprender una empresa y que 

requerirá, entre otras prácticas, de la Planeación Estratégica y la Ingeniería de Servicios 

De la aplicación de éstas, la alta gerencia podrá responder a la pregunta ¿A dónde 

deberemos estar y qué deberemos ser? 

2.2.1 ESENCIA DE LA PLANEACION ESTRATEGlCA 

La Planeaci6n Estratégica es una práctica y una actitud mental para descubrir un futuro 

incierto, complejo y cambiante y con ello, derivar las acciones apropiadas que una 

organización debe emprender, tanto para responder a esos fenómenos como para derivar 

oportunidades que se traduzcan en ventajas competitivas. 

La práctica de la Planeación Estratégica ayuda a desarrollar una visión de lo que se 

quiere lograr a largo plazo, define la misión de una empresa y guía la transición de ésta, 

desde donde está y es en el presente hasta donde debe estar y ser en el futuTO. El doctor 

James W Taylor en su reporte para el Alexander Hamtllon/lJstitu)'e, Inc puntualiza 

Puede contemplarse la planeación estratégica como el proceso de elegir el mejor camino 

entre dos puntos. Los negocios de hoy son el punto A~ los negocios de mañana, el B. La 

planeación estratégica es el examen de las rutas más prácticas entre estos dos puntos, a 

fin de que se elija el curso óptimo. La verdad es que la buena planificación va aun más 

alla, porque también ayuda a establecer la ubicaci6n del punto B 



Bajo esa idea, la planeación estratégica encauza el manejo de información como base 

para que la alta dirección 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 práctica 

Identificar la competencia actual y directa, así como la competencia futura 

• Crear escenarios futuros probables y posibles sobre lo que será el contexto 

socioeconómico para la empresa 

• 

• 

• 

• 

Analizar los fenómenos y tendencias del entorno para derivar riesgos. amenazas y 

oportunidades 

Definir lo que debe ser y hacer la organización en el futuro 

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

objetivos funcionales y operativos a menor tiempo 

Detenninar las acciones de cambio que debe emprender desde el presente. 

La naturaleza, alcance y propósitos de la Planeación 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 orientación hacia futuro Las 

preguntas ¿Dónde estamos, qué somos y qué hacemos''), ¿A dónde vamos? y (, A. dónde 

deberemos ir, y hacer? 

El manejo de la información es parte fundamental de la Planeación estratégica, 

ya que orienta al pensamiento en la toma de decisiones para el logro de sus objetivos, 

un proceso mental según el Japonés Kenichi Ohmae, que en su obra La mente del 

estratega, ex:plica: 

42 



Mi mensaje en este libro es que las estrategias de negocios que /legan a tener 

éxito no provienen de un análisis riguroso, sino más bien de un particular estado 

mental. En lo que yo llamo la mente estratega, la percepción y la consecuente 

determinación en pos de su cumplimiento, a menudo equivalentes a un sentido de 

misión, alimentan un proceso mental básicamente creativo e intuitivo, más que racional. 

2.22. PLANEACION ESTRATEGlCA E INGENIERlA DE SERVICIOS 

El esquema general de la Planeación Estratégica, conforme lo tratado en le punto 

anterior denota la relación existente entre la Planeación estratégica y la Ingeniería de 

servicios. Esta se convierte en un medio para diseñar e instrumentar acciones concretas, 

derivadas de los planes estratégicos o de la formulación de estrategias competitivas; y se 

confirma un punto de convergencia entre la Planeación Estratégica y la Ingeniería de 

Servicios· el cliente. La primera se centra en él como receptor primario y la segunda 

busca hacer un cliente satisfecho, dando como resultado final el logro de ventajas 

competitivas. 

La Ingeniería de Servicios adquiere importancia en todas aquellas acciones que directa O 

indirectamente tienen conexión con el cliente, tanto para crear valor en el producto en lo 

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

Las acciones derivadas de la Ingeniería de Servicios deben ser congruentes con las 

estrategias competitivas que resulten del proceso de Planeación Estratégica Los 

vínculos que se establecen, explican y justifican esa congruencia. Los principales 

vínculos que se pueden observar son los siguientes: 

• La Planeación Estratégica busca superar a la competencia y la Ingeniería de 

Servicios coadyuva a cristalizar ventajas competitivas basadas en la creación de valor 

para el cliente y no en ganar por ganar a la competencia. 

La Planeación Estratégica y la Ingeniería de Servicio se centran en el cliente como 

su receptor primario, independientemente de que por medio de la comunicación 
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llegan a los demás receptores proveedores, gobierno, instituciones de crédito, 

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

La comunicación proporciona apoyo, tanto a la Planeaclón Estratégica así como 

también a la Ingeniería de Servicios para que en conjunto se logre la diferenciación y 

posicionamiento de la empresa y de sus productos, lo cual también se traduce en 

ventajas competitivas, 

• La Planeación Estratégica define formalmente la visión y misión de la empresa, la 

Ingeniería de Servicios le reafirma el ingrediente de proporcionar servicios de calidad 

y la comunicación la transmite al receptor inmediato, o sea el personal, hasta hacer el 

mensaje parte de la cultura organizacional 

El enfoque de éstos vínculos entre éstos dos conceptos no debe tomarse tan rígidamente 

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

gerentes de una organización, corno se muestra en el esquema siguente: 
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FIGURA 5 "Planoación Estratégica" 
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Evidentemente, a más alto nivel jerárquico que tenga un gerente, requerirá pensar 

estratégicamente en mayor grado, conjuntando como un todo a la Planeación Estratégica 

y a la Ingeniería de Servicios. En última instancia, ambas se orientan al cliente y la 

finalidad es crear ventajas competitivas 

2.2.3. SISTEMAS ESTRA TEGICO y OPERATIVO 

El análisis de cualquier organización bajo el enfoque sistemático. Llega a 

identificar dos sistemas básicos· el EstraH~gico y el Operativo 

Sisternll Estratégico 

En este sistema radica la función j la capacidad de adaptación y respuesta de una 

organización hacia su entorno Es un proceso de formular estrategias para responder a 

los fenómenos y fuerzas que surgen en el ambiente de las empresas. competitivas, 

económicas, sociales, ecológicas. de comportamiento en los mercados, entre otras 

La utilización de la Ingeniena de Sef\.Icios ~e inicia, se apoya y se dirige desde el 

Sistema Estratégico. conjuntandose con la aplicaci6n de la Planeaci6n Estratégica La 

fusión se hace efectiva porque en este- ni\ el se confirma que. para lograr ventajas 

competitivas sustanciales y soslenibles y con ello garantizar el futuro de la empresa. 

deben formularse e implementarse estrategias que incluyan los dos aspectos siguientes 

• Creación de valor al cliente y serVicio de calidad superior 

• Innovación constante \ de aplicación rapida. antes de que lo haga la competencia 

Con esa participación que tiene la Ingeniería de Servicios en el Sistema Estratégico. la 

definición de la visión y misión de la empresa. debe incluir el ingrediente de la calidad 

de !'>ervicio. puesto que e~as f;.1!'>e~ de la PlaneaL'ion 6n Estratcgica son los medios para 

comunicar a toda la gente, lo que es y hace la empresa 



El propósito es integrar al personal en pensamiento y acción y con ello desarrollar ulla 

cultura organizacional que, desde la perspectiva de la ingeniería de s\"'rvicios. tambi0n 

incluya la calidad del servicio como PI áctica regular en el pensar y en el hacer 

