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En retacion a las cargas de trabajo, s comun caer en estados de animo
poca favorables o amabies que afectan las relaciones o el frato con los
usuarios, por tal molivo es necesario implemeniar métodos para
incrementar ia calidad en el servicio.
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fMajorando fa calidad en ef senvici o, tendremos clentes (usuanos)
satistechos, ohleniendo beneficios para la organizacion y fa satisfaccion
def individuo alf realizar su rabajpo.
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Ei presente irabaje se realizd con la finahdad de dignficar a ios usuaros, ya que en

la mayoria [as veces soih minmizados 0 ighorados.

La hwestigacion consta de 4 capituios, niismas que sefialan en forma general coma

a continuacion se ihdica:

El primer capituio se hapla de la importancia de 165 fres algmenios bAsicos,
recurens humanes, recursos ténicas y recursos matariales con lag caractensticas
que a cada uno de ellos corresponde, asi como ja coordinacion entre a@sions en i

organizacion

E) segunda capitulo sefiala ia mpertancia, clasificacion y planeacion de los
sgrdcios ae) como ia satisfacoin que se pusds experimentar si el Fervickh que se

brinds g3 de calidad,

El tercer capitulc sefiala las necesidades de los usvarios asi como la calidad en e

sarvicio que lo motiva o desamma en funcion al grade de satisfaccion que percie.

El cuarta y olime capitulo se manifiesta la problamatica actual de la delegacion de
Fiecalizacion Ecatepec en razon de la poblacign comercialiments activa, eg decir, d
gran ndmero da usuaro v la mal atencion que se fes brinda a los mismos.
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LAS ORGANIZACIONES
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14 Pefmician, Factores, Naturalezs, Necesidades y Crigen de 2 Crganizacion.
Deftricion

richard H. Haft en sii ibro “Organizacionss, Estruciuras y Proceses” iios dice qua
‘Organizacidan €3 una colectivdad can linités relativamente identificables, cab un
arden normativo. con escala de autoridad, con sisternas de comugiicacion ¥ oo
sistemas coordinadores de afistamierto. esta colectividad existe sobre una base
celativameite continua en el medio v $e ocupa de actiidades que por lo general se

relacmtan con ua meta o cosunto de fines”.’

Chades Perrow en su libro vAaalisis de a Orga iracion” ssiudia a [as
prganizaciones deade un purito da vista spcinlgico, nos dice que la diferencia enfre
i organkzaciohes sté en razon directa de su estructura techologica y & iderazgo

guie fa direccitn ejerza sobre fa srganizacion *

Oaniel Katz y Robert L. Kabw en sy libfo ‘Paicologia Social de ia Organizaciones” el
cial en realidad es un andlisis psicoldgico de 138 grganizacionas, nos indica gue
astas son sisternas ablertos que forman pafte de un sistema y que funciofian a
razoii directa de los impulses del sistenia del cuat forma paite, va gue se establece

wia sere de interacciones entre 1as organizaciones y sf medio.”

' Richard b, Hal, Organizacionas, Estruciuras ¥ Pracest
I Sharies Parrov, Analisis de B urganizacion. Ed CECSA
* Daniel Katz v Robart L Kahn, Psicolbogta Sucial de fas Oreanizacionss, B Trilas




La proanipacion se ve infnenciada por gl medin ambiene va cue forms parte de
una socledad & sistema, en obras palabras se ve nfuenciada por diferentes
taetoras extarnos, lnles como legales, seondnucas, saciales, poiiticos, entre otres
por esa razon, la orgevizacion tiene que adaptarse primeramente al medio y

posterformente empezara a farmar parte del sistema e wiflur en el

‘ Factor : i Factor {
! Politita ! Boonbmite |
e e
. Organizaciones |
i i
T e =
Fastor : Fatier




Las costumbres de un pushlo, la relivion, las leyes, la situacién economizs de un
pais, los medios de conunicacton, las distancias 42 1as fueriss de abasiscimiento,
la conformacon geografica, y los aspecios politicos, asl como su3 tendencias,
limitaran n faciaran segun el caso ia existencia y desarrolls de la organizaasn, 8
ctial siempre tendra un objetive basico, ya sea de lucro o e senicie, fambish
tendra ohjetives secundarios y es evidente que el entorno que fa rodea influira &

gran medida de s objetives establecidos.

Doy i 1anio. se tomaran como Taciores externes gue Influyean e 38 organiZaciones,
fos slgulentes Tactores sociales, Tactores econdmicos, faciores politlcos ¥ Taciores
tegales, conslderando deniro de estos cusiro, (0dos aguellos slemeitos sxisfmos

que pugden mfir en una ergamzacion.

S considera res elemetos basizos como slemenies inferos an una organizacion,
alies son 103 siguientes © Recursos Humanos, Recursos Téchites Y Recurses

Materiales.

Se dice que apartir de los ailos 70, sl desarrollo tecnolégics, 3 soflsticacin de log
medios de comunicacion v la explotacion demografica son de 13l magniud, que haa
provocado mas catiblios en las sociedades que i loda @ historia de ia bmanidad,
esto como consecuencla de los avances tegnoldgicos. A partir de esta decada
surgen cambias en nuestra sacledad que provecan ut virgtle radicat en e medio ¥
suta se ve envusita en una sarle de modificaciones constantss gque originan que las
arganizaciones tengan que adaptarse a fin de subsistir, ya que a cada mstante se
hace mas hostit ¢ entomo que las rodea y exige mayor productividad vy eficiencia,
aunada a lo anteror, e merementoe de los medio de camunicacian, trae o

cotmecuencia aue la poblacion esté consciente de estos cambios,
4



grar 3uS objetives de la empresa debera contar con Una 3ene o8 rEClrss,
las cuales san lntados y costasos, de abl que deben ser administrades oon

efitiencis.

£ otras palabras fa organizacion para set cotipefttiva tendrd que considerar 1as
wfluencias del entama y de ias clementos internas de ja propia entidad, es deck
que deberd coordinar adecuadamente 10$ recursos o gue cuente, solo asl podra
copccionar con eliciencia ante fos impuises exernes, de tat suetie gue las
cirounstaicas pueden np sef predecibles en un momento dado, pero sef

comtroladas.

Existe yna setie de téenicas administrativas que ayudan a la proganizacion a lograr el
cambio dentro de effa, estas téonicas gue coitribwyen al cambip organizacional,
pueden clasificarse en dos grupos: Las que provecan el cambio en individuo, de
tal suerie que este pueda Wfulr en la organizacion y [as que provora gl cambio

drectamente en la ofgaﬁizar:iﬁﬁ.

tas organizaciones estan formadas pol dbadios los cuales Henen disthilas
formaciones personales y son influsndiodos pof el medio ambiente de acuerdo & su
formacion personal v las influencias de que 383 objsto ndependisnfemente de &lio
cada persona, Uenen objetivos personales diferentes. Por {o atterder las
arganizacienes tienen la necesidad de crear una estructura que les permita
coordinar sug recursos a Gn de lograr sus objetivos, es declt tetied gue planear y
evaluar las feacciones def medio amblente a fin de subsisty v evolucionar e

acuerdo a SUS Proyeccionss.




las organizaciones gue fienen una estructra definida, sistemas, fupciones y
procedimientos especificos, por tanto son formales ¥ creadas para un n

determinado.