Sistema Operativo 

Como un complemento al Sistema E~trategico, esta el Operativo Este sistema es el 

encargado de transformar los insumos materiales, humanos y técnicos. en los productos 

de la empresa, con los cuales ésta responde a las demandas y necestdade~ de sus clientes 

El concepto central de decision ! acción está en la eficiencia. entendiendúla C0l110 

1 a capacidad para cOl1lhmar reclJr.WJ\" al má.\ ha/o cO\'lo. ell rérl11l11o\ dI! flt'mpo, 

cl1l'lgía y dlllt'ro SIKI1!ficllla hú\qlleda C01l1i/1ua de la pu){lucflF/(lad 

Desde el punto de vista de la Ingeniería de Servicios. este sistema adquiere importancia 

porque en el se implementan las mejoras del servicio al cliente y se produce el mayor 

volumen de (,OIl/a('IO.\ de opotlllwdad. El papel que juega el Sistema Operativo en el 

cumplimiento de los propósitos de la lngenieria de Seryicios obliga a revisar los 

modelos tradicionales de organización para darles una orientación hacia el cliente Lo 

que se pretende es integrar en un todo, ambos sistemas, COIllO medio para llegar hacia la 

excelencia empresarial 

EFICIENCIA + EFICACIA ~ EXCELENCIA 

Cada uno de los Sistemas Estratégico y Operativo tiene su propio cometido el primero 

hacia la eficacia y el segundo hacia la eficiencia. Ambos deben complementarse. sín 

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

46 



relación a la forma como funciona cada uno de los sistemas anteriores, lo que también 

lleva a resultados distintos 

El esquema siguiente contiene una matriz que combina los conceptos de eficiencia y 

eficacia para analizar diferentes perfiles empresariales, que orientan la respuesta a la 

pregunta estratégica l.Dónde estarnos y qué somos? 

Obsérvese que cada cuadrante de la matriz contiene un perfil general de una empresa, 

indicando sus propios atributos funcionales, que finalmente son el resultado del 

desempeño de la Alta Gerencia 
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FIGURA 6 "Esquema Sistema Estratégico - Operativo" 

Empresa Eficaz - Eficiente 

Es la categoría de empresa que funciona en condiciones óptimas, ya que tanto su 

Sistema Estratégico, como el Operativo tienen visión y misión, 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 

nuevo contexto empresarial, de acelerado cambio tecnológico, de alta turbulencia y de 

aguda competencia. El problema, desde luego, es de la alta dirección para que desarrolle 

una eficaz infraestructura estratégica y un eficiente Sistema Operativo. En el logro de 

estos resultados tienen especial papel tanto la Planeación Estratégica como la Ingeniería 

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 creación 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 fuerte orientación hacia los fenómenos 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 del negocio, en nuestro medio estas 

empresas descuidan su eficiencia y productividad. Sin embargo, conforme la 

competencia se eleva, tarde o temprano tendrán que mejorar sus prácticas operativas o 

de lo contrario perderán las ventajas logradas mediante su eficaz Sistema Estratégico. 

Las empresas de este grueo debieran joiciaLuna ,evi&ión de sus prácticas ooerativaslicon ero propusno áe elevar s productividad Y etlclenCla. "Como compleme'nto, tam len 

debieran establecer programas formales de Ingeniería de Servicios, de innovación y 

darle a la empresa una definida orientación hacia el cliente. 

Empresa Ineficaz - Eficiente 

Este es el perfil común de negocios, cuyas gerencias se han orientado más al producto y 

al proceso, buscando continuamente elevar la productividad y eficiencia de sus procesos 

operativos. Una causa de esta orientación se debe a que los instrumentos y técnicas para 



elevar I a productividad y mejorar el Sistema Operativo en general han tenido mayor 

difusión y aplicación desde la década de los 60, que tambien propició vicios gerenciales 

consiS1entes en dar mayor atención a lo interno que a los fenolllcnos c';¡ernos 

Las organizaciunes con este perfil necesariamente tienen que poner cnfasis a su Sistema 

Estratégico, conforme las nuevas practicas de Planeación Estrategica, Ingeniería de 

Servicios, independientemente de todas aquellas que lleven a la e\:cdencia gerencial y 

organizaciollal 

Empresa Ineficaz - Ineficiente 

En este cuadrante quedarían todas aquellas empresas que durante la década pasada 

experimentaron los mas dramaticos fracasos. muchas de las cuales desaparecieron 

También se incluirian aquellas empresas que han estado condicionadas a la vida de un 

~olo producto u operacion, o que vivieron gracias al proteccionismo que durante bastante 

tiempo hubo en la economía del país 

E~ta categoria de empresas dificil mente pueden participar en una economía 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 desempeño fueron apropiados para la época del proteccionismo 

industrial. de un mercado de vendedore~ y de una economía ct:rrada, pero no lo seran 

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

Estas empresas tienen que emprender de inmediato acciones como las si!,1Uientes 

• Revisar y actualizar su concepto de misión y de negocio 

• Orientarse pnoritariamente hacia el cliente. 

• Definir segmentos especificas de¡ mercado en que participan y participaran con 
ventajas 

• Desarrollar una cultura organizacional que fortalezca la actitud de servicio al cliente. 
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• Establecer apropiados sistemas de información. 

• Modernizar sus plantas y procesos productivos 

• Evaluar su estructura financiera y formular planes a corto y largo plazo 

Como se puede observar, en el diseño de ese tipo de acciones se requerirán enfoques 

propios de Planeación Estratégica y de Ingeniería de Servicios, pero, lo más importante, 

sera el decidido y total apoyo de la Alta Gerencia Sin ello, sólo serán buenas 

intenciones de año nuevo 

2.24. PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGlCA- INGENIERIA DE 
SERVICIOS- CUENTE (PEC-IS-CLlE~TE) 

Al enfocar la Planeación Estratégica como una forma de pensar, involucrando a la 

Ingenieria de Servicios, surge ésta como un proceso continuo que se inicia con la visión 

que se tiene de la empresa como negocio en marcha. De la visión nace la misión formal 

de la empresa y se continua con la creación de estrategias que determinan la forma como 

se va a cristalizar la misión al dirigir las acciones, recursos y esfuerzos de la 

organización para crear valor al cliente mediante la Ingeniería de Servicios Finalmente 

y como consecuencia, esta el logro de ventajas competitivas 

La tigura siguiente ilustra las diferentes fases del proceso de "Planeación Estratégica­

Ingeniería de Servicios - Cliente" 
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FIGl "RA 7 "Ingeniería de Servicios Cliente" 

El esquema anterior es la base para el desarrollo de la Planeación Estratcgica, para crear 

una empresa de excelencia, hay que pensar y actuar con c\:celencia Por ello se da 

atención a las practicas de Planeación Estratégica e Ingcniena de Servicios. para que 

formen paI1e 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 área y subdirectores 

Capacitar constantemente a los directivos y jefes, en creatividad e innovación, 

Planeación Estratégica e Ingenieria de Servicios. 

Incluir en los grupos a un agente externo en su carácter de catalizador 

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

riesgos y amenazas. e identificar nuevas oportunidades de servicios o negocios 
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2.3 MONITOREO DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

El servicio es un factor de competencia el cuál, debe ser objeto de un control de la 

calidad en función de los atributos que satisfacen plenamente al cliente. Dicho control va 

dirigido a evitar clientes insatisfechos que al final se convierten en desertores de la 

empresa La mala calidad en el servicio se traduce en un cliente insatisfecho, cuyo costo 

está en la pérdida de utilidades futuras que produce un cliente retenido en la empresa 

Lo cuál no es conveniente para la empresa, con el propósito de mantener un cuidado del 

servicio, la Ingeniería 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 relación casi de por vida 

Para mantener una calidad en el servicio, es necesario llevar a cabo un analisis y 

evaluación de los atributos del servicio. tanto desde la perspectiva del cliente. como 

desde la empresa en cuanto a determinar el grado de cumplimiento que esta logrando en 

cada uno de los atributos que se identifiquen 

La práctica de la Ingeniería de Servicios, en consecuencia, debe incluir el desarrollo de 

una 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 I ngenieria de Sef\ icios constantemente debe estar buscando mejorar el 

servicio al cliente. así corno producir innovaciones que proporcionen mayor 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 posición de trabajo no ha ... motivación o ésta no ofrece retos, es donde 

surge la necesidad de mantener un contmuo cuidado de todo aquel procedimiento 

:n 



conectado con el servicio e igualmente, de las relaciones sostenidas entre el personal de 

la empresa y el cliente 

Pero se debe acentuar que la Ingeniería de Servicios parte de una visión y objetivo 

central que es crear clientes satisfechos, teniendo como punto de referencia al 

consumidor final que percibe el valor y los beneficios del producto - lo que recibe- y del 

servicio - como lo recibe Es así como también lo observa David Garvin, experto en 

programas de calidad 

Muchas compañías piensan que saben lo que significa la calidad en sus respectivas 

industrias; pero pocas han tenido el tiempo para fom1Ular una cuidadosa investigación 

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. la Ingeniería de Servicios cuida el "cómo" segun las especificaciones 

del cliente. las que una vez cumplidas 10 hacen un cliente satisfecho. De esta manera. 

quienes practican la Ingeniería de servicios deben asumir una visión a largo plazo para 

conservar las relaciones entre empresa y 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 satisfacción del cliente 

Es necesario ejercer un control de calidad del servicio, la Ingeniería de Servicios ha 

aprendido de la industria que la calidad debe ser una forma de vida. tanto por los costos 

que implica no hacerlo, debido a que representa desperdicio de recursos. como porque es 

un factor detenninante de competencia Dicho en las palabras de los autores Frederick 

F Reicheld y W Earl Sasser, Jr., significa que 

la calidad no mejorará a menos que se le miJa. luando las empresas 

manufactureras empezaron a descifrarlos costos e ¡aplicaciones de Jos montones de 

desperdicio, el reprocesamiel1to, y cuellos de botella, ellas se dieron cuenta que la 
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calidad 110 era solamellle un vigoroso slogall sillo también la forma más rentable de 

manejar un negocio. De es/a manera ellas pusieron en marcha UIl fi,er/e movim;elllO de 

calidad total y cero defectos. 

Aquí conviene recordar las experiencias que la industria manufacturera tuvo al darse 

cuenta de lo que significaba la calidad del producto. En efecto, mientras no se medía el 

efecto de la mala calidad. no hubo avances sensibles en el mejoramiento y control de la 

misma. Finalmente se llegó a la conocida expresión de que "la calidad no cuesta, lo que 

cuesta es la mala calidad" 

Esas experiencias de la industria. ahora se viven en lo 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 volverán a la empresa. En cuestiones de mala 

calidad. el desperdicio es a la industria, lo que un cliente insatisfecho que no regresa a la 

empresa es al sef\ icío 

La mala calidad en el M:f\ icio tiene un costo. si tomamos en cuenta los ingresos que se 

dejarán de percibir en el futuro. por cada cliente desertor en el presente El paso 

inmediato para medir la mala calidad. es detenninar 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 

AIKlIlIlI.\ COUc/II.\lOlleS sohre el eleClo financiero qUf.! resulJan de hacer clientes 

slIJf\jed1O.\. así como de lf{I/II¿!lO\ lll/f! de,/all la empre.\"CI pOI" il1sallsjf!chos )' que se 

I"e."lIm/t11 del esenIo lcro /)efecflolJs: Quoll/y Come.\" /o Sen 'Ices, di' dos expertos ell 

practlca.\ de I"e!eIlCU)JI a du:ntt:\.-

Son las siguientes 

• Conforme las relaciones del cliente con la empresa se fortalecen y son durables. las 

utilidades que deja tienden a elevarse con relación al tiempo que se retenga. 

habiendo situaCiones en que a partir del cuarto año llega a producir utilidades tres 

\CCcs mayores que las del primero 



• Reteniendo un cinco por ciento de los clientes. las utilidades pUl'den incrementarse 

hasta en un cien pOI' ciento. dependiendo del tipo de negocio 

• Las empresas con clientes cuya lealtad han mantenido durante varios años. pueden 

superar financieramenle a aquella') compañías con alta rotación de clientes. aún 

cuando tengan costos por unidad ma, bajos y mayor panicipación en el mercado 

Desde luego que esos resultados vanan segun el negocio ,"o obstantc. cs lógico pensar 

que al perderse un cliente, paralelamente tambien se pierde un potencial de utilidades 

Visto desde el punto opuesto. mientras más se retenga a un cliente como satisfecho. más 

potencial de utilidades representa a mayor pla.lO. ademas de que se conviene en el 

promotor mas efecti\o de menor co~to. de producto V empre~a 

Con esa idea de la calidad. la Ingeniena de Servicios surge a panir de cobrar conciencia 

de la mala calidad del servicio, que produce clientes insatisfechos. frecuentemente, a 

pesar de que reciben un producto de calidad Es entonces, cuando el servicio se eleva 

como un factor competitivo \ital "\0 obstante. y en forma similar a corno ~ucedió con el 

sector industrial, se ha dado o e,i!'>te a\ilnCe, por mejoraJ el servicio. cuando se analiza y 

evalúa el efecto económico - financiero de un servicio de mala calidad 

23.2 cAlU[TORIA O \10t\ITOR~.O' 

El concepto actual de control es cuidar que se cumplan los planes y que las acciones se 

desarrollen conforme se han diseñado, así mismo trata de impedir que las desviaciones 

negativas se vuelvan recurrentes 

Un elemento tradicional del control ha sido la auditoría, que desde su aplicación inicial 

en el área contable se ha dirigido, más tarde, a otras funciones y propósitos, que han 

creado diferentes tipos de auditoría: 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 calidad del servicio y de sus atributos. 

Sin embargo, por la naturaleza misma del servicio y de la creación de clientes 

satisfechos corno base para generar ventajas competitivas, el concepto de auditoría está 

limitado para el cumplimiento de los fines de la lngenieria de Servicios, la auditoría 

significa. 