Es cofvenients tomar en cuenta que las organizaciones son independientes de fos
individuas que tas farman, en virtud, que estan constituidas con un fin determinada,
o bign para ef cumplimiento de una serie de objetivos, los cuales no necasarfaments
spn los mismos de Ins individios que forman pante de esta organizacion.

Tambien es neceszarly tomar en consideracion gque las organizaciones pueden
i atn cuando los iddividues gue Tormaran €53 organizacion ya ho existan, siy
embargo puede decirse gue las organizaciones sevan influenciadas por el astite de

liderazgo de la persona ¢ personas dque controlan la organizacién.

Las organizaciones san sistemas ablertos que reguieren de retroalimentacion a fin
de generar los senvickos o productos para los cuales fueron creadas, ¥ es par esta
razai basicamente que existe un a relacion de la orgahizacion con el medio que las

roden.

Los obiefivos gue persiguen 1as organizaciones soi diversos, estos obtivos,
puedsen ser de lucro o de servicios, pero en general se pueden afirmar que los
opjetivos san:  Politices, Econdmicos y Seciales, y due estan relacianados

directamente con todas [as actividades gue s& dan en una socledad.

10



Al habiar del origen de s organiFaciones es hablar de 2 evoluoitn 22 B
humanidad, de tal suerte como ya se comento, las organizaclones tienen que
suhaistic dentro de Una sociedad, por i Gue requisren de una estiuciia que ies
permita adaptarse al medio, ef cual tiene en ja actuaiidad como congltante o
cambio, en tano que las sociedades de fa antigiedad tenian como constante fa

tradicidn.

Asl tenemos que las anusles tScmicas adnwiistrativas, son producios de la

svplicion de las socledades coflemporaneas.

Las raZones para hacer una clasficacion de las organizaciones, surgen de las
necesidades del conooimiento de las mismas, e3 decy para estudiar a2 las
sut analisis, de esta forma una ver agrupadas por actividades, objetivos, etc., se
podran estudiar y analizar adecuadamente. A esta separacion o agrupacion, asi

como su anafisis se le lams tpoingia de las organizaciones.

i1



2. Tmologia de ias ofganizaciones.

Per metas y funciones de Talcott Parsons. '

Par metas y funclones de Katz y Kahan

- kistas nolitioas
- integracion

- Hanterymerto de paliohes

cultirates

Proguncion Exonomica

+

gfi:reaf;ién de coopital, mamsfactura

i marcanclas, prestagion de sendicios.

g8

i

I iantenimienta

| Preparacion global de las perschas para

funciones en otras orgamzaciones.
i ' —
e i e i ?
| Adaplacion [ Crear  conoohmientns,  desamrollar vl
; i H
| i - i
: i probar {80Tias. i
é
; !
{ ] ;
t. i i
| Administrativas | Asignacian, cocrdmacién y contral dei
i | recursos. !
i i !
12
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Per heneficiario por Plau y Scalt

Beneficianios mutyos -Cooperatas.  paridos politicos, |
| sindicatos, asotiacion :

e _ } — s
pleroantil ndustrg, Comerco :
e e : |
T i _ |
| SEVICIos Escusias universidades. @lc. :
: Comunes Hospitaies det estade, ponales, eic !

Como puste observarse esta fipalogia corresponde a un aspacio (edrco ya que &3
nacosann anafizar v agrupar a ias orgenizadichss por sus caracteristicas, de tal

suerte que cada aufor sagun su punto ga vists propone uina clasificacion.

En la prachoa, las slasficacionss se realizan ds acuatdo a3 ias necesidades vy

oiyetivos ge quien las realice y por o tantn en razon dirscia ce sus necesidades.

Todas ies corganizaciones se sncuentran regidadas por leyes, reglamantos,

politicas, manuales, instructivos ¥ disposiciones, tanto externas como infernas.

Podemos  afirmar que lodas las  aclvidedss de ims organizaciones estan

roglamentadas, pere destacan, las areas fiscal, laboral, mercanti, il v salud.

13




]
‘Cosios

Autorrealizacion i
é«,&ventura ¥ flesge ECREC]MIENTO “entas ‘1;
é.Presﬁgm v poder | : DE LAS | ;-Puder‘ monopelista '
?=S‘aiaﬁgs sjecutivas %ORGNJ?ZAGIONES -Estahiidad ;
~Lucre ’ -Suparvivencia é
i i |

La importancia de cada factor es variable segln 8 organizacion, &l crecimiento
omTe cuando tante las organizaciones como Sus miembros, tratan dg ampliar sus
posiciones de manera absolula ¢ relativa. El enfoque mas aceptade del crecimiasto
sostiene que el crecimiento mas que un fin en si mismo ss un medio de alcanzar

ofras instas o cualquier efects colateral.

Debido a que ninguna organizacién utiliza l2s mismas tecnologias o afrontan las
mismas presiones extemas o internas, no pusde exstir un padrin general del

cracimianio prganizacional,

A mediga que la organizacion aumenta de tamafe, su estructura y organizacion s2
hacen mas complicadas, requeriendo en consecuencia de un mayor control y una

nte organizacion, con o cual incrementa su complejidad.

14



“El srpoimiento tras algunas consecuencias imnorfantes para la

FEMATACION Y hara
ol SZACon Y s

oY 1
ins modalos de feraccion esirs sus mlembros, ssinesmo alras Mevns slementns,
ghos flegan de tados ies mwveles vy con wanedad de experiencia, habdidad,
motivaciones v deseos para ia organiFacian. Una consecuencia inmediata de su
fiegada es ia aiteracion o desequilibrio de los patrones existentes de interacciéh y

comucacian

Sin embargo o crecimiento coistante y significalive parece  swWgir  nuevas
respusstas  organizacionales.  especiamenie cuando st crecimiento  viene

acoimpafiads de cambios {ecnologicos.

Cuande ef crecimienio se analiza v svalda tomands en consideracion los dferentes
factores que wfuyen en la organiZacion asl como sus causas y posibles
consecuencias, se estad en condiciones de hacer predicciones aceptadas sobre las

organizacionas.

Las arcas basicas sn cualquler srganizacion son cuatro. de fas cuales 3o derivan
tantas como  Sean nhecesarias de acuerde a s caracteristicas de s

organizacionss

® Chatles Perrow, Andlists de 15 Organizaciones, Ed. CECSA 15



| S |
i Areas Bagicas |
| o

; Directivas

- Arpa Direciva -

= Ares Operativa |

H - 1 H . - M
| Operatvas 1 | De Servicio i Agegora
i P

L —d

R

Establecera ol camio a seguir. fifondo metas politicas,
ohietivos, controles de avance y coordinacion de activdades,

erfre oiras fulciohes,

Realirara ta labor fundamental de i organizacion.

_Area de Serdcins’ Reslizars todas aguelias actividades de cardeter administrativo,

« Arga Asesofa |

necesarios para el logro de 1as actividades bisicas.

Auxiiia en la solucion de problemas a las distintas areas de la
organizacién v dada su funcion siaff, carece de autoridad lineal,
sin embargo su opinion y sus recomendaciones son tomadas en
cuenta para la tomas de decisiones.