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

Este concepto de auditoría en su fonna 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 el caso de las auditorias contable, financiera o 

fiscal, que se llevan a cabo sobre operaciones realizadas con anterioridad a la fecha en 

que se efectúa ese examen :vtás tarde e& presentado el informe de auditoría, de cuyo 

contenido se desprenden decisiones y acciones para cumplir determinado propósito 

Es evidente que entre el momento en que ocumeron los acontecimientos y la fecha en 

que la auditoría presenta su informe. ha transcurrido cierto tiempo que para los fines de 

la Ingeniería de Servicio o formulación 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 auditoría en su esquema básico, congruente con las necesidades de la 

Ingeniería de Servicios para crear clientes satisfechos, aprovechando oportunidades de 

cualquier punto de contacto entre empre~a 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 auditoría. se plantea el concepto de monitorco de los 

contactos de oportunidad La idea de su aplicación proviene del monitoreo de 

comunicaciones como puede ser radio o TV En este sistema la señal que se está 

trasmitiendo es monitoreada a tiempo real (conforme se produce) por lo que toda 

deficiencia que ocurra, se corrige y previene de inmediato, de manera que el receptor 
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final tenga en su televisor una imagen de calidad. De esta analogía se deriva un sistema 

de monitoreo para la Ingeniería de Servicios, cuya diferencia con el conc~pto de 

auditoria se establece en la figura siguiente: 

Puede advenirse que la velocidad de respuesta y oportunidad son las características del 

monitoreo, mismas características que deben mantenerse en el cuidado del servicio y 

creación de clientes satisfechos. Así, el monitoreo de los contactos de oportunidad se 

convierte en una fase crítica e importante. que conjuntada con la innovación, representan 

elementos condicionantes para desarrollar ventajas competitivas constantes. Mantener 

un seguimiento continuo - monitorear - de los eventos relacionados con el servicio y de 

ahí derivar oportunidades de innovación para crear valor y mejorar el servicio, es una 

fórmula para lograr competitividad real. 

r -l 
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FIGURA 8 "Auditoría o monitoreo" 
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23.3. MONITOREO DEL SERVICIO 

Aceptado el monitoreo de los contactos de oportunidad como un instrumento clave de la 

Ingeniería de Servicios, su efectividad estaría condicionada a cumplir con cada una de 

las fases correspondientes al proceso de control. Hecha esta observación, el sistema de 

monitoreo para fines de la Ingeniena de Servicios estaría conformado por las fases 

propias de dicho proceso de control 

• Establecer la norma o estandar como punto de referencia para evaluar la calidad del 

servicio 

• Medir las real iLaciones, es decir la calidad del servicio que se proporciona. 

• Comparar [as realizaciones con la norma () estandar de referencia 

• Tomar las medidas pertinentes, tanlO para corregirlo hecho, como para prevenir 

futuras realizaciones 

Para alcanzar los objetivos de la Ingeniena de Ser\icios, es recomendable considerar que 

en el establecimiento de un mecanismo de monitoreo deben tomarse en cuenta los 

puntos 5iguicntes 

• El marco de referencia - normas o estándares- para evaluar el servicio. las relaciones 

con el cliente y su satisfacción_ deben fijarse por las expectativas del cliente - lo que 

el espera y como lo desea recibir - y sus percepciones - lo que él cree que está 

recibiendo -, y no fX)r lo que la empresa define que está proporcionando 

• Los medios para captar la señal del cliente, tanto por la aceptación de productos, 

empresa y servicio. como el rechazo de los mismos. deben dirigirse a obtener 

información opon una casi a tiempo real yen el lugar mismo de los hechos 

• El proceso de Illonitoreo debe aprovecharse como ulla oportunidad de obtener 

informacion que enriquezca la base de datos de los clientes sobre sus nuevas 
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necesidades. deseos, expectativas y pcrccpciolle~ de la empresa, productos y 

servicios, Así mismo debe incluir información ~obr(' lo que está haciendo la 

cOlllpetcncia 

• Las necesidades. deseos y expectali\'a~ del clIente no deben tomarse como 

inmutables. sino más bien cambiantes. ademas de considerar que un valor agregado 

que ahora representa una ventaja, para mañana se COIl\ ertira en un valor mínimo 

esperado por el cliente 

• El personal de la organización debe involucrarse en el proceso de monitoreo, como 

corresponde a una Organización Inteligente La ra/on es que monitorear significa 

solucionar problemas al cliente y derivar oportunidades inmediatas para crear valor y 

superar el <;ervicio 

La observación de los puntos anteriores, incluidos en el esquema de monitoroo cuya 

esencia eSla en el proceso de control. condicionara la oportunidad para remediar 

problemas del cliente v conocer nuevas opciones para mejorar el servicio 

2.14 ANALlSIS y EVALUACIOr-; DE ATRIBUTOS 

La idea de crear clientes satisfechos se puede lograr en forma consistente cuando se 

analicen y evalúen las realizaciones vinculadas con el sen'icio y las relaciones con el 

cliente Especificamente el ciclo del servicio y los contactos de oportunidad deben 

fragmentarse en sus ingredientes principales que en el cliente. representarán atributos 

basicos del servicio. es decir, son las caracteristicas mínimas exigibles por él para que 

sienta que lo que recibe le satisface y, por tanto. lo hara regre~ar a la empresa 

Para llevar a cabo el amilisis y evaluación de atributos del servicio, conviene responder 

las preguntas siguientes: 

¿Cuáles atributos o caracteristicas son importantes para el cliente? 
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¿Cuál es el nivel de importancia de cada una de sus necesidades o cada uno de sus 

deseos? 

(.Cuáles son los atributos que la empresa considera son de importancia para el cliente? 

¿,Cuál es el nivel de cumplimiento que la empresa tiene en cada uno de los atributos que 

para el cliente son de la mayor importancia? 

La~ preguntas anteriores permiten precisar el peso que cada atributo del servicio tiene 

como elemento para crear clientes satisfechos El análisis de dichos atributos es 

interesante en virtud de que frecuentemente se le da más importancia a aspectos que el 

cliente no considera o le importan menos, así como tambien porque habrá atributos que 

para el son prioritarios, mientras que para la empresa pasan a segundo nivel. 

La definición de atributos debe prepararse desde el momento en que se pretenda conocer 

al cliente 

Con el propósito de dar mayor objetividad a los conceptos anteriores sobre el monitoreo. 

analisis y evaluación de atributos del servicio, se tiene el ejemplo siguiente 

Lo~ atributos clave dentro del ciclo del servicio de un servicio automotriz. definidos 

desde las expectativas del cliente son los siguientes· 

Facilidades para estacionar el autom6vil 

2 Atención personal para él en la recepción 

3 Se cumpla con la reservación (si es que existe) 

4 Contar con personal amable 

5 Observar que hay limpieza absoluta 

6 Disfrutar de ambiente exclusivo 

7 Observar la calidad de la compostura de su vehículo 

8 I'n detalle adicional (dulces) le es agradable 

C) ('onlar con una sala de espera agradable 
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10 Ofrecerle la lectura de revistas 

11. Recibir una cordial despedida 

Obscrvese que estos atributos esl<ln o deben estar comprendidos denlro del ciclo del 

servicio: en una u otra forma establecen tanto relaciones personales como informativas­

avisos, letreros. símbolos. etcétera - Ambos medios tienen que cuidarse como sigue 

• Las relaciones personales -comunicativas- deben sustentarse en trato cordial y 

amable 

• Las relaciones informativas deben ser claras y congruentes con la simbología de 

identidad institucional 

Del cumplimiento de lodos y cada uno de los atributos del servicio, definitivamente 

dependerá crear un cliente satisfecho y superar a la competencia Esta es la razón para 

formular la evaluación sobre el grado en que la empresa esta cumpliendo con dichos 

atributns. asi como la jerarquia que los clientes otorgan él los mismos 
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ANALlSIS DE LAS VARIABLES DEL CUESTIONARIO 

l.-¿Cómo calificaría usted, el servicio como cliente de los talleres automotrices en 
cuanto a: 

Excelente 

.. Bueno 

Regular 

Molo 

• Pésimo 

ATENCION 

11V. 0".4 21% 
13e¡. --55" 

CON FIABILIDAD RESPUESTA 

2% 0% 

11% 25% 12% 1% 22% .... 13%~ 

62" ."" 

Esta pregunta se realizó 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 
atenció~ se muestra aceptable (55%) en términos generales, en cuanto a la confiabilidad 
se muestra aceptable (62%) también, así como en respuesta que reciben por parte del 
taller (52%), ya que corno se observa en las gráficas anteriores se muestra el porcentaje 
aniba del estándar esperado. 

2.-¿Cómo fue la recepción de su vehículo? 

TrEMPO EFICIENCIA 

." 
.=~e=,;' 

Malo 59% 

13% 5% 23% 

." ....... 
• Pésimo 

ATENCION 

23% 23% ....-
-",--.. ,,¡¡J.,, 14%~llIMfW_ 

" .. 
Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cómo fue la recepción de su vehiculo, del 
resultado de las encuestas puede observarse que en cuanto al tiempo de cuando se recibe 
el auto, es decir lo que se tarda el taller en la recepción se encuentra en condiciones 
regulares (59%) ya que se tardan mucho en recibir la unidad, en cuanto a cómo se 
trabaja ese tiempo se encuentra aceptable (50%), y por último se muestra, cómo fue 
tratado el cliente dentro del taller, el cuál se observó que se encuentra en términos 
regulares, ya que existen muchos talleres no toman en cuenta variables taJes como 
eficiencia y atención y le dan más importancia a otras. 
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3.-¿Cómo considera Ud. que fue la atención en el área de espera que le plOporcionaron 
en el taller? 

9% 3% 15% 

23% .... 

.. % 

Excelente 

;¡::Bueno 

Regul'iIr 

Malo 

"Pésimo 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer como fue la atención que se le 
proporcionó 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%). aqui se puede observar que el 
resultado final es incorrecto, ya que es una característica muy importante que el cliente 
toma para preferir un servicio, los servicios automotrices no le dan la debida importancia 
a esta situación que viven los talleres en la actualidad y que deben esmerarse por 
aumentar éste porcentaje. 

4.-¿Cómo considera Ud que fue la actitud de la(s) persona(s) que lo atendieron en el 
área de recepción de su automóvil? 

Excelente 

;1· Bueno 

Regular 

Malo 

• Pésimo 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cómo fue la actitud que se le proporcionó 
en el 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 reparación 
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5.-¿Considera que las instalaciones ayudaron a que se le proporcionara un buen servicio? 

EN CASO DE QUE LA RESPUESTA SEA SI PORQUE 

Excelente 

IlIBueno 

Regular 
M.o,. 

• Pésimo 

"o ~ SI 1:1 NO 

,.,. 

ORDEN 

.,. 
33~.-------.. 

~7% 

HIGIENE 

'" 
(O""",, ~ 
H~60e¡¡ 

LIMPIEZA 

SEGURIDAD 

"" 24% .. 
"'" 

Esta pregunta se realizó 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 satisfacción del cliente 
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EN CASO DE QUE LA RESPUESTA SEA NO PORQUE 

Excelente 

• Bueno 

Regular 

Malo 

.... sbno 

ORDEN 

6% 0% 

8% ""11 

~""'~'''' 

HIGIENE 

LIMPIEZA 

.% 
17% 0% .-.. 

25%1~~-\W¿'1IiS.~1I~lill"-¡:' 58% 

SEGURIDAD 

23% 

.% 
9% 0% ...... 

68% 

De los clientes que dijeron que no, hay que poner mucha atención ya que en general se 
muestra en condiciones regulares que pudieran afectar el desempeño del taller. es 
recomendable bajar el porcentaje de los ténninos regulares y subir la aceptación de los 
servicios 

6.-¿De acuerdo con las siguientes variables, enumere por orden de importancia para Ud. 
las caracteristicas que toma en cuenta cuando realiza un servicio automotriz en el área de 
recepción de su automóvil? Actitud del personal. Servicios adicionales, Rapidez en los 
servicios 

29% 
.. % 

~I'" "'" 

Actitud del 
personal 

1, Servidos 
adidonales 
Rapidez en los 
servicios 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cuales son las caractensUcas más 
importantes que toma en cuenta el cliente para preferir los servicios se observa que lo 
que más prefieren es que el servicio que se les proporciona sea rápido en igual manera 
que brinde seguridad y confiabilidad. 
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7.-Que variables considera Ud. por orden de importancia, que deba ser las caracteristicas 
del personal de este taller en cuanto a la atención del cliente. Amabilidad y respeto, 
Seguridad y confiabilidad, Credibilidad 

'1> 

47%-...,47% 

AmabIlidad Y 
respeto 

• Seguridad y 
conflabllldad 
Credibilidad 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cuales son las características más 
importantes que toma en cuenta el cliente para preferir los servicios, se observa que. lo 
que prefieren de las tres caracteristicas anteriores el total de los clientes son en igual 
porcentaje que exista seguridad y con fiabilidad así 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 sibJUientes caracteristicas de un servIcIo cuáles consideraría las más 
importantes en la escala de mayor a menor. de los factores que deban tomarse en cuenta 
para preferir los servicios de un taller automotriz 

Cercanla 

• Recomendacione 

• Atención 

Promociones 

Esta pregunta se reaJizó con el fin de conocer cuales son las características más 
importantes que toma en cuenta el cliente para preferir los servicios, se observa que, lo 
que más le 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 más importantes para que 
un cliente se incline a tomar un servicio de este tipo. 
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r 
9 -¿Cómo considera Ud. el tiempo de entrega de su vehiculo en cuanlo al compromiso 
en fecha y hora acordada 
Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cómo fue la entrega de su vehículo en 

Elcelente 

a Bueno 

Regular 

Malo 

.pesimo 

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

10.- ¿Cree Cd que existieron variaciones significativas en su presupuesto? 

[] 
EN CASO DE SER NO 

Menor 

.lIlgual 

Mayor 

0% 

35 .. C 
d 55% 

d 
68% 

E:-i CASO DE SER SI 

o .. 

'" 
L&t:t;~¡}~~,(lj~ 

100% 

Esta pregunta se realizó 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 10 que las personas que están 
encargadas de los talleres deben tener éstos atributos, también deben conocer de los 
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imprevistos de refacciones que pudieran surgir, y así acercarse en un 900/0 al 
presupuesto. 