16



i3 Wmgnied de fa Crgamzacian y de la Comupcacion

Magnitud Al lgual que olres Tacetas de ia esbructura organizacional, la
formaisacion estd sujeta a condiclones cambiantes y depende de ellas. Estas
cambing pueden provenir de fuera de @ organizacion en forma de cambios

tecnalagicos o del medio exdema.

El enfoque psicoldgicn de tas organizaciones conternpla al individuo como una paite
integratte de las organizacionss, pero cofampiands en consesusnci propuestas
tendientes a orlentar fas aoclones de los ndividuos hacia fo3 objetivos de fa

organizacon.

Estoe custro  slementos, procese  ordaniacional,  insumos, producles vy
reafimentacian, san los puntos cruciales de ia nueva teoria de los sistemas apdicada
a las arganizaciones. Una organizacidn se puede concebir de dos maneras. como
un sistema cerrado, es decir, vista la orgamzacidn hacla depiro, coh ninguna o
escasa cohexlon can ¢l amblente que o rodes { o blen como un sistema ablerto).

Se pueden distinguir dos clases de ambientes: et cercano, inmediate ¢ enfocado y
el distante, mediato o difuso. Et ambiente mediato, cercana o enfocade se
compone de la amalgama de personas. organizaciones y medio fisica con las
cusles la organizacion tiene transacciones. o confactos directes e infensivos, f
corterido y forma del ambiente inmediate dependen desde luego de iz naturalera

de Ia organizacion ¥ de sus actividades.
17




£l amblente distants, lefano o difuso se refiere a las fuerzas i3 comuntes de ia
sociadad o @ las personas o entidades que Nfiuyen o tienen impacto en forma

inchrecta sobre 1a organizacién o en formas directas sobre «f ambiente hmediato

{5 admilistracisn clentifica descubrié una serie de variables que condicionan el
grade de eficencia interma de una arganizacién. Sin embargo, fa concepcian del
procesa organizacionsl como un sistema ablerto obliga & hacer énfasis en clertas
variables, como sen © ¢ Yiderazgo, la doctring. los programas, s recurses y la

entructura ntsine.

{a Comunicacion . Deitro de ung organizacion debe suministrarse cob sl tono
smocicnal apropiado, ta informacion predisa a rodas log MiamBros gue necesifen de
sy cortenido. Esto presupons gue of sisfema no posea ol deimasiada nl muy poca
informacion y que desde un primer momento sea clare para quien pusde uhilizar 1a

Inoimacion exdistaige,

Bases de log sistemas de comunicacion, factores sorales, on lag organiZaciones,
a5 comunicaciones son basicamente transaceiones entiz indviduos, apesar de que
sean escritas o trasmitidas, el comunicante es identificado  como individuo. La
mpresion gue el emisor tiene de el receptor es definitiva para la interpretacion de la

COTARNCACION

18




Comunitaciones vedicales son witales on oualquler prganizacion, para apuyar
estructuras, poder vy liderszgo, las comuncacionss yerlicalns  pueden  sefl
ascondenes v descendentes, Kalr y Hahi, clazflcan las  comunicaciohes

descendentes en "

! instrucciones def frabajo

Comumcaciones i Racionalizacion de 1a tares
Descendentes i Infarmacion sobre proyectos

| Retroafimentacion

| [deologia

Compnicaciones Sscendentes - Lo que ia persona dice de 3 misma, su realiyacisn
y sus problemas, 16 que sg dice acerta de otros y sus problemas, acerca de los

ysos ¥ las poiiticas de la orgarizacion, acerca de o que 5 necesario hacer y como
puede set hecho.

Comuicaciones horizontales ¢ en ufia mising stib-untidad.

S raniet Katz y Robert L. Kahn, Psicelogsa de las Organzaciones. Ed. Triflas. 19




- CHnisian

Probiemas dela

CoruBieacion i Dlstorsisn

i
i

! Sobrecarga
i

La ormston, puede ser menconal, 2in embargo tisne efectos de todos conodidos

sobre la comunieacisn.
ba distorsion, causa alferation.

La sobrecarga, provoca [3 no adapiacion dei personal a fa grgatizacion y en

algunos muy contados cases la sdaptacion.

Se defire la ecologia de la organizacion como el “estudio wterdisciplinano del
conjuto de proceses sislemas, fuerzas y actividades de manera directa afectan &
nacimiento, promocién y desarrolio de las organizaciones™.

Organizacion, mistema integrado. En kb vida diaria, &3 frecuante, off hablar de
diferentes tipos de organizacion: Organizacion de las Maciones Unidas (OMNU), st

20



Unz Drganizacion &

[»]

{individun o log indivduos gue la

e

i

yn sigtema tegrado nof

TAEN mrvmPAIIO Y

sOmponan.

Las posibiidades humanas para crganizarse son  wndadas, organismos
gubernamentales, paitidos pofiticos, clases sociales, asockacion2s, coinitdades,
instituciones educativas, cooperativas. gjides. grupos mformales, grupos bioldgieos.
orgmzacionas religiosas, canes, tribus. ste. Todos estos 3on apenas wos cuaitos
gemplas de las micro sistemas organizacionales a cque ha dado origen la

complefidad creciente del mundo modemo.

Primero, Ia organizacién e5 un sistema abierte, esto supone que tiene miitiples
relaciones con el medio amblente, que este hcrustado en €, que se aimenta de &,
ey cugnto gue caéa GroaniFacian recbe sumes diverses y los transforma en
productos, en bienes o en gervicios. Segundo, la ofganizacion es sistema de
miitiples prapésitos o funciones, por clemplo el casa de la Universidad, aunque sy
funcien principal es ia farmacion del hombre, para su realizacién debera considerar

olyos aspectns, olios obietivos,

Cadn organizacién de lax mencioiades, ¥ 42 1a8 no mencionadas, fienen funclones
muy variadas que es necesario infegrar, coordinar, &6 una palabra, siglematizar.
Tercero, tesulta muy dificil especificar tas fromeras de una prgamFacion dada.
Considerande ahora la variedad de los subsistemas que integran [as organizaciones
y que se encuentra dindmica intaraccién medus, y cada Uno oon su medio ambisnte.
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En oiras palabras, ef conjunto de subsisi=mas, oan 3 muftiphicidad 98 rmeras

o

)

procesos debe coordinarse y avocarse a obtener un o et COfmin.

£l medio ambiante de una organiacion esta constfuido por una sere de procesos,

oty
)

uerras, factores e estiocturas (fimicas y sockiles) on log ofganismos individuales.

giupales o cotectvos.

Vrimera - Toda organizacion es un aistema social ablerto, 1o cortady en st misimo ni
sutosuficiente, eutd miegrado pof un sitema sorio donico {equipo, Magquinaria,
requerimientos de trabajo} ¥ un Sistems $o0 eat, formade por grupos, con relaciones
e wieranciones persohales entre las Cuzles destacan ia gente clave, los hombre
enlace, a sy ver, este sstema sonal -estiuctura- oroanizaconal, esta condicionado
nor fa tecnaloma, par el mode de productidl f por ta reacoion gque tiene cada parte
del sistema [subsistemal con a parte cofrespondiente de la estructura social

ylobat,

L3 mportancia de todo efio 2stniba en que 3 apeiiura mayor o menolr de un siziama
es o gue delerming su graido de ‘ﬁffz‘léiﬁ‘ ﬁmﬁi’}*? idad, adapiscion al medo
ambiante, a mavor aperiuia de uit sisfema sgmai maygr capacidad de iiovacion y
mayor posibiidad de adapiacion.