11.- ¿ Está de acuerdo con el costo del servicio? 

o 
Esta pregunta se realizó con el fin de conocer si el cliente está de acuerdo con el costo 
del servicio, del resultado de las encuestas se observa que las preguntas 10 Y 11 están 
relacionadas ya que el cliente al no tener un presupuesto aproximado se disgustará, y no 
estará de acuerdo con los costos del servicio. 

12 ¿En que condiciones recibió su vehículo en cuanto a 

Excelente 

u Bueno 

Regular 

Malo 

• Pésimo 

ORDEN 

'" 

LIMPIEZA 

,% 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cómo recibió su vehículo en cuanto a 
orden y limpieza la cuál mostró que se encuentran en términos regulares tendiendo a 
mejorar > a medida que transcurre el tiempo los servicios automotrices deben poner 
mayor énfasis en éstas caractensticas ya que son cruciales en el desempeño del mismo. 
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13.¿Cómo calificaría Ud. en términos generales los aspectos de limpieza e higiene en 
presentación del taller en las áreas de 

EN CASO DE EXISTIR 

EN CASO DE EXISTIR 

t [J 
100% 

0% 

EN CASO DE EXISTIR 

9.% 
[J 10% .. 

REO:PCION 

15% 0% 25% -
Elcelenle 

~Bueno 

Regular 

M.," 

• Pésimo 

AREA DE TRABAJO 

6% 90/. 

l' 
~~m. 
, • ! • ..... 

Elcelente 

¡¡Bueno 

Regular 

Malo 

• Pésimo 

AR!:A DE ESPERA 

.% 

.% Excelente 

a Bueno 

Regular 

Malo 

• Pésimo 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cómo fue la limpieza e higiene en la 
presentación de las distintas áreas del taller, y si existen o no Se observó que no existen 
áreas de recepción adecuadas, por 10 que un cliente no puede dejar su auto y estar dentro 
de una estancia que le brinde comodidad, dentro del área 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 área de espera la 
cuáJ es inadecuada, y el cliente no puede esperar su auto en un área agradable, los 
talleres deben esmerarse por mantener y adecuar las diferentes áreas 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? 

EN CASO DE SER SI 

38% 38% 

!f¡¡~ 
14% 10% 

Legible 

a Claves 

No sucla 

Cubre req 

EN CASO DE SER NO 

'" .% 

'6% 

.. ~-~ 0% 

No leglb~ 

_No claves 

Sucia 

NOreq. 

• Sector 5 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cómo fue la facilidad de la lectura de la 
factura, y se observa que no se están cubriendo las expectativas esperadas por el cliente, 
es decir no en su totalidad, ya que generalmente la factura está sucia o no se entiende, y 
se tiene que cuidar este factor en su totalidad 

15.(,Qué le gustó más de los servicios proporcionados por el taller en las diferentes 
áreas? 

15% 0% 2.% 
Limpieza 

SI Con fiabilidad 

Orden 

"', Costos 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cuales son las caractenstlcas más 
importantes que toma en cuenta el cliente para preferir los servicios, se observa que lo 
que más prefiere del servicio es que sea confiable (61%), ya que sin esta variable el 
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cliente no dejaria su auto en el taller, la cuál debe ser tomada en cuenta por aquellos 
talleres que quieran tener y mantener clientes. 

16. Cree Ud. que los mecánicos cumplen con las siguientes caracteristicas, por orden de 
mayor a menor escala cuál es su apreciación. 

"" 29 .. 

25%~ 2." 

Limpieza 

t:o Cortesía 

Credibilidad 

Capacitación 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer si los mecánicos cumplen con las 
caracteristicas tales como limpieza, cortesía, orden, credibilidad y capacitación, con lo 
cuál se observa regular (2<1'10), 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 este taller, que aspectos sugeriria 
que cambiaran de acuerdo a 

15% 8% -.... 
37% 

.. " LImpieza 

• Cortesía 

Credibilidad 

Respuesta 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer que aspectos deben ser tomados en cuenta 
y cambiaría, lo cuál resultó que la limpieza (40%) es el factor que más debe ser tomado 
en consideración por parte del taller, ya que los talleres en la actualidad se encuentran en 
condiciones muy regulares, ya que el objetivo final no es realizar un servicio sino va 
más allá. 
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18. ¿ Cómo calificaría el cumplimiento de sus expectativas como cliente en cuanto la 
capacidad de respuesta de la entrega de su automóvil desde que lo deja hasta cuando lo 
recibe? 

"" 3% 7% 

"%~43% 
EJ:celente 

o Bueno 

Regular 

Malo 

• Pésimo 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer cómo 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 los tiempos no están 
cumpliéndose, o también podría ser una falta de asignación de tareas, un problema de 
organización. 

19 - Encontró Ud. el vehículo en las condiciones que lo entregó (estación de radio, 
respaldo asiento etc.) 

ESTACION DE RADIO 
SUCIA 

'5% 

SI .NOI -85% 

RESPALDO ASIENTO 

,.% .. 
90% 

CARROCERIA 

.% 

"'" "in' .. 
95% 

Esta pregunta se realizó con el tin de conocer si encontró su vehículo en las condiciones 
que lo entregó, se muestra que el auto no se recibe como se deja por parte del cliente, 
donde cabe destacar que no hay supervisión por parte del personal del taller. 
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20, ¿El servicio que se le proporcionó es la primera vez que lo recibe en éste taller? 

Esta pregunta se realizó con el fin de conocer CÓmo 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 antcrionnente en el 
cuestionario 

¿ Cómo lo calificaría? 

... 
'" "" 

45%":ht~49% 
Excelente 

fI Bueno 

Regular 

Malo 

• Pésimo 

En ténninos generales se observa un buen desempeño en el servicio que se proporciona 
actualmente por los talleres automotrices encuestados, ya que existen variables con 
porcentajes aceptables que penniten distinguir que se esta empezando a trabajar en algo 
que antes no se tornaba en cuenta 
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CONCLUSIONES 

A través del desarrollo del presente trabajo se observó la imponancia actual de 

la calidad en el servicio al cliente para obtener una ventaja competitiva ante la apertura 

comercial y los cambios economicos del país 

En estos momentos se está compitiendo en mercados de mayor amplitud. donde 

muchas empresas ofrecen los mismos productos y con garanttas iguales, las empresas 

que quieran sobresalir deben dlferenciarse de sus competidores a través del servicio que 

brinden a sus clientes, además que se esta promoviendo la creación de trabajos, donde 

una buena fuente de empleo son los servicios automotrices 

Para lograr esto, se estudiaron 1m ameccdentes históricos del servicio. cómo se 

encuentran ubicadas las empresas mexicanas ante la competencia actual. y porque es 

necesario dar un buen servicio de calidad al cliente Así se determinó que para obtener 

una ventaja competitiva. las empresas deben centrar todas sus actividades en el cliente 

Como un complemento teórico para el desarrollo del trabajo se definieron terminas 

como servicio, calidad. ingenieria de servicios. asi como tambien se mencionaron las 

clasificaciones en cuanto a servicios aSI como de sus caracteristicas 

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

enfoques con los cuales el produclo () servicio puede ser más atractivo para el cliente, así 
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podrán llegar altos beneficios para la empresa ~ los clientcs. ya quc éstos últimos son 

parte fundamental para la existencia de la empresa 

La necesidad de un servicio o producto C~ la ~ercallia del mismo, por esto se 

deben atender las necesidades del diente, para lograr un perfecto conocimiento del 

mismo y brindarle un servicio de calidad manteniendo una relación de fidelidad. lo cuál 

podni hacerse creando)' controlando la~ npectati\as dI: csl(l~ e int1llÍl de ¿Si a rorllla en 

las percepciones que tengan sobre los servicio~. lo que a su vez dará el grado de 

satisfacción del cliente. Teniendo como resultado la fidelidad del mIsmo que es lo que 

deternlina la rentabilidad de la empresa 

Así mismo. es necesario conocer el mercado. porque ayuda a las empresas a 

identificar que es lo que desean los clientes. lo que les permi¡"lrá anticiparse a t'sas 

necesidades y diseñar los servicios por ~o que lo hacen. no por lo que son. determinando 

también le nivel de aceptación y venta~ de la empresa 

Por otra parte se elaboró un análisis del enfoque al cliente donde se estudiaron todas las 

partes que logran que el cliente este ~atisfecho con lo que recibe (producto o sCf\icio) 

Se mencionan algunos aspectos clave~ que deben considerarse para que una ell1pre~a ~ea 

competitiva y exitosa 

Para conocer la situación actual dc las empre~as de servicios en una lorma 

práctica)" real, se escogió el seClor 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, di~eñadas con el tin de conocer sus expectativas y 

el grado de satisfacción de éstos 

Para el planteamiento de la metodología fue necesario tomar en cuenta todos los 

aspectos fundamentales para lograr la satisfacción del cliente por medio de un servicio 

de calidad, lo cuál se basa principalmente en el triángulo 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 satisfacción del cliente y el valor añadido por empleado, con lo que se logrará 

mejorar la calidad en el servicio 

Por medio del dJagnóstico. se determinó que las empresas en donde se realizaron 

los casos prácticos cuentan con un gran número de clientes insatisfechos debido 

principal mente a los sistemas y a la organilación, por esto se hizo una propuesta para el 

mejoramiento de la calidad que brindan a sus lentes sobre la base del seguimiento de la 

metodología planteada 

De acuerdo con la investigacion realizada en los talleres encuestados del pueno de 

Veracmz se encuentran en condiciones aceptables tendiendo a mejorar en el cono pla.lO. 

ya que en lo referente a la atención. los talleres deben Tomar en cuenta esta variable. ya 

que los encargados del taller no prestan atención a las indicaciones que 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 existen las instalaciones 

adccuadas para brindar una comodidad total, en los tiempos de reparación 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 la 

que se efectúe el servicio pero que ala vel le brinde seguridad y confiabilidad, aunada a 

ello la amabilidad y el respeto 

Otra variable que tambien se destaca dentro del cuestionario es que el taller esté 

cerca de su negocio o casa, ya que podra recogerlo mas rápido o incluso dejarlo. le 

resultará mas sencillo 
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Los servicios de éste tipo no esl1in dando un presupuesto adecuado y por lo tanto 

no es aproximado, 1" razón es que todavía no se conoce a fonda el negocio y no tienen 

experiencia, )' como consecuencia 110 C'itan 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, y no dejar sucio el 

vehículo ya que es una de las principales causas de molestia por parte del cliente 

En cuanto a la facturación, no se están cubriendo totalmente las expectativas del 

diente en cuanto a que están sucias y no se puede leer con claridad, sería recomendable 

que los mecánicos no realizaran las facturas y tuvieran otra persona encargada de ello 

En cuanto a los mecánicos se ha demostrado que tienen conocimientos para 

desarrollar su trabajo, pero les falta mayor g.rado de limpieza tanto en sus operaciones 

como en su asen personal 

En términos generales se concluye que los clientes 110 c<,tan sicndo leales al taller, ya 

que cuando surge una reclamación el cliente prefiere \3 no regresar e irse a otro taller. se 

está 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 siguiente!' 

• El cliente es la parte fundamental de la empresa. ya que es e1unico generador de 

utilidades 

• Las empresas deben conocer quien es su cliente ~: <;u competencia 

• El sen icio es lo que permite diferenCiar a una empresa de otra principalmente 

cuando no existe diferencia en precio y calídad del pf()ducto 

• Servicio es sobrepasar las expectativas de los clientes 

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

servi cio-sat i s f acción 
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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 satisfacción. 

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

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

elementos se centren en la satisfaccion del cliente 

Para Juzgar la calidad de un servicio. el cliente debe recurrir a signos indirectos 

concretos, cuanto más complejo e intangible sea un servicio. más se aferrara el usuario 

a criterios inmediatamente ponderables. en especial 

• La apariencia fisica dellugar y las per'ionas 

• El precio, la exigencia de calidad aumenta en relación directa con el precio. 

• El riesgo percibido. el cliente que recibe inicialmente poca información y poca 

ayuda, o que tiene que comprar sin garantlas, encontrara que el servicio es de menor 

calidad. incluso aunque ello sea objetivamente falso 

CU311do los clientes reciben la prestación de los servicios de una empresa, 

perciben determinados resultados de éstos Sus acciones futuras dependen de cómo se 

sientan con esa experiencia Cuanto más satisfechos se sientan en su interacción con la 

empresa. más di'ipuestos estaran a seguir utilizando sus servicios en el futuro 



RECOME~DAClONES 

El enfoque de la calidad en el producto y en el servicio. debe concentrarse, no en 

la participación que se tenga en el mercado. sino en la capacidad de la empresa para 

proporcionar productos cuyo valor agregado y servicio::. 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 rcales de la empresa. manteniendo esa tendencia 

• Promover la innovación constante 

• Diferenciar los productos 

• Fortalecer la identidad de la empresa 

• Superar al competidor que mantenga una ventaja en precios 

• Cultivar y consolidar la lealtad entre los clientes 

• Repetir negocios 

• Reducir la vulnerabilidad a la gucn"a de precio~" 

• Contar con la habilidad para di3frutar de precios relativamente mas alto sin que 
afecte la participación 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 aislar y, 
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atacar la causa real que está produciendo la insatisfacción de los clientes, lo que 

puede deberse a 

• Prestacion del servicio no orientada hacia el cliente 

• Problema de actitud del personal 

• Expectati\·as dllas entre los clientes. 