Seguido - Toda organzacen tiens un ke, no 22 apecifico ie claro y mas alla de
esa Fontera se extiende ef medio ambiente que la redea. Pero par atra parte existe
un ambiente intracrganizacional que cansta de zubsistemas, sean economicas,
potiticos, soclaies, culturales o téonicos, dentro del cual 52 mueven jos individuos

yio lns grupos que integran la organizacion, eviste una interdependencia mutua de
22
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aependenca aceptada mayar grado de cobesion interna,

Tercera.- Respeto a los procesos de importacion, exportacion 2 traves del proceso
de produccidn bienes y servicios, estos procesos, para su exto, dependen de fas
capacidades, valores, preferencia y expectativas de los miembros de fa
organizacion (Individuos o grupos).

Cuarta - Homans, enfatizé la dicolomia, sisterma ntarmo / externo ya que para &l
scte Gitimo esta constituido por los santimientos, fa interaccien y 143 sctivicades en
relacion. en cuantd nostuian una solucidn al problema de como sobrevvie en el
rredio ambeite v e sistema por 13 interdependencia de cada une de los elemenios.
£l sistema Interno, por su parte, constiuye ta que para nikchos sociiiogos son joz
grupos formales, es declr, aquello que mrgen dentra de una organmzaciGn como
base on sertumientos reciprocos de anustad, carmaraderia o compaietismo,
nroducides por la partmipacii:m en s obra comun, -l Bleraccion v 2 contacto
frecusne.

Chinta - Al producirse una serie de procesos de interaccion con ef medio amblande,
por semplo, ventas por i jado, ivestigacion por olfe, cada uno de eilod

-

subsisteinias se refacionan con Una paite del medio ambierte con fa cual inferaciua
a traves de la cuad se Torma su propio punto de wista, que reflea su sdaptacion al

medio amblente.
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Sevia- En conclusion la iMeraccidn medin amblente - organracion no e3

faciimente precisa, indispensable y al mismo tempo suficiente.

Toda organizacion v {odo individuo consciente esta enfrentado de un manera o de
otra al problema de la adaptacidn sl medio ambiente. Hay orgamniZaciongs que como
veremos siguen concimendo a i sociedad global como existia hace 30 afios, & que
si resisten a cambiar, porque ef cambio significaria perder pof 1o Menos arresgal
ciertas posiciones de piivilegio, sin embargo, e medio amblente 38 siguen
produciendo camblos ideologicos, tecnologicos, sociales a veces acelerados o a

veres letfos

1a administracién defermina s objetros v las metas de una orgadizacion
especifica, no solo debe contar con el medio ambierte, sino conocer 108 procesos
que tiehen lugar en cada paite del mismo, para dar su propia respuesta de
arientacion al medio ambiente y enfrentarse a los problemas sociales vingilados

con i admibnistracion.

Bl future del hombre dependerd tambien de una administracion consclente de
afroptar y resolver los problemas finherentes a ia importacion de blenes y servicios,
a la transformacion de insumos ¥ 2 la produccion de nyevos blenes y seivicios.

En of mundo dinamico de hoy, la gerencia opera en un ambiente complatamente

diferente ai de cualquisr épaca anterior,
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L2 memacionalizacion de los mercades &S SOTSsas que denen relacion con ol
axtetior evidentemente flenen una organizacion diferenle de aguellas cuyo campo

de aecian es nacional o focal.

i

La vida de los productos es cada ver mas corla, detids 3l avence t=oiolegico, =l
cual va cresnde nuevas necesidades y setisfactores, asi come €l comercio

internscional, of cus! constanterments ofrece al consumider nuevos productos.

La mercadoieciia crece an importancia, af tener ef consumidor un shndmero de

opoiones, esta igenica permite oneidar s productos a seclores gqpecificos.

La cambiante naturalera del trabajo, a3 avanzada tecnclogia significa gue las
maquinas no solaments fabrican productes que e hombre fabfica, sifio que toma

decistones que ésta solia tamar.

Mas importarte que of dinsmico anibiente en general v ef cambiante mundo de los
negocios, oxiste una tercera cinscunstancia, los valores cambiantes, muchos
valores estan cambiando dramaticamente 3 medida que 1a condiclon humanha sufre

cambias.

25




- F} hombre tiene v debe tener afternalivas en st trabajo v en su tiempo ihre.

- Ei homibie 3 v debe 3er may indeperdiente y mas aulonomo.

. £l hombre debe satisfacer sus nscesidades, por su propia dignidad y para

gesarralin de su patencral

el
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SERVICIO Y CALIDAD




2.1 Concepio de servicios.

‘Servicls excelente es un nivel de calidad gque, comparade conl ¢l de sus
competidores, son tan altos a s oot de los chentes que le permite a Sy
orgatacion percibiv honorarios mas sitos, lograr una parncipacion de mercado
fuern de o normal o disfrutar de mérgenss de beneficios, mas altos que Jos de

sus competidores”

-Servicio 5 todo aquelio que derfro de una mstluzia contribuye 2 13 satisfaccion

de la chenteia™

“Samacio son 188 actividades identificables por Zeparado, ssenciaiments intangibles
que dan satisfaccion a desees y que na estan necesarlamente ligadas a la venta de
un producto. Produch un servicio puede o no requsrir el Uso de bisres i’sﬁgm{eﬁ*‘“

“Un sefvicio es cualquier actividad o beneficle gue une de lag pantes puede olrecer

a otra, que ps esencialmente intangible ¥ qus ne produce propiedad de zligo

" Cottier Dadd, £l serviclos cenfrado en &l clente, Madiid Diaz de Gardos, SA. 1391, Pag. T

" Jaan Ginebra, Dlreceidn por sendeing, bie -G HiS, 1532

? Pieaze Mansiquez, Lids Ruben: Ingaiiea de Senicios, £4. Me-Graes Hill, 1392, Pay. 59

% Messinick Robed L, Cono colsetal s chanizivFl sscrele del servicio. Ed. Legls 1980, Pag. 57



“Lin savvicin o mm!ﬂ fer actividad o hepaficio mque e de gz n aites

v

‘§
3%}

a ofra. que &5 esenciaimente ntangible ¥ que no se puede proveer.

3]

no bene pordus kgarse necesanamente & (4 producto fisica

T idatonse Grande Esteban: Maruafing 40 s serncies, Ed. ESIC, Madrid 1996,

%

ueds offerer

Su preduccién
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2.3 Clasifoacian de los Senvicios

Ex i mayoria de las orgamraciones dedicadas al servicio, €9 COMUN encontrar
experiencias v problemas simifares en 138 cuales existen carenclas en cuanto a ia
calidad en el servicio, que radica en gran medida en 1as necesidades a satisfacer
de ins chentes o usuarios de los servicios. De ahi, fque es necesaria uba

clasificacian.

Por lo general, una descripcion de log servicios incleye los siguieniss seclores

industriales:

¢ Transporiacion, dismbu:ziéﬁ y slmacenamieilc.
+ Bancos y aseguradoias

+ Bigpgs fgices

* Serdcios de comunicacion e kfermacion

s Setvicios piblicog, de gobiemo v defensa

« Afencion a la salud

« Servicies fin

¢ Servcios recreativos y de hespedajes

1

* Payne Aderian, La Esencla de @ Mercadolkcia de Gerpcton. Ed. Prentics Hal
Hispansataericana 1550, pag 19 29
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Desde un punio de vista actusl v “operative ia clasdicacon que resuila mas
comveniene para comprender los seivicios, es 1a que se Bja en el comportamiento
del consumidor. La clasficacion que $& va a exponer desde esia percepliva

distingue -~

Sendcios  de conweniencia- Son  praductas  cuya  adquisicion  se  realiza
Fecuentements por costumbre. sit que of consumidor busgue muchas affernativas,

realice comparaciones b se esfuerce en ia declsion.

Seracios de compra- Bl consumider demuestra con este tipo de bienes un
compoitamiente mas comglejo. Los compradores buscan mas informacion en su
experienca, en vendedores o eh grupos de referencia, como familiares, amigos o

compafieros de trabajo.

Sendcios de especiafidad - Los cossumideres puestran aun mayer rigor en sl

proceso de compra.

Hevd £ e ] . s N
Servicios especiales.- Son aquelio que dadas sus especis
13!

up esfuerzo especial de compra, 2n sentido de gue los conaumidores se despiazan

ks,

nasta donde haga fafta para recibirios.

¥ gaafonso Grande Extoban, Matketing de los Secdiclos, tdadiid. Ed. ESIE, 1996, pag 33-M 30



servicios no buscadas - Son aquellos que no son conucidos O que siendolo no se
deses comprar, sunque a veces al consumider ne le quede mas remedio de

haceflo
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25 Concepto de Calidad

Cahdad - Caracteristicn d¢ los productos o servicios de una empresa, en relacion

con ia satisfaccion de una necesidad expectativa o prejuicio del usuano a de los

migmns.

Ef amcionario peguafic arousse, define fa calidar como "Ef conjunto de cualidades
de uita persona o de una tosa” que nos permite emily ui juicio de valor acarca d=2

ella. '™

{4 calidad debe ser vista comoe una safisfaccion en secusncia de las necasidades
de nuestros clientss ya sean intertas o exlernos porgque en resumidas cuentas, o

gue el clipire requiere:
« antidad

Calidad

L ]

"

Opaituridad

« Safisfaccion de necesidades psicoidgicas

' pestor . Zuconlotto Palacios, Calilad total agui y abora, £d- Panorama 1994, Pag. 132
* gavies Calingo Davila, Administracién parx fa caldad Ed. Panorama 1955, Pag. 63
'S Bnsander A . La busqueda da b cabdad en jos sardeies, Ed. Diaz de Santa 1997, Pag. 301 32




A continuacion se citan diez requisitos fundamentales para la calidad :

1. Aceptar que el cliente e la parte mas mpartante del pracesa

2. Compromise a large plazo de la direccion para Integrar ! procese de

mejoramiento al sisterna admnisirativo
3. Carndectdn de e se pusde mejorar

4. Comviccion de gue es mejor prevenit los problemas que remediarias

[ 1

. Orentacion, kderazga y particpacion de la admmnistracion

. Estandar de rendimiento de “cero errores’

)

~f

. Participacion de tedos los empleados en grupo e indiiduaimente
g. Objeiéé‘n - mgjorainiento del proceso, no de las pefsonas

9. Corndeclon de que lps proveedores colaboren con tsted o congeen sus

necesidades

10 Zeconoeimianto det d8io

Por las rarohes practicas, calidad es cumply con o3 reguetimientos, 2 clieitie Ia
percibe cuando e producto o serviclo satistace sus necesidades y expeclalvas,

referids coma se indica a contingacion .

. J. Hanington 1937 33



| Enfoque General | Mo o que hace

Pareibids ; > x P Lgorganizacion |

S

; Lomehacey r Fegpeto ;
' Cuarsio o hace ‘&, Eeguridad ;
. Centipuaments can % Conbabiidad g

conrapidéz | lem—————gp 4 Senicip |
e _£ 4. Excelencia i

Actualmente para que la calidad se de en a2 orgonwaciones, debe estar cimentada
2n las estrategins donde ntervengan tedos y cada uno de los indhiduos de la
arganizacian, ademas debe estar lidereada por la administracion de tal forma que

s& haga necesario y siempre can la conviccian de mejorar.
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J4  La Calidad en el Servicie y e individua { Usuano )

La calidad en el servicio que se brinda en las organizaclones debe ser satisfactoria
nara ef chante, de tal manera gue se sienta cautiva por la atencion o el trata gue se
le dio. de tal manera que si es posible gue regrese tenga la cormianza efi si mismo y
la conflanza de que en la arganizacion se le haga sentir especial.

Para depr satizfecho al cliente ez necesario saber fue espera ¢l de buestro
preducta o servico, inveshgar s), reaimente siente esa necesidad que el espera que

la organizacion le proporclone.

Podamod nUmerar doce pagol para onentar a fas organaciones hacia el servicio:

Paso - Deck cudl es exactamente nuestro “negoclo esencial” ¥ el sspsicio gue
brihdamos.

Paso 2.  Conocer i nuestros clientes © quienss son v qus esperal

¥ N by Pafra Paz Bvie: Gaidad en of serdcio, o, Grupn Bd. 1GEF 1997, Pan. 97 35




Paan
Fass

e
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Pasn 4.~

Paso 6.-

Fas 7.~

e Tt Ta i~ 2
Teper clars nuestra vision Cusl es iz gran vision de nuedds

H LN e Wil A Agr e e

afgamzacion y cual es ia vision de nuestre clreudlo coma contribucian.

Cefrd nuesiros momentos de verdad. Tener clares a3 paulas cruciales
de coslacto con nuesiros clionges. famso intamos como eXiaMmos, en las

que definen ias inpresionss.

Ormlamins Dusn seradio ©Ros & offes. Tratar g nusstios oientes

Fternos [ bied como 3 s axismos.

Apiicar nugstras habilidades en el Irato con fog demas. Relacionaros

con nuesiros chete de modo gue (03 nagamos senfir eapeciales.

Desarrollar praclicas orienisdas hacls e dliente - Estudiar auesiros
sisternas v metodes de lrabejo para cercloramos de que estén

disefiadns tenisnda on cusita af clienie.

Disefiar ia presentacién que rodea nuestres servicios de mode que
fmpacte, s declr, hacer mas agradgable nuestro media fisico: hacer
atrayenie nuestra papeleria, sacar el méxime provecho de las lamadas

tajefanicas, etc.
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Paso .-

Bazn 10.-

Paso 11.-

Mago 4.~

Desatroflar productos sensaclonales | para que nos podamos sently

rik
el
&
=

=
[£¢]
o
o
[ d
i
i3
£l
g
[+3
[y

blen respecto a lo que proveemos al chente,

msiorar lo que offecemos

Benafoiarse oofl los reclamns; estableciendy metodes 2foctivos pora
aprender del descontento de nuestios clientes, aprendiendo de cada

gno v actuands 80 consecusnch.

Marntenerse cefca del chente! emplear estrategias que fomente el
dialogo coi nuestros clients para que continuamente bDrindemos "ese

poguito mas de lo gue esperan” que es lo que marca la diferencla.