• Diseño madecuado 

• Servicios dt! venta y posventa deficientes 

Se deben t!stablecer procesos simples y rápidos para que las quejas o 

insatisfacciones de los clientes sean atendidas y tornadas en cuenta para mejorar el 

servicio Para llevar 11 cabo la administración o gestión de las quejas de los clientes es 

necesario realizar la~ sigUIentes actividades: 

• Tener ulla política interna con respecto a las quejas de los clientes 

• Contar con un procedimiento regular para responder a las quejas 

• Registraí las quejas 

• Analizar regularmente las quejas para que la dirección lleve acabo acciones con el 
tin de eliminar los motivos de queja 

• Conocer el co<;1O del procedimiento de respuesta a las quejas 

• Resolver los problema'i relativos a las quejas lo mas rápidamente posible 

• Ser cuidadoso con respecto a los problemas de quejas de los clientes 

• Contar con personal capacitado para manejar situaciones con clientes insatisfechos 

En toda empresa .. e presentan en algun momento clientes con reclamaciones 

Consecuelltemente debe de existir un procedimiento especial que todo el personal use 
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al tratar con tales clientes para afrontar y rcsolvcl dicha queja Es asi como se tiene el 

siguiente procedimiento 

• Mostrarse comprensivo, pero sólo por el hecho de que el cliellte está molesto 

• Escuchar sin intermmpir Dejar que el cliente explique la razón de su descontento 

• Mostrar empalia El cliente requierc alcncion y respclO. por 10 que hay que darsdos 

demostrando empatia. 

• Manejar adecuadamente cada queja en particular 

• Establecer la razón por la cual el cliente esta enojado Sea o no juslilicada la queja. 

es esencial obtener información precisa acerca de la procedencia del motivo de la 

queja falla de la empresa. producto defectuoso, mala actitud del pcrsonal- para que 

una vez resuelto el problema se asegure que no se repita 

• Aclarar los hechos 

• Actuar rapidarncntc para resol\er el problema del cliente 

• Dar seguimiento a la accion 

compromisos se cumplan 

Es necesario asegurar que las promesas \" los 

• Mantener informado al diente de lo que esta sucediendo 

• Llenar el formato de reclamacíon y enviarlo al departamento apropiado 

• Recurrir a la direccion en busca de ayuda cuando no se ha podido solucionar [a 

insatisfacción del cliente E[ mediador tiene que adoptar una posición de autoridad 

que impacte al cliente posilJvamente en la solución del problema del client~ 

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

sistemas de información claros El sistema debe de poner de manifiesto 

• Cuántas reclamaciones se han producido. 

• De qué clase 
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• Si estaban justificadas o no. 

• :')1 Id 1t:~ldllldUon ~t: rdlcre al plOducto o a la persona servicio material o servICIO 
personal 

• Cuál será la acción propuesta 

• Cuál es la actitud del cliente una vez solucionada su reclamación 

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 atención del cliente. 

En este punto de revisión 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 



IlIBLlOGRAFI,\ 

ALBRECHT. K~rI 
!--a B(;':"yº!ución deLServiciQ. 
la. Edición. Fondo Editorial Legis. 
Colombia. 1990 

ALBRECHT. Karl y Lawrence J Bradford 
La EX~.~Lencia_en ª-~[Vj~ill 
la edición' Fondo Editoriál'Legis 
Colombia. 1990 

ALBRECHT. Karl y Ron Zemke 
Ger~!lGüt_ill~J S~rY¡-º-Q 
la. edición Fondo Editorial Legis. 
Colombia. 1988 

Revista ALTA DIRECCiÓN 
La E_mj2r~s~t.E$'p-ª-iiolª-a_.D1e el M~rcado C[ljc...9 ElJrppeo 
Por Salas Segura, Carlos 
Fspaña, ~oviembre-Diciembre 1992 

BERRY. Leonard L. y David R. llenne! 
Calidad,de ~~f\'J~i_Q 
la edición Ediciones Díaz de Santos 
España. 1991 

llHAGW ATI. Jagdish. 
El Proteccionislflp. 
la. edición. Alianza Editorial. 
España, 1991. 

84 



BROMN, Adrew. 
Gestión de la Atención al cliente. 
la. edición Ediciones Díaz de Santos 
España" 1992 

CARR, Clay 
La Vanguardia del Servicio al Cli_cnle 
la. edición Ediciones Díaz de Santos 
España. 1992 

COTTLE, Da, id 
El SeI}'isio_C~ntrado ell..!i ('liem~ 
la. edicion Ediciones Díaz de Santos 
España, 1 q9 1 

COWEl.L Donald W 
Mercf!9~Q 9~-..s~rvicios 
I a edición Fondo Editorial Legl'l 
Colombia, 1991 

CUADRADO Roura, Juan Ramon 
Los SS:XV!5:jP1i_ ~n Españ--ª 
I a edición Editorial Pirámide 
España 

COLl:'JGA Davila Carlos 
1 ,A. ~él!ldJHJ en, el $~r~i9o, 
Panorama 
Mé:<ico 1995 

CFIIAS, Josep 
1-:1 Mc[c_arleo S9" Personas El ~1ªrkJ!tmgsn h!f, frnprcsas dc_Servicios. 
la. edición Editorial M . 
España. 199 1 

DALL 11 IlES ITRFIFLD 
('omrQI (le CHII9'~º 
Prenticc f lall 
\lé~ico lC)q.:1 

85 



DDITON, Keith 
Caij9ad en el.s_~.r~ácio--ª-.J9~<;Slien!~ 
la. edición. Ediciones Dlaz de Santos 
España. 1991 

DESATI\ICK, Robert L 
CQn1Q. ConscJ"yar_ s1)---.rlientcla -.E1Sgcrelo ~LS~[vis'iQ 
la edición. Fondo Editorial Legis 
Colombia, 1990 

ReviSla DECISIO:-<. 
Liberalización d_cl Comercjº--futerillr 
Por Garcia, Alejandro 
México 

Re"st. DECISION 
:-"1eXlCQ ~e""prepa['il Pl!!ªJil CQnlP-ª@.ciaJ~n~rDaciollal 
Por Bravo Esqueda, Eduardo 
\1éxico 1991 

Re"sla DEClSIO, 

rmtes~iQ!1~mº nafa quién 
Por Víllalobo~ González. Hugo 
\'Iéxico. 199 I 

ReYlsla DECISIO, 
TLC &Re~ate 
Por Dajer ~ahum. Ricardo E 
\1Cxico. Abril 1993 

RevIsta l-"\!TORIO 
12Triªf!gu!Q del Sen icio 
Por Guajardo. Oli\crio 
\1éxico. Junio 1994 

86 



GINEBRA, Joan y Rarael Arana. 
Dirección por Servicio' La Otra Calidad. 
la. edición Editorial McGraw HilI 
\léxico, 1991 

GONZALEZ, Carlos 
Calid¡lo JQ1(!1 
"le Gra" Hil 
\1exico 199t"1 

I'AY"IE ADRI·\" 
La esg_t;:Ilcia~_~ la \jt;'I~J\dot~cnia de serviciQ~ 
Prentice Hall 
\1exico 1990 

Pie A/O \'1anrlquez Ricardo 
Ing~nj~rw_d.~ :-.en iciQ~, 
\'le Gra\>\ Hin 
\ ¡exiro 1996 

PLA:\CARTE RODRI(¡O 
l~1 serviciQ COr1JO PJ¿QIT <kJ:ambio. 
Castillo 
\ le"ico I C)c)6 

RON \l('.\\;" 
El PECer d~~ef\'lr G9!LraJLda<l 
Edil Pax \1éxico 
\le\ico 1991 

x7 


	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo I. Metodología
	Capítulo II. Naturaleza de la Ingeniería de Servicios
	Capítulo III. Procesamiento  y Análisis Estadístico
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Bibliografía