Brindar reconocimiente y celsbrar fa exczlencla en e seivicio! 1a
mtvacion se logra sl las prictoas axcelentes se recoiolen ¥ se

recampensan de diversas materas.

En oeasiones seffa bueno ocupar ef lugar del clients, pava darse cuenita de Gue ed

necesario cohocer a fonde sus necesidades personaies y especificas, de esa

mahera dismiir su Hempo de aspera. Para lograr esto es hecesario saber

escuchar, informar y explicar come se reahzan los tramites a reahzar eh su

totaiidad, orentands hacia la satisfacoon de sus necesidades con e mejor trato

pasihle,
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Para hringtar un sandcio de calidad an i

riafiiadiam L

oroaiiracion 88 Necaians |

Fs

« Tener presswte gue =f servislo con cafidad fo brindan todos los integraates de

ia organizacton, por o misme, sllos deben de ser sy primer cliente.

« Proporcionar reconocimientn a su personal, ya que es una fuente importante

de mothacion.

« Generar la formacion de equipe de mejora continua en el servcio; efios

copfarman el proceso evalutivo de la organzacion

« Desarroflar en la organwacion una culturs de calidad y excelencla en el
servicia.

« Disefiar productos ¥ servicios que cubran fas necesidades de jos clieides y
ademas fomentar en elfos, una hecesidad por fa satisfacclon que tes produce.

+ Proporcionar contmuamente al clente un valor agrenado en cada servicio y/o

praducto.

: e
+ Blantensr la empatia en ef trate con fos cliente
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Alge tan sencifio come un cambip de actividad, oflentada hacia la calidad es o que
108 conduciria a ha mejora continua individual v organizacional. La actividad que 3e

nusca es ia siguients

+ Hacer las covas bien o la primera vez.

s Cumphi con los objetivas nstitucionales, coma si fueran propios.

» Trabajar en equipo.

» Pengsar slompre en ef cllente.

« Lograr a toda costa fa excelencia eh el serwcio.
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El USUARIO ( CONTRIBUYENTE )

Yo



s
ke

i ag Mecesidades da Informacion ' -

La diferencia esencial enfre ser clistte o usuatio de un serviclo cotsiste en gue e
cliente es loidga persona gue hace uso de los serviclos privados, ¥ Usuatio, es gl

gue uldiza los servicios pablicos.

Si hien es cierta'que mantener la comunicacidn de los clientes es de suma
importancia para fa organizacton, no podemos restarie importancia a los ustaiios.

De la comunteanos se dervan ia necesidad necesidad de informacion.

Fapto of chente comw 21 usuarlo solicdan informacion cuando la necestan. A
primers 1o le extraiia que lo aborden para ofrecerie lus praductos o llos servicios
que se venden en el establecimiento al que acude; dird simplemente "no, gracias” o,
en &l mejor de los ca505, aceptard explorar lo que se afrece, pero la probabilidad

de tque se decida conprar es muy bagm,
El usiatio no eapera gue log serviclos o aborden, el rimeato aborda al sagunde.

Por gemplo cuansdo pregunta el ussarlo camo hacer un tramie que coirespoiits &

ptro departamento:

Empleads : j Mol eso ne es s
Ustsario © ¢ Doide es entances ?
Frpleado * Tiene que pasar alid abaje y despues etirega toda su

documentacion aqul

Listario Gracias.
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TIL WA b mraghe

L3 necesidad da lugar 2 lo meta, ssts geners ung bisqueda 2 husgleda feva a
uns decision, si con olia se logra fa meta, i3 blsguads tenmma, 3 o se cortinua

buscatdo. £ nuestis proosss de bisqueda nfervienen sarvids

somns clisntes, o sarvideres publizos ciando Somos ususrios.

‘Guando fos consumidoras desean adquett un et o un setviclo, pusdss soudi a
difsrentes fuentes para obtener informacida. Pusden ser personajes como
familares, amigos y vendedoras; impersonales come ia publicidad, revistas, folletos

- w 1
Ol prensa 7

Nependiendo de aas iecesidlades de los consunvidores de bienes o servicies, sefa
fa busqueda de iformacion cuanto mas elevaga sea suU necesidad, mas miensa

serd U bisqueda.

% ysainnse Grande Esteban, Margueting de 1os servicos, Ed. ESIC 1996, Pan. 14%
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3.2 La Autoestima y el Servicio

La autoestima es un tema por demas importante en nuestras vidas y para fa gran
mayaria de DUestras acciones, aungue DOCas veces Se le asacla al sepviclo que
gamas o al que recibimos. De nada sirve tener una filosofia de calidad en el
servicio, cuando la persona que lo presta o la recibe bene haja autoestima, o
cuande fe exagera al grade de caer en uha relacién de dominia, por un jade, o de

subordinacion por of olro.

Tamto en of caso del servicio como 2n el de la persoita de que lo redibe, pasamos
de i auteesina al autodesprecio cuanda sentimos que caimos en la humiliacian,
este sentiients aparece con frecusncia on aguelias siuaciones on Iag que hemos
tenido que ceder, no porgue fa otra persona, rios hatla comvencide mediante fa
reflexion, sinp por la fuerza que Gene o la debilidad que manifestamos cuando

pudimos haber actuado de ofra mansra
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wada, of Bdhdduo esta motivado a salishcar

a2
8

81
ung setie de necesidades. Cusnde ha side salisfecha una necesidad infenor. de
mmedate surgen olras necesidades superiores. Como éstas sob satisfechas,
nuevamete surgen olras (nas altas), v asi en forma secesiva. Las necesidades
hurmanas basicas estan organizadas en una Jerarquia de la refativa preponderancia.
Masiow sostieene rque et indindue slempre esta deseando aigo. I ser humana &5
un anmal que siempre tiene necesidades y que “rara vez alcanza un estado de
compieta satisfaccion excepto por las periodes muy cortos. Cuando un desen es

satistecho emerge olra para acupar su lugar”.

La continua satisfaccion de estas neceswdades & media que emergen &3 la clave
para motivar a ios trabajaderes pare que desempefien sus tareas, utiizando tado
su potencial. Es la llave para lograr una organizacion productiva. Ast, o3 de gran
importancia oue se ertienda esta jorarguia de tecesidades hamanas ¥ que {

condiciones figicas v sociales del ambiente del Wsbajo proporcionen i3 oportunidad
a lns empleados de salisfacer sus secesiadades fisinlogicas y psicologicas a

rmediad dus aparazean
Necegadades Fisioldglcas:

En o nivel mas bajo de todas fas necesidades humanas se encuentran las de
sobrevivencia fisica: alie, agus, sfimentos v vestido! $sfas gercen una poderosa

influencla en fa mttducta humana, =1 tango no se haflen satisfechas. Sin embargo,

“ Barta Ralph, Circufos da Candad en Accion, MeGraw-Hill, pag 23-24 44



genaraimente estan bien satisfechas con los salanos que recisen 10§ trabamdares y
sa san motivadares dominantes en el comportamiento de los mismas. En cuenta
una persona tenga o suffciente para camer, vestir, un lugar decoross pars viar, dh

mayer imporanca a jas necesidades de segurdad.

Una wer que 12s necesidades fisivlogicas han sido sstisfecnas, wurgen las de
seguadad, B oskdviduo neceshia un cledo grado de esiabdidad, predacibilidad,
orslstencia v equidad. La mayoria de fas necesidades del trabajader se zalistacen
it wenie seguro en su puesio debido a la estabiliadad en of empieo, a b
cunsistencia oe las politicas ¥ a la predicibllidad v equidad en las acciones de &
gerencia. Un ampleado que $8 sionte sequro o3td mas dispUesto a asumir riesgos a

adantarse al cambio, v pusde sef mas creative y productivo.

s

Necesidades Socletes y de Pertenencia:

cuando se han satisfecho las necesidades fislolégicas ¥ de saguridad, emergen ias
soviales y de pertenencia, “Ahora la persana” - afirma Maslow-" buscara relaciones
efectivas con los deméas, en especial encolitrar U lugar en su grupo ¥ procurar con
gran itensiind aianzar esta meta®. La mayoria de los empleados buscan satfstacer
egtas necesidades fuera del trabajp -en fa famdla, en la comumdad y en las
actvidades recreativas-. La participacion en los sindicatos preporciona una
satisfacidn parcial. Sin embargo, ¢ autar cree que ia gran satistaccion proviene de

fa oportunidad gue se le brindan a los trabajadores, de paiticipar en las actividades
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ohlemas v se relacionan can el trabain, ¥ Qus las

invoiucra en el logro de los objetives de la arganizacion.

Necesidades de Estima ¢ Ego:

Las necesidades del ege caen deniro de dos categonas’ auloeslima ¥ ef respeto
de los demas. La autoestima incluye secesidades como el deseo de confienza,
competencia, logres, independencia v libertad. B respeta de los demas incluye
necesidades coma & deses de reconocimienta. Aceptacien, status, reputacion y

apreciacidn.

El msjor tipn de autoastima se basa en el respsto "merecide” de ios demas. Los
smpledos hunca defan de buscar & !“éﬁﬁ&tc.{fs a3 personas que log rodean. Asi sl
elios satistacen las necesidades del ego. ahora, continhan buscanda esta
satisfacciGn mafiana ¥ pasado mafiana. Esto es lo que diferencia las necesidades
del ego de las fisiolégicas ¥ soclales. an los cuales, cuando son satisfechas, dejan

de ser motivadoras.

£ deses contimio de satisfacer las necesidades del ego ofrece la mayor
oportunidad para motivar a los empleados al niejor deempeifio de s trabaje.

Necesiades de Augtorealizacion
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Agn cuando todas las necesidades antetiores havan o satisfechas, pronio
pueden surgir nuevo descontento e fnsatisfaccion a no ser que ef dividuo ssie
haclendo lo yue esta preparando para hacer. Esta necedidad €3 un deseo de flegar
a hacer cada ver mas lo gue uno es capaZ de ser. Una necesidad de crecimiento.
desairollo v utiizacion del potencial personal. La compransion de [as necesidades
de autorealizacion adguere mayor importancia cuando se advierte que el nivel de
educacion de log ampleados esta aumentado rapidamente para  muchos
trabafadores, niveles mds aftes de educacion significan un aumente de fas
necesidades del ego v de staius junlo cont niveles mas sitos de aspitaciones. La
organizacion debe provesr un amblente de interacciones y relaciones para gque
cada ampleado, a la fuz de $4s actecedentes, valares, espactativas vea a la
experencia comin ult Apoyo ¥ como un elento que construye v mantiene un sentldo

det vator @ importanaia personal.

33 detas de Atencidn y de Servicle

Las tiecesidades dan lugar a las metas. Mietitras mas intensa es la necasidad,
mayar es la importancia de la meta y la disposicidn para movernos en direccion a
elia. Bl tempo que transcurre para lograrla se visualiza de manera distinta,
dependiendo de las caracteristicas de las metas. Las hay a largo plazo y a muy

coits térming.

Hay metas que s mas faclt lograr cuande dependen de nosofros mismos. La
higlenie, por efemplo, es una meta cotfdiana que da lugar a ta exhibicion de
cohductas habituales: bafiarse, cepillarse los dientes, etc., son actlones darlas

gfactuadas por nosofros mismMos. »



\;qi- = R s chananyin ;-!a aﬁa oy po tna =]

pa @l oA ey FIEER
LWL I 1 - u[.L!.' IR lualhll&n ’\..; Lr;n."'\«dikr LR L R ETLE 425,50 F

Apmsar de que,
cuyo jogro oos proporciona una sensacion de satisfaccion; evita sentimes
nsatisfechos o incamodas: nes hace sentir simplemente bien. En cambio, terminar
uh praveclo, aprobar un evamen dficl o gaperar ub pmée;z:ta ague ho existia y hace
fatts nos provocan loda una sensacidn de logro, de la misima manera, que a

practics de nuestras actiwdades nas brinda placer.

. Qué pasa con nosotros cuande algulen nos proporcioha uh senvicia, publico o
privado, de manera eficaz. perc con UN ate, una alencon, gque No3GH0S o
esherabamas, o, por o mehas, no deseabamos 7 imagine que aborda a un
serdidar -plbiico o privade- para preguntare si hay otro requisito por cubrir, y que

ef empleado e responde.

“iSi hublera algun reguisto adiconsl, ye 2e 1o habria dichol Signtese y callesed”

Mo lo preguniarentos comio s sentinia Lid. Si recibiera ssa respussia, 250 ¥3 ]
sabemos. Tamporo s¢ le preguntara cudl seria sy reaccion, parque una cosa &5 jo
fque jas personas dicen que hanan, v ofra distinta lo que realnente hacen, adndque
sigunas veces coincide lo que se anuncia oon o que 3¢ acliia. Sin emibargo, sl e

presentamos distintas reacciones de olras personas.

Nivelss de reacodn:
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1 islento: [Tomandoin del cuslio de la camisay iOigame, infeliz, que se calie y
se siente la mas grande de su Tamitial jVéngase para afuera! (Pausa). Andete;

1 sea cayon!

7. Ofenslvo. Oigame, no! (Esos no son modes de ratar 4 las personas! Una
cosa es que usted este dando un servicio v otra es que me frate de esa manera.

yEs usted un inajadero y un malnacidol

3. Enfatico. Mo me petinilo que me cotteste asi. Necesito el seivicio, peto no 3

ege gracls. St pregunta lo molesia, gigame, por fAvDr, con quisn mas pledo

4 Evasivas Esta bienl (Murmursndole a 'a persona que lo acompafa) jQue

pranaras, oyel
5 Subardinadn 31, Sefor. Digpenseme (Colladamenis se sianta)

Aungue (3 meta de las personas cuyas respuestas estan clasificadsas en fas cinco
reaceiones congiste en hacer un framite, A forma de intervencion det empleads -
fue ha side exagerada con files de fustracien- pene de manifiesto otra clase de
meta: La autesstima. La faka de autosstima o3 gila necesidad cuve safisfactor
consiste en respetarse a st mismo, en mantener ef orgulio o fa dignidad personal.
Es la autoestima la que explica muchos comportamientos de las personas. Algunos

di eifos son mas adaptativos que ofrog:
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Caso - No hay wolenca, pero &l wisulto estd verbaimente presente; la persona
atendida se smhé afectada. En ambas reacciones, puede sospecharse una
autnashma “exagerada’. Puede Tacimente sacarse a la persona de sus casilias.

Casa - £ usuaro (o cherte) no se hace complice del mal trato. Simplemente, 1o
rechaza sin Taitar af respeto del emplesdo. El tono e enfalico, pero no ofeisvo. La
diferencia esencial entre aste nivel de reaccion y lus dos anterdores o5 la proteccidn
de is auteestima, sin pérdida del contrel personal. £ persanaje no se siente heride,

y 5 digno. Eleanor Reosvelt exprase: "Nadie puade herirls sin su consentimienta”

Casa 4 - La reaccion o de molestia, pere se encara al empleade para “ponerio en
st mgar” sin ofenderio. La gueja se plantea a olra perscha cllya complicidad se
busca {("endjate tu también®), pero se acepta finaimente, a regafiadientes. el mal
trato recibido. En estos casos, las personas 38 quejan, pero dicen que prafieren no
giscutir “para evitar problemas”, sin embargo, su auloesima Sufrira  algunas

dascalahros ese dia,

Caso §.- hay subordiacion total fa discuipa esta Tuera de lugar, '3 persona es
ricticamertre incapaz de proteger su suloestims. Eala Torma de aciuar provocs
indignacion an ciertas personas; en ofras, compasién. Se considera que Iz
compasion es una falta de respeto, porque se percibe al compadecide como una

perseha desvallda. 50



Feisien, metas de slencion y metas de servitio. Esiag fensn GQue ver cob |

M1

recasidad gue origing la presencia en el lugar. Las primeras tienen que vel con ia

stoestima Nos molests que se nos mmgunee”, que ho se nas atienda, tanto ¢ mas
dque 3G 38 senddos.
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Por o Gue 3 ias vanables de servicio correspande, &l usuario necesita sentiy que
avants en direcclén hacia s meta, a iy de que su satisfaccian tambien aumente; of
wed de avance es una warlable relacionada con 3 eficacla del sendcio, la cual
ncide en dicha sabsfaccion. I mvel de prontitud que o usuaric percibe en la
presiacion del senacio es la varable refacionada con la eficacia, que incide también
el la satisfaccidn. La hondad del servicie concide que de aste percibe el usuario; en

ta medida que of zendcio es “huena” la satisfaccidn es mayor,

Por zu parte las vatmbles de stencién iciden tanto o mas en la salisfaccion del
ysuario. Si se otorga de "mals gata”, ko satisfancion es baja) 9 s hace con buen
miedo. i satisTaccion es aita, i forms del trato (bueilo, reguiar o malo), hace gue la
satisfaceion sea alta, regulsr v baja. Tambien ef grado de preocupacion que por e
gsustin manifiesta of senddor publico cuando o atiends deteriing la satisfaccion
def primero. Por su parte, 8 actuacion desinteresada del ssrvidor poblico afecta

aungue et maenor medida, ef nivel de satisfacoion del uzdario.

La medician del servicio e3 lo mas imoortante para astablecer i eficacla de los
métados de promacidn utilizades, y la calidad en ol senvicio que se esta prestande.

(as caracteristicas de la raiidad en fos servicios, en alglinos casos pueden ser
medibles v en otras chservables. Se pueden medir tiempos, precios, verificacion de

condiciones dadas, errores, produccion, etc. Lo que ho se puede medir, pero se
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anserva, &5 sabsfaccion seguridad. funcionaiidad. comoaidad. ete.. y en cuanto a
la atencion persenal | cortesia, educacian, consideracion, honestidad, acertpddad,

gitarés, ete.

Ut senioio 23 algo Jamece ne estatico Como ul producto, es Ui proceso, por eilo
su mediclan es Jiffci. Los servicios pueden obsdrvarse y sacar conclusiones cab

elln, pero nio pusden pasar wid ispecclion en o seatide #eral da fa exprasion.

Lus aspecios medbles son mas facdes de roglizar, 103 do medibles goservabies

cue tenen que ver con e ialo persoral al cilents, Con la afencion

¥ , 18 ase nrfay‘a

actitud el eipcultvo, resuitan un poco afedsg d2 medir, v gstos difimos

repieseian 139 wilddes mes sslunsdus Dot os chenigs,

Los seracios vialkicas por enoima de todo una coplianza en of slements humanc gue
la esté prestando, por o lasio i calidad en los sernclos conjuga aspecto
ohjetivos, can aspectas stbyetbvos Este Gitime o3 o mas dificl de medir en &
comportaniento humano, ya yue no hay ningun metodo . sin embarga 1o que si se
puede sfirmar es que ef clente s 1z Gpica uente de madiclan, ¥ su cohsenso &5
wited.

Se ha demostrado que fas personas pueden dentificar las raZones que tienen para
calficar uh senicio de busta & Mala cEbuad con tanta precsitn como calificaria a

i tal producto.
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F3 por 1o apterior que &3 mpottante destacer paulas de medicdn. mismas b

que 98 SOMUGan 108 SIQURNTes Puilos.

v unee oo caneslacicn de cusntas
v ipgiee U9 quelas de cliepes
+ Prpenag picto de trato of sleife por supueTics cligifes

e Snouediag a clleniss actisles sobie of itato que racben.

S embargo as dilcl estondarizar un comportamisntd humano ideal para i3
oreatacian e Uh servicia, ya que dentra de los aspectos subjetivas siempre se
daran dierencias huMmanas ndidduales et misme modo que en cada nersana obra
diferente (a misma medicim. B par elle aue hay gue adaptar la naturaleza v la
forma de los servicios a 1as diferancias de edad, sexo e ingresos de cada cliente, y
dertra de 108 bpos de clisntes v combinaciongs. se padran dar ciedos, per no decir

riles de peraonas diferantes.

En nussra sociedad, la variedad de gentes =8 My grande. Algunos enfreilian
adecuadarmoitte ias tensiones vy presiones de i vida diarla, Gires ng lo logian

otros se abren camine a traves de tadas los retos.

En uiva empresa se sabe que los clientes que se quejan a veces pueden ser dures y
tehaces, rencorases v egaistas. Pero la respuesta mas importante a una queja es

54




ascuchar. Sea que o cliente tenga o Do Ja razon. hay que cohacer Su Guela enia

foarma cama & i dafine.

¢

nre requigre atEncion v

Apoyancose en sus dorpchos resles o wnagwados. & ciie

simipatin Para ¢ x situation 83 de “efios vy nosotros”
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Con hase al estudie realizads podemos decir que debemas darle i importancia
ajos usuarios, va que son de suma imporfancia, anis para s mismaos como
personas y para la sociedad porque en funcion a ia arividad. a la cual se dadican,

cantribuyen ai gasto publico.

Si se generan senvicios de calidad se logrard ua costo benedicio gana ¥ no fimjtado

a recutico dando pauta a wa adminstracion crotiente,

F] nacer paticpes a los ptegranies oz toda i

i

gelenacitn pacg orear un ambients
con armonia en jas funciones que desenpefian, nog Hevariz  crecer colg
organizacion ya que dependiendo de los seracios gue se brindan, nos garia

renombre come servddares publicos.

Ei fomentar una culfura y buenos modsles o los empleados, g pusden
experimentar en &stos la satisfaccion de hacer bien fag co3as slempre ¥y no cuangda
esporadicamente lega a su persona ol espirity de servicio
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